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Taman opinnaytetyon ja tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Ravintola Katajanmar-
jan ruokailijoiden tyytyvaisyys ruokapalveluun. Ruokapalvelujen osalta tarkasteltiin
viihtyisyytta, siisteytta, toimivuutta, maittavuutta seka valikoimien riittavyytta. Kyse-
lylla kartoitettiin asiakaspalvelun laatua, paivallisen ajankohtaa, jalkiruokakahvin tar-
vetta seka mahdollista erityisruokavalioiden tarvetta. Vastaajilla oli myés mahdolli-
suus kertoa toiveet ja lempiruoat.

Tutkimus oli kvantitatiivinen strukturoitu kysely. Kysely tehtiin Webropol-ohjelmalla.
Tutkimusaineisto kerattiin marraskuussa 2017. Lomakkeita vietiin 130, vastauksia
saatiin 107, joista 5 hylattiin puutteellisten tietojen vuoksi, nain ollen lopullinen
otanta oli 102.

Tutkimustulosten mukaan ruokailijat olivat yleisesti tyytyvaisid Ravintola Katajan-
marjan ruokapalvelujen osa-alueisiin. Myds kehitettavid osia nousi esille. Viihtyisyy-
den lisdamiseksi ruokasaliin toivottiin sisustusta ja ruokaa pidettiin maittavana. Osa
ruokailijoista toivoi laajempaa salaattivalikoimaa. Asiakaspalvelun laatu oli enim-
makseen erinomaista, myos kehitettavaa loytyi. Kyselysta selvisi ruokailijoiden mie-
lesta paras ajankohta paivélliselle, paivalliskahvin tarve seka ruokailijoiden noudat-
tamat erityisruokavaliot.

Kehittamiskohteiksi valikoituivat kyselyssa eniten esiin tulleet aiheet kuten tarjotti-
mien puuttuminen, tilanpuute ruokasalissa, ruokailulinjaston toimivuus, kasviprote-
iinin lahteet, sampyl6iden halkaisu keittopaivina seka ruokasalin viihtyisyys.

Tutkimustulosten avulla Ravintola Katajanmarjan keittiohenkilokunta pystyy paran-
tamaan ruokailijoidensa tyytyvaisyytta ruokapalveluun.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, ruokapalvelut, asiakaspalvelu, ravintolat, lou-
naat
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The goal of this research was to study the customer satisfaction with the food ser-
vices of Restaurant Katajanmarja. The study focused on the following sectors of the
food services: comfort, cleanliness, functionality, delicacy and versatility.

The survey covered the quality of the customer service, dinner time, demand for
dessert coffee and for special diets. The respondents also had the opportunity to
express their favorite dishes and other wishes.

The study was a quantitative, structured inquiry, which also contained a few open
questions. The satisfaction survey was made by Webropol program.

The research material was collected in November 2017.

130 forms were exported, 107 answers were obtained, of which five answers were
rejected, thus the final sampling was 102.

According to the research results, the diners were generally satisfied with the sec-
tors of the food services of Restaurant Katajanmarja. The quality of the customer
service was mostly excellent and the food was considered tasty. More interior dec-
oration was expected in the dining room. Some of the diners hoped to get a wider
salad selection. The best dinner time, demand for dessert coffee and special diets
were also found out through the survey.

The most essential development subjects were the missing trays, lack of space in
the dining room, functionality of the dining line, sources of plant protein and the
comfort of the dining room.

Keywords: customer satisfaction, food service, customer service
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1 JOHDANTO

Vuosittain suomalaisissa suurkeittidissé valmistetaan enemman kuin 800 miljoonaa
annosta eli noin 150 ateriaa per henkil6. Aterioiden ravitsemuksellisella laadulla on
merkitysta terveydelle ja ravinnon saannille, silla monelle lounas on ainut [Ammin
ruoka joka nautitaan paivan aikana. Joukkoruokailun tehtava on ohjata ruokamiel-
tymyksia seka laatua ja edistaa terveellista elamaa ja hyvia ruokatottumuksia (So-

siaali- ja terveysministerio 2010a).

Rissasen (2005, 17) mukaan perusta asiakkaan arvioinnille on usein itse palveluko-
kemus, tilanteesta syntynyt tunne, johon monesti litetdan kaytannon havaintoja

seka odotuksia.

Asiakastyytyvaisyyskyselylla halutaan selvittaa asiakkaan tyytyvaisyys kyseista pal-
velua tai tuotetta kohtaan. Asiakastyytyvaisyyden seurantaan tarkoitettu jarjestelma
koostuukin niin tutkimuksista, kuin suoraa saadusta valittomasta palautteesta (Yli-
koski 2001, 155).

Ylikosken (2001, 156) mukaan asiakastyytyvaisyyden mittauksen jalkeen suorite-
taan korjaavia toimenpide-ehdotuksia tarkeysjarjestyksessa. Hanen mukaansa
asiakastyytyvaisyyden tasoa ja kehitysta tulisi seurata tasaisin valiajoin, ettd néh-

daan kehitys ja miten epakohtien korjaukset ovat siihen vaikuttaneet.

Taman opinnaytetyon aiheena oli selvittda Etela-Pohjanmaan Opiston keittion, Ra-
vintola Katajanmarjan, ruokailijoiden tyytyvaisyys ruokapalveluun. Tutkimuksessa
kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelméé, jonka perusjoukkona toimii ravintola
Katajanmarjan asiakaskunta. Kysely toteutettiin Ravintola Katajanmarjassa marras-
kuussa 2017.

Tutkimusaineisto saatiin Ravintola Katajanmarjan asiakkailta. Kyselyn aiheita olivat
ruoka, sen maittavuus, ruokailuymparistd, esillepano, valikoiman riittdvyys, erityis-
ruokavaliot seka palvelu ja sen onnistuminen. Ravintola Katajanmarjan keittiohen-
kilokunta pystyy tutkimustulosten avulla parantamaan toimintaansa ja nain lisda-

maan asiakkaittensa tyytyvaisyytta.



2 RUOKAPALVELUN TUOTTAMINEN

Pitkakosken (2015, 4) mukaan A. C Nielsen (2011) jaottelee horeca-alan yritykset
kolmeen paaryhmaan, joista ensimmaiseen kuuluvat ravintolat, kahvilat, baarit ynna

muut. Toiseen ryhmé&én kuuluvat henkildstéravintolat ja kolmanteen julkiset keittiot.

Mertasen (2012, 80) tutkimuksessa A.C. Nielsen Finland Oy:n tiedotteen (2008) mu-
kaan vuonna 2008 sydtiin kodin ulkopuolella 811 miljoonaa ruoka-annosta. Heidan
mukaansa vuonna 2008 julkisia ruokapalveluja tuottavia keittidita olikin 9 141 kap-
paletta. Yhteensé ne tuottivat 436 miljoonaa annosta vuoden aikana. Nain ollen suo-
malaisista viidennes, eli noin miljoona ruokailijaa, on kunnallisten ruokapalveluiden

asiakkaita.

Pitkakosken (2015, 5) mukaan yleisesti palvelualat seka ruokapalveluala ovat téar-
keita seka kasvavia toimialoja. Naiden kehittdmiseen on siis syyta panostaa. My6s
lisddntyneestd medianakyvyydesta voidaan paatella, ettd ruoka on tarkea trendi.
Yleinen kiinnostus ruoanlaittoa ja ruokaa kohtaan on noussut. Pitkékosken (2015,
5) mukaan Heikkinen (2003) toteaa ruoka-ja ravintolakulutustottumusten muuttu-
neen ja trendien syklien lyhentyneen. Saannoistd seka perinteisista tavoista on

myo6s vapauduttu.

2.1 Ydinosaaminen

Ydinpalvelussa tulee kiinnittdd huomiota siihen, mika on liiketoiminnan kannalta
valttamatonta. Asiakas tulee liikkeeseen yleensa juuri ydinpalvelun vuoksi. Ydinpal-
velua tukevat myds niin sanottu tukipalvelu seka lisapalvelut. (Lundberg & Toytari
2010, 74.)

Ydinosaaminen yrityksella tarkoittaakin sellaisia taitoja, tietoja seka osaamisen ja

palvelun padomaa, jonka varassa yritys toimii (Lundberg & Toytéari 2010, 74).

Mannisen ja Simunaniemen (2013, 10) mukaan Kehusmaa (2010), Viitala ja Jylha

(2010) kertovat, ettd ruokapalveluissa organisaation ydinosaaminen tarkoittaa pit-



k&n ajan kuluessa kehittynyttd osaamista ja tietotaitoa, joka erottaa yksikon kilpaili-
joistaan samalla alalla. Se voi heiddn mukaansa liittya erilaisiin asioihin, kuten tuot-
tamiseen, prosesseihin, talouden hoitoon, johtamiseen, palveluihin seka asiakkai-
den hoitamiseen. Ydinosaaminen onkin osattava tunnistaa ja ohjata se toimivaksi
liketoiminnaksi. Itse osaaminen taytyy osata liittaa ja yhdistaa itse palveluihin seka
erilaisiin asiakkaan arvostamiin tuotteisiin. Heidan mukaansa itse ydinosaamista ke-
hittamalla lisatdankin yrityksen etua markkinoilla. Strategisesti ydinosaaminen onkin
heiddn mukaansa osattava purkaa konkreettisesti osaamista kehittaviksi keinoiksi.
Myds itse organisaation strategiaty0 luo mahdollisuuksia kehittdd oman keittiohen-
kiloston osaamista tavoitteellisesti, kaytdnnonlaheisesti seka kohdistetusti. Heidan
mukaansa yksilolliset kehittamistarpeet kootaan yhdesséa esimiehen kanssa suun-

nitelmaksi, joka on yhtenevainen koko yksikdn tavoitteisiin nahden.

Ravintola Katajanmarjassa toteutetaan kehityskeskusteluja yksilokeskusteluina,
mutta koko keittiohenkilokunnan kanssa pidetaan palaveri kerran kuukaudessa tai

tarpeen mukaan useammin tai harvemmin (Ojaluoma 2017).

Ravintola Katajanmarjan ydintuote. Ruokapalvelussa asiakas tulee ravintolaan
juuri ruoan vuoksi. Ravintola Katajanmarjassa ydintuotteita ovat aamupala, lounas
ja paivallinen. Tukipalvelutuotteita ovat puolestaan ravintolasta ostettavissa olevat
tuotteet kuten makeiset, sipsit, virvoitusjuomat, jaatelot, pullat ja hedelmat. (Metsa-
Turja 2017.) Osalla opiskelijoista on taysihoito, joten majoituksen liséaksi hintaan
kuuluvat ruokailu ja kahvi. Osalla siihen kuuluu vain lounas, joten namé asiakkaat

ostavat myos kahvilippuja. (Ojaluoma 2017.)

Tietona ja taitona pidetaan ruokapalvelussa toimivaa reseptiikkaa seka ammattitai-
toista henkilokuntaa, joka valmistaa ruoan ohjeiden mukaisesti laadukkaista raaka-
aineista. Katajanmarjan keittiohenkilokunta on ammattitaitoista ja osaavaa. Etela-
Pohjanmaan Opiston nettisivujenkin ([Viitattu 4.10.2017]) mukaan he loihtivatkin

ruokailuun seka erilaisiin tilaisuuksiin maittavaa ruokaa.



2.2 Palveluosaaminen

Palveluosaaminen on moninainen asia. Markkinatilanteen lukeminen, osaaminen,
patevyys, palvelun toimivuus, tapa kasitella reklamaatiot sekd myos johtaminen ja
toiminnan ohjaus kuuluvat keskeisesti niihin osa-alueisiin (Lundberg & Toytari 2010,
54).

Palvelun maaritelma. Rissasen (2005, 18) mukaan palvelun maarittely on pulmal-
lista. HAnen mukaansa itse palvelutapahtumassa on kaksi puolta, kayttaja ja palve-

lun tuottaja.

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai val-
mius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon
saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, ela-
myksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai materian
séastona (Rissanen 2005, 18).

Itse palvelun kayttaja voi kokea saamansa ja kayttamansa palvelun asiakkaan na-
kokulmasta monilla eri tavoilla, jopa aivan muulla tavalla kuin itse tuottaja sen on
ajatellut (Rissanen 2005, 18-19). Itse peruskysymykset palvelun kayton ja valinnan
pohjalla ovat hyvin yllattavia (Rissanen 2005, 19).

Reklamaatio. CIT, Critical Incident Technique eli kriittisten palveluvirheiden korjaa-
miseen kaytetty metodi (Hoffman, Kelley & Rotaslky 1995). Pitkakosken (2015, 14)
mukaan Gremler (2004) mainitsee, etta markkinoinnissa metodia on kaytetty iden-
tifioimaan asiakkaan tyydyttavia seka epatyydyttavia vuorovaikutustilanteita. Critical
incident onkin heidan mukaansa tapahtuma jolla tarkoitetaan sen olevan jotenkin
asiakkaan odotuksista poikkeava. Silla joko saavutetaan tai pilataan tavoite. Heidan
mukaansa tutkimukset osoittavat asiakkaan kokemukseen vaikuttavat miten ja
kuinka nopeasti virhe hoidetaan. Ripeélla virheen korjaamisella voidaan viela muut-

taa kokemus myonteiseksi. Talloin asiakas palaa todennakdéisemmin ruokailemaan.

Paraskaan palvelu ei ole virheetdon, mutta keskeista asiakaskokemuk-
sen nakokulmasta onkin tapa, jolla asiakaspalvelija suhtautuu tapahtu-
neeseen virheeseen. Yritysten tulisi varautua virhetilainteisiin, ja luoda
strategioita, joilla niista selviydytaan. Palveluvirheesta selviytyakseen
yritysten tulisi varautua jonkinlaiseen kompensaatioon (esimerkiksi il-
mainen ateria, alennus tai etukuponki). (Pitkékoski 2015, 31.)
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Pitkakosken (2015, 31) mukaan Hoffman, Kelley ja Rotalsky (1995) Hocutt, Bowers
ja Donovan (2006) kertovat ettd asiakkaat pitavatkin ylla mainittua kompensaatiota
kuten ilmaista ateriaa, alennusta tai etukuponkia sita parempana, mita nopeammin
hyvitys tapahtuu ja asiakas saa sen kayttoonsa. Pitkakosken (2015, 31) mukaan
Hocutt, Bowers ja Donovan (2006) mainitsevat, etta jos tyontekija ei osoita minkaan-
laista tilanteen vaatimaa empatiaa asiakkaalle, ei edes ilmainen ateria esta asia-

kasta kertomasta huonosta kokemuksestaan eteenpain.

Ajoitus ja toimivuus. Ruokapalveluissa ajoitus on tarkeda. Ruoka taytyy valmistaa
ajallaan siten, ettd kaikki saavat juuri oikean lampdista ruokaa ilman odotusta. Myos
itsessaan asiakaspalvelun tulee tapahtua oikeaan aikaan, eli silloin kun asiakas

saapuu kassalle vaikkapa ruokalippua ostamaan.

Ravintola Katajanmarjassa ajoitus tarkoittaa, ettd asiakkaan saapuessa kassalle
hanta tulisi palvella valittomasti ilman suurempia odotuksia. Toimivan palvelun ta-
kaamiseksi tahan tehtavaan keittidlla on joka vuorossa vastuuhenkild. Asiakasta

palvellaan muun tyon ohessa. (Metsa-Turja 2017.)

2.3 Palvelun laatu

Pitkakosken (2015, 38) mukaan Walter, Edvarsson ja Ostrom (2010) mainitsevat
ettd nykyisen kasityksen mukaan palvelun laatu ei ole yksinomaan palvelua tuotta-
van tahon kontrolloitavissa. He korostavat myos asiakkaan ja palveluhenkiloston
yhteistoiminnallista merkitysta koetun arvon luomisessa seka itse palvelun kokemi-
sessa. Heidan mukaansa palvelun arvo, jonka asiakas kokee, syntyy jo ennen ko-
kemusta, kokemuksen aikana seka palvelutapahtuman jalkeen. Myds sosiaaliset
vuorovaikutukset ovat heista tarkeita ja olennainen osa kokemusta. Asiakaskoke-
mukset luodaankin sosiaalisesti, joten ne ovat riippuvaisia ja kriittinen osa myon-

teistad asiakaskokemusta.



11

Rissanen (2005, 17) toteaa, ettd palvelun hyvyys tai huonous on kiinni siita, miten
asiakas sen kokee. Itse palvelun tuottajalla voi olla hyvinkin erilainen mielikuva. Pe-
rusta asiakkaan arvioinnille on usein itse palvelukokemus, tilanteesta syntynyt

tunne, johon monesti liitetddn kaytdnndn havaintoja seké odotuksia.

Rissasen (2005, 19) mukaan palveluiden keskeinen osa on usein aineetonta, se
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Taméa tarkoittaa sita, ettd palvelua ei voi

tehda varastoon, mutta itse palvelun vaikutukset ovat pitkavaikutteisia.

Laatu muodostuu erilaisten tekijéiden pohjalta, joihin Ylikoski (2001, 123) viittaa
kuuluvan myos asiakkaan ominaisuudet, erilaiset palvelukokemukset, markkinoin-
nin toimenpiteet ja muiden henkildiden kertomukset. Hanen mukaansa tarpeiden
taustalla vaikuttavat myos asiakkaan ominaisuudet, kuten sukupuoli, ikd, koulutus-
taso, persoonallisuus ja niin edelleen. Tama tarkoittaa ettd palveluodotukset ovat

usein hyvin erilaisia, silla kaikki asiakkaat eivat odota samanlaisia asioita palvelulta.

Yksi odotuksiin vaikuttava tekija on Ylikosken (2001,123) mukaan my@s tuotteen tai
palvelun hinta, silla opiskelija- tai henkiléstéravintolassa ruokaileva asiakas tuskin
odottaa samanlaista palvelua ja ruokaa kuin erimerkiksi hienommassa ravintolassa.
Hanen mukaansa asiakkaan tuntemuksiin ja odotuksiin vaikuttavat myos palvelu-
ympariston puitteet kuten sisustus seka jo aikaisemmat kokemukset organisaa-
tiosta. Oman osansa odotuksiin antavat Ylikosken mukaan myds muiden ihmisten

moitteet tai suositukset.

Pitkdkosken (2015, 29) mukaan tutkimukset ovat vahvistaneet seka kuluttajakayt-
taytymiseen ettd ruokapalvelun onnistumiseen vaikuttavan monet erilaiset laatute-
kijat. Hanen mukaansa ateriakontekstiin vaikuttavat ruokailija, ruokailuymparistoé

seka ruoka. Niita olisikin hyva tarkastella yhdessa, silla ne vaikuttavat toisiinsa.

Ravintola Katajanmarjassa ruokailee suuri maara eri-ikaisia ja -taustaisia henkil6ita,
joten heilla kaikilla voi olla hyvin erilainen ndkemys palvelun laadusta. My6s ik& vai-
kuttaa mieltymyksiin. Nuoremmat ruokailijat saattavat haluta listalle pikaruoan tyyp-
pistd, nuoret aikuiset ja aikuisemmat naiset puolestaan saattavat haluta terveellista
tai kasvisruokaa. Miehet taas voivat suosia liharuokia. Ruokailijoiden ikdluokan van-
himmassa paassa taas ruokatoiveet voivat pitdéd sisalladn perinteisia ruokia ja ma-

kuja. Ruokatoiveiden kohdalla voi helposti huomata ruokailijan ian.
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Pitkdkosken (2015, 3) mukaan Andersson, Mossberg (2004) seka Aune (2002) mai-
nitsevat, etta kuluttajat ovat myds valmiita maksamaan enemman, saadessaan

mahdollisuuden kayttda laadukkaita ja erilaisia ruokapalveluja.

2.4 Asiakaspalvelu

Ajoitus on tarkeé asia asiakaspalvelussa seké palveluosaamisessa, silla asiakkaan
tulee saada palvelua oikeaan aikaan, oikeassa paikassa ja ilman suurempia odot-
teluja (Lundberg & Toytari 2010, 54).

Pitkakosken mukaan (2015, 37) Zeithaml ja Bitner (2000) mainitsevat tarkeimmiksi
laatutekijoiksi nimenomaan asiakaspalvelijan reagointialttiuden, luotettavuuden,
empatian, ammattitaidon seka toimintaympariston laadun. Samassa Pitkakosken
teoksessa Hansen (2005) mainitsi, etta ravintola-alalla kolme téarkeinta kohtaamista
savayttavaa tekijaa ovat ammattimaisuus, nautinto ja inhimillinen lampd6 palveluti-

lanteessa.

Lundbergin ja Toytarin (2010, 46) mukaan asiakkaan kohtaamisessa tarvitaan mo-
nia taitoja. Pelkka asiantuntemus ei heidan mielestaan riita vaan tarvitaan myos tun-
nedalya, sosiaalisia taitoja, herkkyytta, tilanteen tajua, pelisiimaa seka kykya priori-
soida ja kohdentaa huomio siihen oleelliseen. Asiakaspalvelijan taytyykin heidan
mukaansa olla positiivinen, empaattinen, karsivallinen ja hyva kuuntelemaan. Asia-

kaspalvelijan tulee samalla maaréatietoisesti johtaa myyntitilannetta.

Pitkakoski (2015, 27) McColl-Kennedy ja White (1997) kokevat kuluttajien olevan
yha vaativampia itse palvelun suhteen. Myds yrityksissd ymmarretddn taman ai-
heen kriittisyys menestyksen kannalta.

Pitkakosken (2015, 3) teoksessa mainittiin, ettd Suomi syd 2014 — tutkimuksessa
huomattiin hinta- ja laatutietoisuuden olevan nousussa. Elamyksellisyys oli myds
nousussa oleva trendi. Tutkimuksessa huomattiin, etta suomalaisista noin neljannes

kay joka viikko ulkona ruokailemassa.
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Asiakaspalvelua taytyy ajatella asiakkaan kohteluna. Ostajan todellisuus muodos-
tuu kokemuksista, mielikuvista, odotuksista, ennakkokasityksistéa ja kohtelusta, jota

han palvelutilanteessa kokee ja saa. (Lundberg & Toytéri 2010, 32.)

Pitkakosken (2015, 37) mukaan Price, Arnould ja Deibler (1994) toteavat etta asia-
kaspalvelijan tulisi pyrkia tuottamaan positiivista tunnetilaa asiakkaalle huomioimi-
sella sekd saavuttaa asiakkaan kanssa yhteisymmarrys. Pitkdkosken (2015, 37),
Tombsin ja McColl-Kennedyn (2003) mukaan synnyttaddkseen positiivista tunnetilaa

asiakkaassa, taytyy ensin asiakaspalvelijan itse osoittaa positiivisia tunteita.

2.5 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan tyytyvaisyydella tarkoitetaan myonteista reaktiota saamaansa palveluko-
kemukseen (Ylikoski 2001, 109). Arkikielessa laatu ja tyytyvaisyys termeja kayte-
téaan toistensa synonyymeina. Tyytyvaisyys onkin laadun késite, ja nain ollen laatu
on yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. (Ylikoski 2001, 149.) Tyytyvaisyys
tai tyytymattomyys itsessaén voi aiheutua esimerkiksi palvelusta, sen sisallosta tai
niihin liittyvasta itse palveluprosessista (Ylikoski 2001, 109). Asiakkaan tyytyvai-
syytta voi tarkastella niin kokonaistyytyvaisyytena tai palvelutapahtuman tasolla (Yli-
koski 2001, 155).

Pitkakosken (2017, 13) mukaan itse asiakastyytyvaisyyden saavuttamisen taytyisi
olla lahtétaso, josta itse palvelun kehittdminen léhtee etenemaan. Hanen mu-
kaansa, jos pyritaan paasemaan tasolle, jossa asiakas kokee elamyksia, ei riita pel-
kastaan asiakkaan tyytyvaisyys. Palveluntuottajan on pyrittdva aiheuttamaan asiak-
kaalle Wau-reaktio joka hdnen mukaansa synnyttaa positiivista jalkipuhetta koke-

muksesta.

Ylikosken (2001, 155) mukaan asiakas voi olla tyytymaton yksittaiseen palveluta-
pahtumaan, mutta kuitenkin tyytyvainen itse organisaation toimintaan tai painvas-
toin. Han painottaa, etté asiakkaiden valituksista saa tietoa, mihin asiakkaat ovat
olleet tyytyméattomia. Se hdnen mukaansa ei kuitenkaan riita, silla se ei anna tar-
peeksi tietoa, vaan on oltava seurantajarjestelméa asiakastyytyvaisyyden mittaami-

seen.
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Ensimmainen askel Ylikosken (2001, 156) mukaan on asiakastyytyvaisyyteen vai-
kuttavien tekijoiden selvitys. Han kirjoittaa, ettd tutkimusten avulla pyritdaankin sel-
vittdmaan, mitka yrityksen tai organisaation toiminnassa tuottavat tyytyvaisyytta asi-

akkaalle.

Asiakastyytyvaisyyskyselylla halutaan selvittaa asiakkaan tyytyvaisyys kyseista pal-
velua tai tuotetta kohtaan. Asiakastyytyvaisyyden seurantaan tarkoitettu jarjestelma
koostuukin niin tutkimuksista kuin suoraa saadusta valittoméasta palautteesta (Yli-
koski 2001, 155.)

Ylikosken (2001, 156) mukaan asiakastyytyvaisyyden mittauksen jalkeen suorite-
taan korjaavia toimenpide-ehdotuksia ja niiden tarkeysjarjestys. Hanen mukaansa
asiakastyytyvaisyyden tasoa ja kehitysta tulisi seurata tasaisin vdliajoin, etta nah-

daan kehitys ja miten epakohtien korjaukset ovat siihen vaikuttaneet.

Ravintola Katajanmarjassa ruokailijoilta on hyva kartoittaa asiakastyytyvaisyysky-
selylla mitéa mieltd he ovat palvelusta, ruoasta, tilojen toimivuudesta ja yleisesti ra-
vintolan toimivuudesta. Osa palautteesta saadaankin jokapaivaisessa toiminnassa
suullisesti asiakkaalta. Kyseessa voi olla positiivinen tai rakentava palaute. Se voi
olla joko kiitos hyvasta ruoasta tai moite esimerkiksi pitkasté odotuksesta. Asiakas
voi olla tyytyméaton yksittaiseen palveluun, mutta samalla myos tyytyvainen itse or-
ganisaatioon tai painvastoin. Ravintola Katajanmarjan tapauksessa asiakas voi olla
tyytyvainen itse ruokaan ja saamaansa palveluun, mutta tyytymatdn ruokailutilan-

teessa tapahtuvaan jonotukseen.
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3 OPISKELIJA- JA HENKILOSTORAVINTOLAN PALVELUT

Vuosittain Suomalaisissa suurkeittidissa valmistetaan enemman kuin 800 miljoonaa
annosta, eli noin 150 ateriaa per henkild. Aterioiden ravitsemuksellisella laadulla on
merkitysta terveydelle ja ravinnon saannille, silla monelle lounas on ainut [Ammin
ruoka joka nautitaan paivan aikana. Joukkoruokailun tehtava on ruokamieltymyksia
seka laatua ohjaava tehtava, jonka tarkoitus on edistaa terveellista elaméaa ja hyvia

ruokatottumuksia (Sosiaali- ja terveysministerio 2010A, 11.)

Keskeisimpia merkityksia opiskelijaruokailussa ovat, etta laadulla ja valikoimalla
pystytddn vaikuttamaan opiskelijan hyvinvointiin, tydkykyyn seka terveyteen. Ruo-
kailulla on myds merkitysta paivittaisen opiskelun onnistumisen kanssa, silla siita
opiskelija saa energiaa ja valttamattomia ravintoaineita. Liséksi ruokatauko antaa
my0s lepohetken opiskelijan arkeen. Ruokailu on myds yksi tapa luoda vuorovaiku-
tusta seka yhteisollisyytta opiskelijoiden joukkoon. Opiskeluvuosilla on tarkea vai-

kutus nuorten ruokatottumuksiin. (Kela 2011, 10.)

Yksi avustuksen myontamisen edellytyksista koskee aterian sisaltda ja
se on kirjattu asetukseen (2 §) seuraavasti: ” — opiskelija-ateria tayttaa
laadultaan yleiset terveydelliset ja ravitsemukselliset vaatimukset”.
Asetukseen on kirjattu my6s avustukseen oikeuttavat ateriat (4 8) seu-
raavasti: "Opiskelija-ateria on ateriakokonaisuus, joka sisaltda paa-
ruoan, juoman, salaatin, leivan ja levitteen. Erikoisannos on kalliim-
mista raaka-aineista valmistettu opiskelija-ateriaa vastaava ateriakoko-
naisuus.” (Kela 2016.)

3.1 Opiskelija- ja tydpaikkaruokailu

Opiskelijoille suositusten mukaan tarjottava ruoka taytyy olla vaihtelevaa ja moni-
puolista. Siina taytyy yhdistya maku, virkistavyys ja terveellisyys. Aterian tulee kat-
taa kolmannes paivittdisesta ravinteiden ja energiansaannista. Huomiota tulisi kiin-

nittaa erityisesti suolan ja rasvan maaraan ja laatuun. (Evira 2011.)

Valtion ravitsemusneuvottelukunnan julkaisemassa ruokakolmiossa (Kuva 1) alim-
pana olevat raaka-aineet muodostavat yhdessa paivittdisen ruokavalion perustan.

(Syodaan ja opitaan yhdessa 2017, 27).
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VAIHTELEVA

Kuva 1. Ruokakolmio (Syddaan ja opitaan yhdessa 2016).

Suomalaisista tydssakayvistéa noin kolmannes ruokailee henkilgstoravintoloissa tyo-
paivansa aikana. Tarjolla olevilla aterioilla on siis suuri merkitys ravinnonsaannin ja
terveyden suhteen (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2017b). Ty6paikkaruoka on oi-
kein koostettuna monipuolinen ja terveellinen (Sosiaali- ja terveysministerio 2010,
23).

3.2 FErityisruokavaliot palvelua tukevana tekijana

Suositusten mukainen ruoka osalla oppilaista tai henkilokunnasta voi olla hieman
poikkeava. Se voi johtua esimerkiksi allergioista tai erityisruokavaliosta. Yleisesti
kuitenkin suositusten mukaisen ruoan tulee olla kaikkiin ruokavalioihin muokattuna

monipuolista ja terveytta edistavaa.

Erityisruokavalioissa yhden tai useamman raaka-aineen kayttda rajoitetaan tai pois-
tetaan taysin kaytosta ruokailijan terveyteen vaikuttavista syista. Erityisruokavaliot
ovat yleensa osa jonkin sairauden hoitomuotoa. Erityisruokavalion toinen tehtava

on tukea ruokailijan terveytta (Evira 2017).
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Erityisruokavaliot ovat tarked osa ydinpalvelua ja palvelutuotetta. Taman takia eri-
tyisruokavaliot on tarke&a huomioida paivittaisessa toiminnassa keitti6lla. Niiden huo-

mioimiseksi tavallisia ruokia muunnellaan eri ruokavalioihin ja allergioihin sopiviksi.

Keittididen on syyta kartoittaa ruokailijoidensa tarvitsemat erityisruokavaliot. N&in
kaikki saavat tarvitsemansa ruoan ja energian paivittaiseen jaksamiseen koulussa
ja tyopaikalla. Erityisruokavaliot huomioimalla saadaan myo6s palveltua kaikki ravin-
tolassa ruokailevat henkil6t niin, ettéd he kokevat saavansa vastinetta rahalleen ja
kokevat tulleensa huomioiduiksi. Osa erityisruokavalioista ovat allergiaperéisia, osa

puolestaan voi johtua etnisesté taustasta tai vakaumuksesta.

Ravintola Katajanmarjassa on tarke&a, etta kaikki saavat tarvitsemansa paivittaisen
energian ja ruoan jaksaakseen opiskella ja tydskennella. Siksi erityisruokavalioiden
huomiointi on hyvin tarkeda paivittaisessa toiminnassa keittiolla. Myos erityisruoka-

valiota tarvitsevien ruokailijoiden on saatava parasta mahdollista palvelua ja ruokaa.

Vegaaninen ruokavalio. Vegaanit eivat periaatteiden vuoksi sy0 mitaan elainpe-
raistd, tai elainkunnan tuotetta sisaltavaa ruokaa tai valmistetta. Syita on monia, ku-
ten ekologiset ja eettiset syyt. Vegaanisen ruokavalion taustalla saattaa olla myo6s
terveydelliset tai uskonnolliset / henkiset syyt. (Vegaaniliitto,[viitattu 13.11.2017].)
Proteiininsaannin turvaamiseksi vegaaneille tulee olla tarjolla kasviproteiininl&hteita

useammalla aterialla paivassa (Syodaan yhdessa 2016, 100).

Gluteeniton ruokavalio. Keliakia on yleinen sairaus ja mikali ruokailijoissa on keli-
aakikkoja, tulee gluteeniton ruokavalio ottaa aina erikseen huomioon. Gluteenia I6y-
tyy monista valmiista elintarvikkeista, seka keittidlla kaytettavista keitto ja kastike-
pohjista. Keliakia on sairaus jossa valkuaisaine gluteeni aiheuttaa ohutsuolen lima-

kalvoille tulehduksen ja suolinukan vaurion (Keliakialiitto 2008).

Laktoositon ruokavalio. Laktoosi-intoleranssi tarkoittaa maidon maitosokerin eli
laktoosin imeytymishéiriotad, joka aiheuttaa vatsavaivoja kuten ripulia, ilmavaivoja,
vatsakipuja seka turvotusta. Mikali laktoosia pilkkovaa entsyymia on niukasti ohut-
suolessa, se ilmenee laktoosi-intoleranssina ja vain laktaasientsyymin pilkkoma
maitosokeri voi imeytyd verenkiertoon (Ravitsemusterapeuttien yhdistys ry 2009,
117).
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Kasvisruokavalio. Laktovegetaarinen ruokavalio on yksi kasvissyonnin muodoista.
Laktovegetaarista ruokavaliota noudattava henkilo kayttda kasvisten seka viljatuot-
teiden liséksi maitotuotteita (Ravitsemusterapeuttien yhdistys ry 2009, 55). Lakto-
ovovegetaarinen ruokavalio sisaltda kasvisten, viljatuotteiden sekd maidon liséksi

myo6s kananmunaa (Ravitsemusterapeuttien yhdistys ry 2009, 55).

Etninen ruokavalio. Etninen ruokavalio poikkeaa suomalaisesta valtavaeston ruo-
kavaliosta. Etnisia ryhmié ovat eri uskontokuntiin kuuluvat rynmat kuten hindut, juu-
talaiset, somalit ja muslimit. Suomessa suurimmat ryhmat ovat somalit, turkkilaiset
ja lIrakista tulleet maahanmuuttajat. (Kosonen 2012, 581.) Etninen ruokavalio voi
Kososen (2012, 581) mukaan poiketa suomalaisesta valtavaestosta ruoan valmis-
tustavan seka raaka-aineiden valintojen mukaan. Han kertoi ettd usein etnisessa

ruokavaliossa on sdantoja seka rajoituksia joilla on suuri merkitys ravitsemukseen.

Etninen ruokavalio tulee ottaa huomioon nykyajan monikulttuurillisessa ja globaa-
lissa maailmassa. Ihmisia tulee ympari maailman myds Suomeen, ja tama on otet-

tava huomioon seka opiskelija- etta tyopaikkaruokailussa ja ruokien valinnassa.

FODMAP-ruokavalio. Artyvan suolen oireyhtymaan yhdistettyjen oireiden on huo-
mattu olevan yhteydessa tiettyihin imeytymattémiin hiilihydraatteihin jotka kulkeutu-
vat ohutsuolesta paksusuoleen. Suolibakteerit kayttavat imeytymattomia hiilinyd-
raatteja ravinnokseen ja aiheuttavat runsaasti suolistokaasuja. FODMAP-hiilihyd-
raatteja valttdessa tai vahentadessa tulee vahentdda muun muassa palkokasveja, si-
pulia, kaaleja, sokerialkoholeilla makeutettuja makeisia, jogurtteja jotka sisaltavat

lisdkuituja seka maitosokeria eli laktoosia (Artyvan suolen oireyhtyma 2017).

Ruokatrendit. Keittidlla huomioon otettavia ruokatrendeja on nyt monia. Yksi esi-
merkki ruokatrendeistd on lahiruoka, joka on ollut trendina jo useamman vuoden
ajan. Toinen ruokatrendi on vastuullisuus. Nykyaan kuluttajat ovat myos hyvin tie-
toisia eldinten elinolosuhteista, ja muutenkin tiedostetaan ruuantuotannon haitat.
Ruokahavikin vdhentaminen on isossa osassa nykytrendia. Osa ravintoloista myy
tai antaa havikiksi joutuvan ruoan sita tarvitseville. Myds kasvisruoka on kasvavassa

osassa ruokatrendeja. Silla halutaan rajoittaa ja vahentaa lihan syontid tai taysin
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lopettaa sen kayttd. Osalle tAm& on eettinen valinta eldinten hyvinvoinnin vuoksi,

osalle puolestaan kasvihuonepéastojen ja planeetan hyvinvoinnin vuoksi.

3.3 Ruoan maittavuuteen vaikuttavia tekijoita

Aistit. Ruoan maittavuuteen vaikuttavat maku- ja hajuaistin lisdksi my6s kuulo-,
nako- seka tuntoaisti. Aterian maittavuuteen vaikuttavatkin siis ulkondén ja raken-

teen lisdksi myds ruuan haju ja maku (Ruokatieto, [viitattu 6.10.2017]).

Ruoan ulkondkd on hyvin tarkea asia, silla esimerkiksi vaaran varinen ruoka saattaa
aiheuttaa sen, etta ruoka jaa maistamatta ja syomatta. Vareilla on suuri tehtava ruo-
kien ulkonadssa ja tuntoaisti kertoo puolestaan ruoan lampdtilasta (Ruokatieto, [vii-
tattu 6.10.2017]).

Pitkakosken (2015, 25) mukaan Maier, Chabanet, Schaal, Lethwood ja Issanchou
(2007) mainitsema "First taste comes with eyes” on kuvaus siita, etta nakoaistilla on
merkitys ensihetkessa ruoan kanssa. Ruoan rakenne luo erilaista suutuntumaa ruo-
kailijalle. Lisaksi itse ymparistosta saadaan niin valaistus-, lampd6- kuin varivaikutel-
mia. Nostalgialla on heidan mukaansa merkitystd, silla se vaikuttaa ruokailijan asen-
teeseen ruokaa kohtaan. Toisin sanoen on tarkeaa miltd ruoka nayttaa, tuntuu ja
maistuu. Ympariston lampdtilalla ja vareillakin on merkitystéa. On myos tarkeaa, tu-
leeko ruoasta mieleen joitain muistoja jotka auttavat asiakkaan hyvaksymaan ruoan

helpommin.

Ympariston vaikutus. Pitkdkosken teoksessa (2015, 34) Bitnerin (1992) seka
Kwortnikin (2007) mukaan itse ravintolatilan luominen on monien asioiden summa,
ja suuri haaste konseptin kehittajalle. Heidan mukaansa siihen kannattaa panostaa,
silla ymparistdon laatu heijastuu niin yksilollisessa kayttaytymisessa kuin sosiaali-

sessa vuorovaikutuksessa.

Pitkdkosken teoksessa (2015, 35) Ryu, Lee ja Kim (2012) mainitsevat etta itse ra-
vintolan fyysinen ymparistd on tarkein mielikuviin vaikuttava tekija, silla tyonteki-
joilla, estetiikalla seké tunnelmalla on myods suuri vaikutus asiakkaan kokeman mie-

lihyvan tasoon.
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Pitkakoski (2015, 35) mainitsi, ettd tutkimuksen perusteella keskeisia vaikuttavia
asioita ovat tilojen varit, kalustus ja layout-ratkaisu, aanet, valaistus, pintamateriaa-
lien laatu, ilman laatu, lampdtila, tyylin yndenmukaisuus, kompleksisuus, salaperai-

syys seka tilojen puhtaus.

Pitkakosken teoksessa (2015, 35) Mehrabianin ja Russellin (1974) mukaan perus-
oletus on, ettd mikali ymparistd herattaa mielenkiinnon ja positiivisia siséisia reakti-
oita, pyrkii asiakas lahestymaan paikkaan. Mikali taas reaktiot ovat vain negatiivisia,
asiakas pyrkii valttamaan tata ymparistoa kaikin tavoin. Pitkakosken (2015), Dono-
vanin ja Rossiterin (1982) mukaan positiivisuus ndkyy kuluttajan kayttaytymisessa
nauttimisena, uudestaan ravintolaan palaamisena seka ystavallisyytend. Heidan
mukaansa se nakyy myds kulutetun ajan ja rahan maarassa seka siina kuinka asia-

kas tutkii ymparistéaan.

Pitkakosken (2015, 34) mukaan Berry ja Clark (1986) seka Shostack (1977) kerto-
vat, ettéd ympaéristo vaikuttaa asiakkaaseen jo ennen ravintolan valintaa, silla jo en-
nen mahdollista ruokailua asiakkaat etsivét vihjeita ravintolan kyvykkyydesta seka
laadusta. Itse ymparistd antaa heidan mukaansa eniten kaivattuja vihjeitd mahdolli-
selle asiakkaalle. Ravintolamaailmassa ravintoloiden kaduille avautuvat ikkunat
ovatkin ratkaisevassa roolissa. Nopealla vilkaisulla asiakas voi heidan mukaansa
paattad vastaako ravintola hanen odotuksiaan. Kerrotaan myds tilan materiaalien

antavan asiakkaalle mielikuvan ravintolan laadusta.

Ruokajarjestely. Myos ruokajarjestelyilla on suuri vaikutus viihtyvyyteen, kuten lou-
naan ajoituksella, toimivalla linjastoratkaisulla, seké viihtyisalla ja rauhallisella ruo-
kailutilalla. Naista koostuukin miellyttavan ruokailukokemuksen tekijat, silla pitkat jo-
not, kiire, melu tai toimimaton ymparisto taas puolestaan pilaavat miellyttavan ruo-
kailukokemuksen. (THL 2017a).
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Ravintola Katajanmarjassa ruokailee paljon eri-ikéisia ja -taustaisia henkildita. Ruo-
kailijat ovat opiskelijoita, henkilokuntaa seka erilaisilla kursseilla kayvia henkiloita.
Ravintola Katajanmarjassa valmistetaan ruokia myos juhliin, mutta kysely koski vain

paivittaisia toimintoja. Tassa luvussa kaytetyt kuvat ovat tekijan itse ottamia.

4.1 Tavoitteet

Taman kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa ruokailijoiden tyytyvai-
syys Ravintola Katajanmarjan ruokapalveluun. Ruokapalvelujen osalta tarkasteltiin
viihtyisyytta, siisteytta, toimivuutta, maittavuutta seké valikoimien riittavyytta. Kyse-
lylla kartoitettiin asiakaspalvelun laatua, paivallisen ajankohtaa, jalkiruokakahvin tar-
vetta sekd mahdollista erityisruokavalioiden tarvetta. Tutkimuksen tulosten avulla
Ravintola Katajanmarjan henkilokunta pystyy kehittamaan asiakaspalvelua, toimin-
taansa, viihtyisyytta, itse ruokailutilanteen onnistumista seka ruokaa ja nain vaikut-

taa tulevaisuudessa asiakkaittensa tyytyvaisyyteen.

4.2 Toimeksiantaja

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimi limajoella sijaitseva Etel&-Pohjanmaan Opis-
ton keittio, Ravintola Katajanmarja. Yhteyshenkilona keittion puolelta oli eméanta-
opettaja. Etela-Pohjanmaan Opiston piha-alueella on useita rakennuksia. Ravintola

Katajanmarja sijaitsee Liakka-talossa (Kuva 3).
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Kuva 2. Liakka-talo.

Ravintola Katajanmarjassa tarjoillaan paivittdin aamupala klo 7.15-8.30, lounas klo
11-12.00, paivakahvi klo 13.30 seka paivallinen klo 16.15-17.00 (Ojaluoma 2017).

Viikolla paivittain ravintola Katajanmarjassa lounaalla ruokailee n. 270-280 henki-

|64, mutta maarat vaihtelevat paivittain (Ojaluoma 2017).

Henkildkuntaan kuuluvat emanta joka toimii myos kotitalousopettajana, vastaava
kokki, kokki, keittdja ja nelja vakituista ravitsemistyontekijaa. Lisaksi keittiGapulainen
tyoskentelee 11.30-17.00 ja kaytettdvissd on myods kaksi lomittajaa (Ojaluoma
2017).

Opiston juhlat ja tapahtumat-sivulla ([viitattu 4.10.2017]) ymparist6a luonnehditaan
viihtyisaksi ja monipuoliseksi. Hyvat tilat takaavatkin onnistuneet tapahtumat ja tilai-
suudet. Itse ympariston kuvaillaan olevan viihtyisa perinteikkdan (Kuva 4) ja luon-
nonkauniin ympariston puitteissa. Opiston sivuilla Ravintola Katajanmarjan kuvail-
laan loihtivan maittavia ruokia tilaisuuteen kuin tilaisuuteen ja jarjestettavaksi onnis-
tuvat niin haat, sukujuhlat kuin muut tilaisuudet (Eteld-Pohjanmaan Opisto, [viitattu
4.10.2017]).
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Kuva 3. Tunnelmallinen vanhaopisto.

Saavutettavuus. Ruokailija ohjataan heti ulkoa alkaen kohti ravintolaa. Kyltti ulkona
ja viitat sisalla kertovat mihin suuntaan taytyy menna. ltse sisdantulo ravintolaan on
hieman huomaamaton, silla se sijaitsee kaytavalla ihan portaiden vieressa, mutta
kun katsoo ylos, nakee kyltin Ravintola Katajanmarja (Kuva 5). Kyltista tietaa, etta

on menossa oikeaan suuntaan, kohti uutta ruokasalia.

Kuva 4. Ravintolan sisaankaynti.
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Toiminnallisuus. Ravintola Katajanmarjan ruokailulinjasto (Kuva 6) sijaitsee lahella
keittiota, astianpalautuspistettd seké& kassaa. Linjaston alussa sijaitsevat aterimet

seka lautaset. Itse linjastolta I6ytyvat ruoat, loppupaésta lIoytyvat kupit seka juotavat.

Ravintola Katajanmarjassa ei ole kokeilun vuoksi lainkaan kaytossa tarjottimia, vaan

pelkastaan aterimet, lautaset seka kupit.

Kuva 5. Linjasto.

Ravintola Katajanmarjan ruokasali on varimaailmaltaan maanlaheinen (Kuva 7).
Suuret seindn tayttavat ikkunat tuovat paljon luonnonvaloa sisélle. Tilaan saatu
luonnonvalo valaisee niin hyvin, ettei paivasaikaan ole tarvetta kayttdd muuta va-

laistusta.
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Kuva 6. Ruokasali.

Lattia ruokasalissa on vaaleanruskea ja seinét valkoisia. Huonekalut ovat enimmak-
seen ruskeita, kuten poydat ja tuolit. Seinanvieresta l16ytyy myos harmahtavaa kaa-

pia ja ruskeaa vitriinia, seka eri aiheisia valokuvia kehystettyna.

Astianpalautus. Ravintola Katajanmarjassa astianpalautuspiste on astianpesutilan
valittomassa laheisyydessa. Kuten kuvasta (8) huomaa, astianpesutila on palautus-
linjaston toisella puolella. Asiakkaat palauttavat itse astiat sekd aterimet astianpa-
lautuspisteeseen, jossa he myds lajittelevat ne suoraan koreihin, seké poistavat
mahdolliset ruoantéhteet biojatteisiin. Koska Katajanmarjassa ei ole kayttssa tarjot-

timia, palautuspisteessa on paikat vain aterimille, laseille seka lautasille.
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Kuva 7. Astianpalautuspiste.

4.3 Tutkimusmenetelmat ja prosessi

Tassa kyselyssa kaytettiin strukturoitua lomaketta jonka lisaksi lomakkeella oli
kolme avointa kysymysta. Taustatietoina selvitettiin vastaajan sukupuoli, sekéa se,
onko vastaaja opiskelija, tyontekija vai kurssilainen. Ruokapalvelujen osalta kysyt-
tiin eri osa-alueista kuten viihtyisyydesta, siisteydesta, toimivuudesta, maittavuu-
desta seka valikoimien riittavyydesta. Kyselylla kartoitettiin asiakaspalvelun laatua,
paivallisen ajankohtaa, jalkiruokakahvin tarvetta seka mahdollisia erityisruokavalioi-
den tarvetta. Vastaajilla oli my6s mahdollisuus kertoa omista toiveista ja lempiruois-

taan.

Kvantitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan maarallista tutkimusta. Sen avulla voi-
daan selvittdd lukumaaria ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Kvantitatiivi-
sessa tutkimuksessa edellytetdankin riittdvan suurta otosta ja itse aineiston ke-
ruussa kaytetddn tutkimuslomakkeita joissa on valmiit vastausvaihtoehdot. Kvanti-
tatiivisella tutkimuksella tutkitaankin talléin ilmitissa tapahtuvia muutoksia seké asi-
oiden valisia riippuvaisuuksia. Tutkimuksen avulla kartoitetaan nykytilanne. (Heik-
kila 2014, 8.)
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Tutkimusprosessi aloitetaan tutkimusongelman maarittelylla kuten kuviosta (1) na-
kyy. Tutkimuksen luotettavuutta edesauttaa myds selkea ja tarkasti rajattu tutkimus-
ongelma. Luotettavuutta auttaa myos selkeasti maaritelty perusjoukko, hyva tutki-
mussuunnitelma, huolella tehty kyselylomake seka harkiten mietitty ja valittu otan-
tamenetelma. Otoksen taytyykin olla tarpeeksi suuri ja kaytossa taytyy olla tutkimuk-
seen sopiva tiedonkeruumenetelma. Toivottavissa olisi tietenkin korkea vastauspro-
sentti edustavan otoksen aikaansaamiseksi. Lisaksi tulisi myos hallita tilastolliset

menetelmat ja tuottaa lopputuloksesta selkea raportti. (Heikkila 2014, 14.)

- Aiheet

Tutkimusongelman maérittely S U

- Taustatiedot

Perehtyminen
aikaisempiin Tutkimussuunnitelman laadinta =

- Tutkimuksen
tavoitteet

tutkimuksiin ja o RIS
kirjallisuuteen. - Aikataulu &
budjetti
> - Hankintatapa
masrittely
- DOtantamenetelma

l - Aineiston

kasittelytapa
Lomakkeen laadinta
Tietojen keraaminen

Tietojen kasittely ja analysointi
Tulosten raportointi

!

Johtopaatosten teko ja

i
4
4

tulosten hyodyntaminen

Kuvio 1. Kvantitatiivisen tutkimusprosessin vaiheet (Heikkila 2014, 9).
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Tutkimusmenetelman valinta. Pohdinnan jalkeen p&adyttiin suorittamaan asia-
kastyytyvaisyyskysely paperilomakkeella, vaikka séhkdpostitse suoritettava olisi ol-
lut nopeampi tapa. Aikaisempien kokemusten mukaan opiskelijat ja henkilékunta
vastaavat keittion tietojen mukaan huonosti séahkdiseen kyselyyn, joten nahtiin pa-
remman tuloksen takaamiseksi paremmaksi vaihtoehdoksi vieda kyselylomakkeet
paikanpaalle paperisina versioina. Vaikka paperinen versio on hitaampi kasitella, on
se kuitenkin informatiivisempi, silla jo lomakkeita Webropolin sahkéiseen muotoon

laittaessa saa nakemysta kyselyn onnistuneisuudesta.

Keittion emannén kanssa pohdittiin, miten opiskelijat sekd henkilokunta saataisiin
vastaamaan kyselyyn. Viime kyselyssa palkintona oli keittidlla ollut suklaapatukka,

joka ei motivoinut ihmisia vastaamaan kyselyyn.

Kyselyn "porkkanaksi” eli kyselyn vastaajien motivoimiseen valikoitui limajoella si-
jaitsevan Mallan Makeat, satumaisen sisustus ja herkkupuodin, kahvi- ja leivoslah-
jakortit. Kyselyn palautuslaatikon luokse tehtiin ilmoitus, jossa kerrottiin, etta jos vas-
taaja laittaa lomakkeeseen sahkopostinsa, on mukana lahjakorttien arvonnassa.
Tama oli hyva kannustin, silla opiskelijat ja henkildkunta tayttivat jo ensimmaisen

paivan aikana sata kyselylomaketta.

Lomakkeet. Lomakkeita toimitettiin Ravintola Katajanmarjaan taytettavaksi 130
kappaletta. Takaisin taytettyna tuli 107 kappaletta, joista 5 hylattiin puutteellisten
tietojen vuoksi, eli tutkimuksen otantana oli 102 hyvaksyttya lomaketta. Tyhjina pa-
lautui 9 kappaletta ja kyselylomakkeita katosi 14 kappaletta. Vastausprosentti otan-

nan sen viikon paivittaisesta ruokailijaméarasta oli 60 %.

4.4 Tutkimustulokset

Taustatiedot. Kyselyyn hyvéaksyttyja lomakkeita oli 102. Kyselyyn vastanneista 80
oli naisia ja 21 miehia. Myos yksi "kolmas sukupuoli” oli kirjoitettu naiden vaihtoeh-
tojen alle. Opiskelijoissa naisia oli 73 ja miehia 15. Tyodntekijoissa oli naisia 7 ja
miehid 4. Kurssilaisia oli 2 miesta. Kyselyyn vastanneista 89 oli opiskelijoita, 11

tyontekijoitad seka 2 kurssilaista. Kyselyyn vastanneista 87 % oli opiskelijoita.
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Arvio ruokapalvelujen osa-alueista. Kysymyksessa arvioitiin Ravintola Katajan-
marjan ruokapalveluiden osa-alueita rastittamalla mielipidetta l&ahinn&a oleva vait-
tama. 1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mielta

ja 4 = taysin samaa mielta (Taulukko 1).

Taulukko 1. Ruokapalvelujen osa-alueiden arviointi, opiskelijat (n=89).

Arvioi Ravintola Katajanmarjan ruokapalvelujen osa-alueet, Opiskelijat

1 2 3 4
Henkilokunta huomioi ruokailijan 0 4 33 52
Ruokailutila on siisti 1 3 22 63
Ruokailutila on viihtyisa 1 6 32 50
Ruokailulinjasto on siisti 1 4 29 55
Ruokailulinjasto on toimiva 2 19 35 33
Ruoan esillepano on onnistunut 0 2 40 47
Ruoan ulkonakd on houkutteleva 1 5 38 45
Ruoan tuoksu on houkutteleva 1 4 29 55
Ruoka on maittavaa 2 2 32 53
Juomavalikoima on riittava 0 3 18 68
Leipavalikoima on riittava 0 9 30 50
Salaattivalikoima on riittava 3 19 33 34
Astianpalautuspiste on toimiva 0 6 23 60
Astianpalautuspiste on siisti 2 8 35 44

Opiskelijoiden taulukosta (Taulukko 1) nousee ensi silméayksella esiin kehitettavia
kohteita kuten ruokailulinjaston toimivuus, ruoan ulkonaén houkuttelevuus, salaatti-

valikoiman riittavyys seka astianpalautuspisteen siisteys.

Linjaston toimivuudesta ei myodskaan palautteissa ollut kommentteja, mutta yksi

mahdollinen paasyy sen toimimattomuudelle voi olla tarjottimien puuttuminen, joka
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on noussut ilmi myds toisessa kohdassa kyselya. Mahdollisesti myds pitka jonotus-
aika ruokailun alussa voi vaikuttaa siihen, etté ruokailijoista osan mielesta linjasto ei

toimi toivotulla tavalla.

Salaattivalikoimasta perusteluissa kaivattin monipuolisempaa salaattitarjontaa,
enemman proteiininldhteitd, ruokaisia salaatteja sekd porkkanaraastetta kaivattai-

siin useammin tarjolle. Myo6skaan kaalia ei tarvitsisi olla niin usein.

Astianpalautuspisteen siisteydessa oli opiskelijoiden mielesta parantamisen varaa

kun taulukkoa 1 tarkastelee lahemmin.

Tyytyvaisimpia opiskelijat olivat juomavalikoiman riittavyyteen, ruokailutilan siistey-
teen, astianpalautuspisteen toimivuuteen, ruokailulinjaston siisteyteen, ruoan tuok-

sun maittavuuteen seka siihen, etta keittichenkilokunta huomioi ruokailijan.

Vastanneista opiskelijoista
— 76 % oli sita mielta, ettd juomavalikoima oli riittava
— 71 % oli sitd mielta, etta ruokailutila on siisti
— 67 % oli sita mielta, etta astianpalautuspiste on toimiva
— 61 % oli sita mielta, etta ruokailulinjaston on siisti
— 61 % oli sitd mielta, etta ruoan tuoksu on houkutteleva
— 58 % oli sitd mielta, etta keittichenkilokunta huomioi ruokailijan.
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Taulukko 2. Ruokapalvelujen osa-alueiden arviointi, tyontekijat (n=11).

Arvioi Ravintola Katajanmarjan ruokapalvelujen osa-alueet, Tyontekija

1 2 3 4
Henkilokunta huomioi ruokailijan 0 0 5 6
Ruokailutila on siisti 0 6 3 2
Ruokailutila on viihtyisa 0 0 6 5
Ruokailulinjasto on siisti 0 0 6 5
Ruokailulinjasto on toimiva 0 6 2 3
Ruoan esillepano on onnistunut 0 0 8 3
Ruoan ulkonakd on houkutteleva 0 1 6 4
Ruoan tuoksu on houkutteleva 0 1 3 7
Ruoka on maittavaa 0 1 3 7
Juomavalikoima on riittava 0 0 3 8
Leipavalikoima on riittava 0 2 6 3
Salaattivalikoima on riittava 0 5 3 3
Astianpalautuspiste on toimiva 0 1 2 8
Astianpalautuspiste on siisti 0 3 6 2

Tyontekijoiden taulukosta (Taulukko 2) nousee esille kehitettavia kohteita kuten ruo-
kailutilan siisteys, ruokailulinjaston toimivuus, leipavalikoiman riittdvyys, salaattiva-

likoiman riittavyys seka astianpalautuspisteen siisteys.

Perusteluja néille esiin nouseville aiheille ei kuitenkaan kyselyssa ilmennyt, vain si-
sustusehdotelma ruokailutilan ja terassin viihtyisyyden parantamiseksi. Ruokailulin-
jaston toimivuus nousi kuitenkin esille kuten opiskelijoidenkin taulukossa (Taulukko
1).

Tuloksia tarkasteltaessa niin opiskelijoiden kuin tyontekijéidenkin arvioissa kehitta-
misté vaativia aiheita olivat yhteisesti ruokailulinjaston toimivuus, salaattivalikoiman

riittdvyys seka astianpalautuspisteen siisteys.
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Tyytyvaisimpia tyontekijat olivat juomavalikoiman riittavyyteen, astianpalautuspis-

teen toimivuuteen, ruoan maittavuuteen, ruoan tuoksun houkuttelevuuteen, seka

siihen etta, henkilékunta huomioi ruokailijan.

Vastanneista tyontekijoista

72 % oli sita mielta, ettd juomavalikoima on riittava

72 % oli sita mielta, ettd astianpalautuspiste on toimiva
64 % oli sita mieltd, ettd ruoka on maittavaa

64 % oli sitd mielt, ettd ruoan tuoksu on houkutteleva

54 % oli sita mielta, ettd henkildkunta huomioi ruokailijan.

Asiakaspalvelun arviointi. Kysymyksiin sai vastata vapaamuotoisesti. Kuviossa

(2) vastanneista 49 oli sitd mielta etta asiakaspalvelu Ravintola Katajanmarjassa on

erinomaista, 46 puolestaan piti asiakaspalvelua hyvana ja 5 valttavana. Kaikki va-

paamuotoiset vastaukset |0ytyvat opinnaytetyo liite osiosta (liite 3).

Valttavaa, miksi? 5

Hyvaa, miksi? 46

Erinomaista, miksi? 49

0 10 20 30 40 50 60

Kuvio 2. Asiakaspalvelun laatu (n=100).

Tassa poimintoja erinomaista kohdan vapaamuotoisia vastauksista joissa luonneh-

dittiin asiakaspalvelua erinomaiseksi:

"Keittdjat tervehtivat, antavat positiivisen vaikutelman”
"Tyhjat ruoka-astiat viedaan heti pois”

"Ystavallinen ja auttavainen henkilokunta”
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"Huomioidaan erityisruokavaliot ja aidosti valitetaan siita, ettd kukin saa

sopivaa ruokaa”
"Aina tarpeeksi astioita, ruokaa ei tarvitse odotella”

Erinomaista kohdassa luonnehdittiin henkilokunnan olevan hymyilevia, ystavallisia,
kuuntelevia seka auttavaisia. Esiin nousi myos erityisruokavalioiden huomiointi, aito

valittaminen seka tyhjien ruoka-astioiden valiton poisvienti.
Tassa poimintoja hyvaa kohdan vapaamuotoisista vastauksista:
"Ei ole huonoakaan sanottavaa”
"Koska asiakaspalvelu on hyvaa”
”"Ravintolan vaki on opiston sydan :)”

"Keittajat ovat ystavallisia ja vastaavat aina kysymyksiin, mutta joskus

huomaa etta heilla on kiire”

Myds rakentavaa kommenttia hyvaa kohtaan saatiin, kuten esimerkeistd nakee.
Osan mielesta asiakaspalvelu on hyvaa, mutta osa luonnehti palvelua tylyksi tai jopa

toykedksi. Seuraavassa muutamia kommentteja:

"lhanat keittajat, muutamaa nenakasta lukuun ottamatta. Minut otetaan

hyvin huomioon”.

"Henkilokunta yleensa tervehtii, mutta valilla tympeaa”
"Yleensa huomioivaa, valilla tylya”

"Valilla keittajat ovat hyvin toykeita”

Valttavaa kohdassa luonnehdittiin asiakaspalvelun olevan, jopa vihamielista ja tius-

kivaa.
"Vihamielista valilla”

"Tyontekijat valilla tiuskivia”
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Paivéllinen. Kyselyn perusteella suurin osa opiskelijoista on sita mieltd, etta kello
16.00 olisi paras aika paivélliselle. Taulukosta 3 nakee eriteltyna molempien suku-
puolien seka opiskelijoiden, tydntekijoiden ettd kurssilaisten osuudet parhaasta pai-
vallisen ajasta. Kaksi tyontekijoistd puolestaan kertoi, ettei ruokaile paivallisaikaan

Ravintola Katajanmarjassa.

Kyselyyn vastanneista ruokailijoista 50 % oli sitd mielta, etta kello 16.00 olisi paras
ruokailuaika paivalliselle. Yleisesti suurin osa opiskelijoista oli sita mielta, etta kello
16.00 on hyva aika, toiseksi paras kellonaika paivalliselle oli kello 16.15. Tyonteki-

joisséa kello 16.15 ja 17.00 saivat yhta paljon aania.

— Kello 16.00 vastanneista 40 oli opiskelijoita seka 1 tyontekija.
— Kello 16.15 vastanneista oli 26 opiskelijoita, 4 oli tyontekijoita seka 2 kurs-
silaista.

— Kello 17.00 vastanneista 14 oli opiskelijoita ja 5 tyontekijoita.

Taulukko 3. Paras ruokailuaika paivélliselle (n=91).

Mika olisi mielestdanne paras ruokailuaika paivalliselle?
Opiskelija, | Opiskelija, | Tyontekija, | Tyontekija, | Kurssilainen, | Kurssilainen,
Nainen Mies Nainen Mies Nainen Mies
Alkaen kello 16.00 32 8 1 0 0 0
Alkaen kello 16.15 23 3 3 1 0 2
Alkaen kello 17.00 11 2 3 2 0 0

Paivalliskahvi. Kysymykseen vastasi Kylla 78 ja Ei puolestaan 14. Taulukosta (4)
I6ytyy eriteltynd4 molempien sukupuolien seka opiskelijoiden, tyontekijoiden etta
kurssilaisten osuudet paivalliskahvin tarjoilusta. Kyselyyn vastanneista ruokailijoista
siis 91 % oli sitd mieltd etta myos paivallisella tulisi olla kahvia tarjolla. Ravintola

Katajanmarja laittoi valittémasti kahvin tarjolle myos paivalliselle.
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Taulukko 4. Kahvia paivallisen yhteyteen erittely (n=92).

Kahvia paivallisen yhteyteen?
Opiskelija, | Opiskelija, | Tyontekija, | Tyontekija, | Kurssilainen,| Kurssilainen,
Nainen Mies Nainen Mies Nainen Mies
Kylla 54 14 6 2 0 2
Ei 11 0 1 2 0 0

Ei-kohtaan oli vastattu muutaman tyontekijan puolesta, silla ndma henkilét eivat ruo-
kailleet enaa paivallisen aikaan Ravintola Katajanmarjassa, joten kahviakaan ei tar-

vinnut olla tarjolla.

Noudatatko erityisruokavaliota. Erityisruokavaliota taulukon (5) mukaan noudatti
25 ruokailijaa. Joku muu, mika? -kohtaan vastattiin maidoton, kalaton, kala-allergia
seka kananmunaton. Muutama vastanneista oli valinnut useamman vaihtoehdon
joita erityisruokavalioissa noudattavat. Erityisruokavaliota noudattavista 40 % nou-

dattaa laktoositonta ruokavaliota.

Taulukko 5. Erityisruokavaliot (n=101).

En noudata

mitddn _ . . - " B Joku muu,
erityisruokavali Vegaaninen Gluteeniton Laktoositon Kasvis "vege Etninen FODMAP miks?
ata
1 Noudatatko erityisruckavaliota? 7 3 3 10 7 0 2 5

Toive- ja lempiruoat. Lista kaikista vapaamuotoisista vastauksista kohtaan toive-
jalempiruoat I6ytyvét liite osiosta (lite 3). Naisopiskelijat toivoisivat listalle enemman
kasvisruokaa, ruokaisia salaatteja sekd makuja maailmalta. Listalle toivottiin myos

bataattiranskalaisia, pizzaa ja sekasydjille enemman kasvisruokaa.

Lempiruokiin puolestaan kuului tonnikalapasta, feta-kasvislasagne, pinaattikeitto,
makaronilaatikko, koskenlaskijapyorykat / pihvit sek& aurabroiler.

"Tonnikalapasta, feta-kasvislasagne ja kaalikaaryleet”

"Tulisempaa ja enemman aasialaishenkisempia ja enemmaéan kasvispe-
raisia

Lemppari pinaattikeitto”
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"Puuroa myds lounaalle. Lempiruokia makaronilaatikko, tonnikala-

pasta”

"Toivoisin enemman salaattivaihtoehtoja ja kasviksia. Muuten paaruoat
ovat hyvia ja valikoima monipuolinen! Pidan pinaattikeitosta ja kasvis-

pihveista. :)”
"Lempiruoka aurabroileri ja riisi”

"Toivoisin tortilloja ja useammin karjalanpiirakkaa. Lempiruokia au-

rabroiler, puuro ja la