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The subject of this thesis was received from Tampereen Ateria and more specifically
from the nutrition center of Koukun Helmi. The target of thesis was to find out, what
the guests in Koukkuniemi rest homes think about the services of the restaurant Kou-
kun Helmi and how they would develop these services. The research was made as a
qualitative research and as the research method theme interview was used.

The research was made in the wards of Koukkuniemi rest homes and in the restaurant
Koukun Helmi. The dates for the interviews were previously agreed on with the wards.
Also some of the interviews that were made in the restaurant were agreed on before-
hand. In total 16 interviews were made and interviewing was stopped when the satura-
tion point was reached. The researcher wrote down the main views during the inter-
views and finished his notes right after interviewing.

In the research the most relevant things were collected as themes. The themes are
viewed closely in the analytical part of the research. Three themes were above the oth-
ers in the research. Those themes were quality of services in the restaurant Koukun
Helmi, marketing of restaurants services and development proposals for the restaurant.

At the beginning of the thesis Tampereen Ateria, Koukun Helmi and Koukkuniemi rest
home are introduced. In the theoretical section service has an important role. Also quali-
ty of services is outlined precisely. The main key words in this thesis are service, quality
of services, qualitative study and theme interview.

Key words: service, quality of services, qualitative study, theme interview
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1 JOHDANTO

Suomalaisten vapaa-ajan kodin ulkopuolinen ruokailu on lisdantynyt viime vuosina.
Opiskeluun ja tydhon liittyva ruokailu opiskelija- sekéd henkildstéravintoloissa on pysy-
nyt madrallisesti samalla tasolla 1990-luvun laman jélkeen. Eniten ulkona syovét nuo-
ret, lapsettomat pariskunnat. Toinen suuri kodin ulkopuolisia ruokapalveluja kéyttava
ryhma on yli 45-vuotiaat, yksin asuvat ihmiset. (Kuluttajatutkimuskeskus 2012, 48-49.)

Suomessa kuluttajat mieltavét ravintola-alan palvelut vuonna 2011 paremmiksi, kuin
muutamana aiempana vuotena. Myos tyytyvaisyys ruokapalveluja tarjoaviin yrityksiin
on lisaantynyt. Erityisesti ruokapalvelualan yritysten vertailtavuus on parantunut viime
vuosina. Palvelujen vertailtavuutta parantaa internet, jonka ansiosta ravintolojen hinnat
ja ruokalistat ovat helposti jokaisen néhtévissid. Koko ruokapalvelualan kehittymisen
kannalta tarked tekija on alan lisd&ntynyt kilpailu seka asiakkaiden korkea vaatimustaso.
Néistd syistd johtuen ruokapalveluyritykset joutuvat jatkuvasti parantamaan palve-

luidensa ja tuotteidensa laatua. (Kuluttajatutkimuskeskus 2012, 49-50.)

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli tuottaa tietoa seka kehitysideoita koskien ravintola
Koukun Helmen palveluja. Tutkimuksen kohderyhménd toimivat pelkastaan Koukku-
niemen Vanhainkodin asukkaiden omaiset ja vierailijat. Heiltd saatu aineisto kerattiin
haastattelemalla omaisia Koukkuniemen vanhainkodin osastoilla seka ravintola Koukun
Helmessa. Ehdotus tutkimuksen aiheesta saatiin Koukun Helmen ruokapalvelupaallikko
Katja Ahoselta. Hanen mukaansa Koukkuniemen vanhainkodin vierailijat eivat viela
kaytad ravintola Koukun Helmen palveluja maarallisesti toivotulla tavalla (Ahonen
2012).

Teemahaastattelun avulla kerdtyn aineiston tarkoituksena oli vastata kolmeen ennalta

asetettuun tutkimuskysymykseen.

1. Kuinka hyvin vierailijat tuntevat ravintola Koukun Helmen palvelut?
2. Vastaavatko ravintola Koukun Helmen palvelut talla hetkelld vierailijoiden tar-
peita?

3. Kuinka ravintola Koukun Helmen palveluja voitaisiin tulevaisuudessa kehittaa?
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Teemahaastattelun tueksi oli muodostettu puolistrukturoitu haastattelurunko, jota kay-
tettiin apuna haastattelujen aikana. Haastattelurungon avulla pyrittiin saamaan vastaajat
ymmartamaan, mista haastatteluissa oli kyse. Tutkimuksen aikana todettiin, ettd varsin
usein vastaajat olivat halukkaita kertomaan Koukkuniemen vanhainkodin osastoille tu-
levasta ruoasta. T&mé ei kuitenkaan ollut oleellista tassé tutkimuksessa vaan tarkoituk-

sena oli keskittya vain ravintolan palveluihin.

Tutkimuksen haastattelut suoritettiin Koukkuniemen vanhainkodin osastoilla sek& ra-
vintola Koukun Helmessa. Haastattelujen tarkeimmiksi koetut asiat kirjattiin muistiin
haastattelujen aikana ja muistiinpanot Kirjoitettiin puhtaaksi haastattelujen paatyttya,
kun asiat olivat vielda hyvin muistissa. Tutkimuksen tuloksia purettaessa korostettiin
haastatteluista esiin nousseita teemoja. Ndma teemat olivat ravintola Koukun Helmen

palvelujen laatu, palvelujen markkinointi seké palvelujen kehittaminen.



2 TAUSTATIEDOT

2.1 Tampereen Ateria

“Tampereen Ateria on Tampereen kaupungin liikelaitos, joka tarjoaa asiakkailleen mo-
nipuolisia ja laadukkaita ateriapalveluja ja muita ratkaisuja asiakaslahtoisesti ja talou-

dellisesti” (Talous- ja strategiaryhmé 2011, 11).

Palvelukeskus Tampereen Ateria perustettiin 1.7.2005, jolloin Tampereen kaupungin
ruokapalvelut paatettiin keskittdd yhteen suureen organisaatioon. Osa erityisluonteen
omaavista keittidista, kuten museotoimen ravintola- ja kahvilapalvelut jatettiin keskite-
tyn palvelukeskuksen ulkopuolelle. Aikaisemmin ruokapalvelut olivat toimineet hajau-
tetusti kaupungin organisaatioissa, eri toimialoilla ja yksikoissd. Keittididen keskittami-
sen tarkoituksena oli varmistaa kaupungin oman ruokapalvelutuotannon asiakaslahtoi-
syys, tehokkuus sekd laadunhallinta. Kaupungin toimintamallin uudistamisen myota
Tampereen Ateria aloitti toimintansa siséisena liikelaitoksena 1.1.2007. Kuntalain liike-
laitoksia koskevan lainsdddannon muututtua, Tampereen Ateria Liikelaitos aloitti toi-
mintansa 1.1.2009 kuntalain 10a- luvun mukaisena kunnan liikelaitoksena. (Talous- ja
strategiaryhma 2011, 11-13.)

Tampereen Ateria tyollistad noin 500 henkil6d. Suurimpia ammattiryhmié ovat kokit,
ruokapalvelutyontekijét seka ruoka- ja puhdistuspalvelutyontekijat. Tyontekijoista kak-
si kolmannesta on 40-59 vuotiaita. Henkildstd on naisvaltaista, silla peréti 98 prosenttia
Tampereen Aterian palveluksessa toimivista henkilGistd on naisia. (Talous- ja strate-
giaryhmd 2011, 11-13.)

Tampereen Aterian liikevaihto on noin 36 miljoonaa euroa. VVuositasolla aterioita valmiste-
taan noin 10 miljoonaa. Ateriapalvelujen lisaksi siivous- ja puhdistuspalveluista vastataan
72 pdivakodissa. Tampereen Aterian alaisuudessa toimii 150 keittiotd. N&ist4 yli puolet on
tuotantokeittiditd, jotka tuottavat ateriapalveluja saman talon asiakkaille ja mahdollisesti
my0s alueellisesti laheisiin toimipaikkoihin. Keittidista alle puolet on palvelukeittioitd. Pal-
velukeittioissé valmistetaan lisukkeet ja huolehditaan asiakaspalvelusta sek& astiahuollosta.

Paaruokansa palvelukeittiot saavat alueellisilta tuotantokeittioiltd. Alueellinen tuotantokeit-
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ti0 valmistaa pdivassé 800- 5000 ateriaa, tuotantokeittid 160- 1000 ateriaa seka palvelukeit-

tio tarjoaa paivittdin 30- 400 ateriaa. (Talous- ja strategiaryhmd 2011, 11-13.)

2.1.1 Koukun Helmi

Ravintokeskus Koukun Helmi on Tampereen Aterian alueellinen tuotantokeittio, joka
aloitti toimintansa nykyisissé tiloissaan vuonna 2008. Koukun Helmi tuottaa ruokapal-
veluja Koukkuniemen vanhainkodin sek& Rauhaniemen sairaalan asukkaille, Kaupin
sairaalan potilaille, Kotiateriapalveluasiakkaille seka kahteen lounasravintolaan. Kou-

kun Helmi ty6llistaa yhteensa noin 60 tyontekijaa. (Ahonen 2012.)

Ravintola Koukun Helmi on lounasravintola, joka sijaitsee keskeiselld paikalla Kouk-
kuniemen vanhainkodin alueella. Vuoden jokaisena péivana avoinna oleva ravintola
palvelee péivassa noin 100-120 asiakasta. Lounas- ja kahvilapalvelujen lisdksi ravintola
Koukun Helmestd on mahdollisuus tilata juhlaruokia, kuten tdytekakkuja. Ravintola
Koukun Helmesta 16ytyy myo6s kaksi erillista kabinettihuonetta, joissa voi jarjestad juh-
lia tai kokouksia seka tilata naihin tilaisuuksiin kahvit ja muut tarjottavat tuotteet, tai

noutaa ruoan lounaslinjastosta. (Ahonen 2012.)

2.2 Koukkuniemen vanhainkoti

Koukkuniemen vanhainkoti tarjoaa vanhuksille pitkéaikaista laitoshoitoa seka péaiva-
keskustoimintaa. Koukkuniemesséa on yli 800 hoitopaikkaa. Naista sairaalapaikkoja on
257. Nasijarven rannalla sijaitseva vanhainkoti on perustettu vuonna 1886. Vanhainko-
din alueella on 12 erillista rakennusta. Né&issé rakennuksissa toimii 31 osastoa sekd mui-
ta vanhusten eldmaa tukevia palveluyksikdita, kuten Koukkuniemen péivakeskus seka

ravintokeskus Koukun Helmi. (Tampereen kaupunki 2012.)
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3 RUOKAPALVELUJEN KEHITTAMINEN

3.1 Palvelun kasite

Palvelua voidaan tarkastella kuluttajan tai tuottajan ndkokulmasta. Kuluttajalle, eli asi-
akkaalle, palvelun hankkiminen ja kéayttdminen voi olla tapahtumana ainutlaatuinen,
jonka han muistaa koko lopun eldmansé, jokapdivéinen rutiininomainen toimenpide tai
taysin huomaamaton tapahtuma arjen keskelld. Kuluttaja ei aina niinkaan ajattele tuotta-
jan suorittamia prosesseja ja toimenpiteitd palvelua kuluttaessaan, vaan keskittyy omien
tavoitteidensa saavuttamiseen. Asiakkaalle palvelujen merkitykset vaihtelevat ja ne koe-

taan hyvin erilaisesti asiakkaasta riippuen. (Kinnunen 2004, 7.)

Tuottajan ndkokulmasta palvelu on tapahtumien ja prosessien sarja. Palveluun voi liittya
jokin fyysinen tuotos, mutta p&dosin palvelu on aineeton, asiakkaalle jonkin hyddyn
tuottava, toimenpiteiden sarja. Tapauksesta riippuen, asiakas osallistuu palvelun tuotta-
miseen joskus enemman, joskus vahemman. Tama tuo haasteita palvelun tuottajalle,
silla se pystyy madrittamaan vain omia toimiaan ja pyrkii saamaan asiakkaan toimimaan

haluamallaan tavalla. (Kinnunen 2004, 7.)

Gronroosin (2009) mukaan palvelu voidaan jakaa kolmeen kategoriaan, joista yhdistet-
tynd muodostuu palvelupaketti. Ndma osat ovat ydinpalvelu, mahdollistavat palvelut
seké tukipalvelut. Ydinpalvelut muodostavat markkinoilla olemisen syyt ja vastaavat
asiakkaiden keskeisiin tarpeisiin, kuten hotellien majoituspalvelut. Jotta asiakkailla olisi
mahdollisuus kéayttad ydinpalveluja, useimmiten tarvitaan myds mahdollistavia palvelu-
ja ja tuotteita, jotka ovat edellytys ydinpalvelun toiminnalle. Esimerkiksi hotelli ei pysty
tuottamaan majoitusta ilman vastaanotto- ja aulapalvelua. Markkinoilla kilpailijoista
erottautumiseen kaytetddn tukipalveluja, jotka lisadvat ydinpalvelun arvoa. Hotellien

ravintolat ovat oivallinen esimerkki tasta. (Grénroos 2009, 224.)

3.1.1 Ruokapalvelut

Ruokapalvelut koostuvat péivittaisesta kodin ulkopuolella tapahtuvasta ruokailusta.

Ruokapalveluilla on mahdollista hoitaa my6s edustus- ja tilaustarjoilua. Ruokapalvelu-

jen tarkoituksena on edistaa asiakkaidensa hyvinvointia tuottamalla monipuolisia ateri-



11

oita mahdollisimman asiakaslahtdisesti. Aterioinnin seké sen liitdnnéispalvelujen tulee
luoda asiakkaille elamyksia sek& kehittad hdnen makutottumuksiaan. (Lampi, Laurila &
Pekkala 2003, 9.)

Ruokailu antaa mahdollisuuden sosiaaliseen kanssakaymiseen muiden ihmisten kanssa,
esimerkiksi tyon lomassa. Talld tavalla se edistdd yhteison siséistd vuorovaikutusta, joka
on edellytys ihmisten jaksamiselle ja henkiselle hyvinvoinnille. Yhteiskunnassamme on
nykyisin my6s paljon eri kulttuureiden edustajia. Heiddn omat ruokatottumuksensa ri-
kastuttavat omaa ruokakulttuuriamme ja vaativat ruokapalveluilta uutta osaamista ja

jatkuvaa toiminnan kehittdmista. ( Lampi ym. 2003, 9.)

Suurin osa ruokapalveluista toimii kuntien ja valtion yllapitdmissa laitoksissa, kuten
kouluissa, sairaaloissa ja varuskunnissa. Muita suuria ruokapalvelujen tuottajia ovat
muun muassa henkilostoravintolat, baarit, kahvilat, hotellit sek& ravintolat. Nailla ruo-
kapalvelujen tuottajilla on suuri vastuu aterioiden hygieenisyydesta ja ravitsevuudesta,
silla aterioiden tulee yllapitaa ja edistaa terveytta. (Lampi ym. 2003, 9-10.)

3.2 Palveluprosessi

Palvelun sisaltéd maaritettdessd voidaan kéyttdd apuna prosessikuvauksia. Palvelut ja
tuotteet syntyvét aina jonkin tyoprosessin kautta. Prosessit rakentuvat eri tavoin yhtey-
dessa olevista toimintoketjuista, joiden avulla palveluja tuotetaan. Palveluprosessia voi-
daan kuvata myos asiakkaaseen kohdistuvana palvelujen sarjana, joka muuttaa yksittais-
ten palvelujen tyot tuotoksi. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 40-41.)

Palveluprosessin aikana tai sen lopputuotoksena asiakas saa palvelun tuoman hyodyn.
Samalla palveluyrityksen kokemus ja asiantuntemus lisdantyvat. Prosessin aikana asi-
akkaalta saatu palaute on erittdin tarkeaa. Siita kdy ilmi, missd kohdassa palveluntarjoa-
ja on onnistunut ja missa olisi vield kehitettdvad. Nain Palveluntarjoaja voi hyédyntéa
asiakkailta ja muista lahteistd saamaansa ké&yttokokemustietoa kehittdessédan palvelupro-
sessia edelleen. (Lehtinen & Niinimé&ki 2005, 40-41.)

Prosessit tulisi aina maaritelld mahdollisimman yksityiskohtaisesti. Nain pystytééan sel-
kedsti osoittamaan, ketk& osallistuvat palvelun tuottamiseen, missa vaiheessa ja kuinka

pitkdn ajan. Madrittelylla voidaan my0ds tdsment&d palvelun laadulliset, taloudelliset
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sekd muut tavoitteet ja tarkastella niiden onnistumista. Tdma on todella tarkeda palvelun
laadun kehittymisen kannalta. Prosesseissa voidaan kuvata myds ne palvelun osat, jotka
asiakkaan odotetaan itse tekevan, silla ne ovat tarkeé osa koko yhteistyotd. (Lehtinen &
Niiniméki 2005, 40-41.)

3.3 Palvelun Laatu

Palvelun laadun lahtokohtana ovat asiakkaan odotukset. Useasti asiakkaan odotukset
palveluilta ovat perusodotuksia, eli odotetaan, ettd palvelun tuottaja tekee vain sen mita
pitaakin tehda. Palveluun kohdistuviin odotuksiin vaikuttavat olennaisesti palvelun hin-
ta, muiden mielipiteet palvelusta sekd mainonta. Palvelun laatu mielletddn hyvaksi, mi-
kali palvelun tuottaja on pystynyt vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Erinomaista palve-
lu on, mikali asiakkaan odotukset pystytaan ylittaméaan. Asiakkaan kokema palvelu jae-

taan tekniseen ja toiminnalliseen osaan. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2009, 47.)

3.3.1 Tekninen ulottuvuus

Asiakkaalle on tarkeda se, mitd he saavat vuorovaikutuksessaan palveluntarjoajan kans-
sa. Tamé on kuitenkin vasta yksi laadun ulottuvuus, eli koko palveluprosessin lopputu-
loksen tekninen laatu. Tdma on se osa palvelun laatua, joka jaa asiakkaalle, kun tuotan-
toprosessi sekd myyjan ja ostajan valinen vuorovaikutus ovat ohi. Asiakkaat pystyvat
yleensd mittaamaan tat4 ulottuvuutta melko totuudenmukaisesti, sill& kyseessé on palve-
lun tekninen osuus. (Gronroos 2009, 100-101.)

3.3.2 Toiminnallinen ulottuvuus

Asiakkaaseen vaikuttaa myods se, miten hén palvelun saa ja millaiseksi hédn kokee sa-
manaikaisen kulutus- ja tuotantoprosessin. Palvelun kokonaislaatuun vaikuttaa siis se,
milld tavalla tekninen laatu toimitetaan asiakkaalle. Palveluyrityksen tydntekijoiden
ulkoinen olemus sek& heidéan toimintatapansa vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodos-
tamaan késitykseen. Palvelukokemukseen vaikuttavat myds muut samaan aikaan, samaa
palvelua kayttavat ihmiset. Muut asiakkaat voivat hairitd ja arsyttdd asiakasta, mutta
toisaalta he voivat vaikuttaa myoénteisesti ostajan ja myyjan véliseen vuorovaikutukseen
seka ilmapiiriin. (Grénroos 2009, 101-102.)
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Teknisen- ja toiminnallisen laadun lisaksi asiakas pystyy useimmiten ndkemé&an palve-
luyrityksen resurssit, prosessit sekd toimintatavat. Siksi palveluja tarjoavan yrityksen
imago on useimmissa tapauksissa tarked tekija ja vaikuttaa laadun kokemiseen monin
tavoin. Mikaéli asiakkaalla on positiivinen mielikuva palveluntarjoajasta, on pienet vir-
heet mahdollista saada helposti anteeksi, mutta jos virheitd sattuu usein, imago karsii.
Asiakkaan valmiiksi kielteinen mielikuva palveluyrityksestd saa pienetkin virheet nayt-
tdmaan suuremmilta, kuin mité ne todellisuudessa ovat. (Gronroos 2009, 101-102.)

3.3.3 Asiakkaan kokema kokonaislaatu

Kaésitys palvelun tasosta ei kuitenkaan perustu pelkastaan laatu-ulottuvuuksista saatui-
hin kokemuksiin. Kuvassa 2 on havainnollistettu, kuinka laatukokemukset liittyvat
markkinointitoimiin. Yhdessa laatu-ulottuvuuksien kanssa odotettu laatu luo késityksen
palvelun kokonaisuudesta. Odotettu laatu muodostuu markkinaviestinnésta, myynnista,
imagosta, suusanallisesta viestinnéstd, suhdetoiminnasta sek& asiakkaiden tarpeista ja
arvoista. (Gronroos 2009, 105-106.)

Markkinointiviestintddn siséltyy muun muassa mainonta, suoramarkkinointi, internet-
viestintd sekd myyntikampanjat, jotka toteutetaan kokonaan yrityksen valvonnassa. Yri-
tysten tulisi ottaa mukaan jokaiseen laatuhankkeeseensa vastuuhenkildiden lisaksi myos
markkinointiviestinnan vastuuhenkilét. Imagoa, suhdetoimintaa ja suusanallista viestin-
taé palvelun tuottaja ei pysty suoraan valvomaan. Néihin tekijoihin voi vaikuttaa myos
ulkopuolelta, mutta suurimmaksi osaksi ne riippuvat yrityksen aiemmasta toiminnasta.
Myos asiakkaan tarpeet ja arvot vaikuttavat siihen, mita han palvelulta odottaa. (Gron-
roos 2009, 105-106.)

Gronroosin mukaan palvelun koettua kokonaislaatua ei siis méarité pelké&staén tekninen
ja laadullinen ulottuvuus vaan pikemminkin palvelun odotukset suhteessa toteutunee-
seen palveluun. Myods imago on keskeinen osa asiakkaan kokemaa laatua, jota tulisi
johtaa asianmukaisesti. Imagon kehittymisté ja sen ongelmia ei kuitenkaan aina ymmar-
retd riittdvan hyvin. (Gronroos 2009, 106, 149.)
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KUVA 2. Palvelun koettu kokonaislaatu. (Grénroos 2009, 105.)

3.4 Palvelujen kehittaminen

Palvelujen kehittdminen on usein nopeatempoista ja kohdistuu jo olemassa olevan pal-
velun uudistamiseen ja paranteluun. Palveluja on huomattavasti vaikeampi kokeilla etu-
kateen kuin fyysisia tuotteita. Myos kilpailijat pystyvat kopioimaan palveluja helposti.
Tasta johtuen palveluja ei monesti edes haluta kokeilla etukéteen. (Kinnunen 2004, 29.)

Palvelujen kehitysprosessi on huomattavasti epamaaraisempi, kuin fyysisten tuotteiden
kehitysprosessi. Strategioiden ja tavoitteiden laatiminen on palvelujen kehittdmisessa
harvinaista. Palveluja suunnittelevat usein samat ihmiset, jotka niitd myos toteuttavat.
Né&in ollen palvelut suunnitellaan useimmiten oman tyon ohessa, ilman ulkopuolista

apua, kuten tuotekehittdjia tai asiantuntijoita. (Kinnunen 2004, 30.)

Kinnusen (2004) mukaan palvelujen kehitysprosessi voidaan jakaa kolmeen merkitta-
vaan osaan. Ensimmadiseksi ideoidaan palveluja, joille yrityksella olisi tarvetta. Tama
vaihe on usein aika sekava ja parhaimmat ideat syntyvétkin organisaatiossa tyoskente-
levien ihmisten oivallusten ja kdytannossa ilmenneiden ongelmien my6tad. Myos yhteis-
tybkumppaneiden tarpeista ja asiakkaiden toiveista syntyy varteenotettavia ideoita. Pal-
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velujen ideointivaiheessa pyritddn saamaan mahdollisimman paljon ehdotuksia, joista
myO6hemmin karsitaan jatkoon parhaimmat ja lupaavimmat kehitysehdotukset. (Kinnu-
nen 2004, 40-41, 96.)

Palveluideoiden madrittelyn jalkeen pyritaan ideat saattamaan konkreettiseen muotoon,
eli niistd laaditaan tuotantokonsepteja. Tuotantokonsepti kuvailee sitd, mitd asiakkaalle
tarjotaan. Siit4 selvidd myos miten palvelu aiotaan tuottaa sek& mika on palvelun loppu-
tulos asiakkaan nakokulmasta. Tiivistetysti tuotantokonsepti kertoo mitd ja millaisten
prosessien avulla tullaan tekemdaan. Asiakkaiden avulla tuotantokonsepti pyritaan tes-
taamaan, jotta saadaan selville asiakkaiden saaman hyddyn toteutuminen sekd uuden
palvelun menestysmahdollisuudet. Testauksen perusteella parhaat konseptit valitaan

seuraavaan vaiheeseen. (Kinnunen 2004, 64-65, 96.)

Mikali tuotantokonseptin testauksessa on saatu riittdvasti positiivisia tuloksia, voidaan
aloittaa palvelumallin laatiminen. Tdm4 tarkoittaa yksityiskohtaista ja toimenpiteet tar-
kasti maadrittelevaa palvelun kuvausta. Palvelumalli on palvelun tuottajan nakékulmasta
toteutettu palvelun tuotantokaavio, jonka liséna tulisi kayttad myos sanallisia selityksia
sekd mahdollisesti selventavia kuvioita. Mikéli palvelumalli on hyvéksyttava, voidaan
tdman pohjalta aloittaa palvelun kayttdon sopeuttaminen, henkildston kouluttaminen

seka palvelun hinnoittelu. (Kinnunen 2004, 77, 96.)



16

4 TUTKIMUKSEN LAHESTYMISTAPA JA MENETELMA

4.1 Tapaustutkimus

Tapaustutkimus, eli case study, on tutkimuksen lahestymistapa. Se voidaan méaéritella
empiiriseksi tutkimukseksi, joka monipuolisia ja monilla tavoin hankittuja tietoja kayt-
téen tutkii nykyistd tapahtumaa tai toimivaa ihmista tietyssa ympéristossa. Yksinkertai-
sesti tapaustutkimus voidaan siis maarittda toiminnassa olevan tapahtuman tutkimiseksi.
Madrittelyn kannalta hankalinta on, ettd tapaus voi olla l&hes mika vain, kuten yksilo,
ryhm4, koulu, sairaala tai osasto. (Metsémuuronen 2001, 16-17.)

Luonteenomaista tapaustutkimukselle on, ettd yksittdisestd tapauksesta tuotetaan yksi-
tyiskohtaista tietoa. Aineistonkeruussa voidaan kayttad useita eri menetelmia ja tyypilli-
sesti tavoitellaan ilmitdiden kuvailemista. Koska tapaustutkimuksessa kéytetaan erilaisia
tiedonkeruu- ja analyysitapoja, ei sitd voida pitdd pelkéstaan aineistonkeruun tekniikka-
na. Olennaisinta on, ettd kasiteltdva aineisto muodostaa tavalla tai toisella kokonaisuu-
den, eli tapauksen. (Saarela-Kinnunen & Eskola 2001, 159.)

Tutkimusta ei ole aloitettava tyhjasta vaan se nojautuu aina teorioihin, metodeihin ja
aiempiin tutkimuksiin. Tamé ei kuitenkaan tarkoita, ettd tutkimuksessa pitdd noudattaa
vanhoja kéaytantojd, mutta sen pitéa olla niisté tietoinen. Aiempaan materiaaliin tutus-
tuminen on samalla my6s omaan l&hestymiseen tutustumista, kun omia ajatuksia verra-
taan toisten ajatuksiin. Olemassa olevasta materiaalista on tarkeinta |0yt se, mika on

oman tehtévan kannalta oleellista. (Ojansalo, Moilanen & Ritalahti. 2009, 53-54.)

Tapaustutkimuksessa lahdetdén yleensa liikkeelle analysoitavasta tai tutkittavasta tapa-
uksesta, ei pelkéstadn yleisista teorioista. Aiheeseen tulee ensin perehtyd hyvin. Siten
vasta tietdd, mita todella voi kysya ja mika todellinen tutkimus on. Kehittdmiskohteen
valinta ei tapaustutkimuksessa aina ole tutkimusprosessin ensimmainen vaihe, silla ke-
hittdmiskohde td&smentyy usein vasta prosessin edetessd. On mahdollista, etté tutkimuk-
sen edistyessa alkuperdinen tutkimusongelma ei ole enaa tarked, jolloin sit4 pitdd muut-
taa ja muokata. Tam4 ei ole mitenk&&n vééarin vaan taysin luonnollinen osa tutkimuspro-
sessia. (Ojansalo ym. 2009, 54.) Kuvassa 3 on havainnollistettu tapaustutkimuksen ta-

vanomaiset vaiheet.
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KUVA 3. Tapaustutkimuksen vaiheet. (Ojansalo ym. 2009, 54.)

Tapaustutkimusta on mahdollista tehdd seka maarallisin ettd laadullisin menetelmin tai
niitd yhdistelemalld. Usein tapaustutkimus liitetddn kvalitatiivisiin menetelmiin, mutta
siind on mahdollista kayttad myos maarallisid menetelmid, kuten kyselyja. Aineisto kui-
tenkin pyritadn keradmaan luonnollisissa tilanteissa esimerkiksi havainnoimalla erilaisia

tilanteita tai analysoimalla kirjallisia aineistoja. (Ojansalo ym. 2009, 55.)

Erilaisten haastattelujen kéyttd tiedonkeruumenetelména tapaustutkimuksessa on myods
yleistd. Teemahaastattelu, avoin haastattelu ja ryhméhaastattelu ovat yleisid haastattelun
muotoja tapaustutkimuksessa. Tiedon kerd&minen haastattelujen avulla on luontevaa,
koska tapaustutkimus liittyy ihmisen toiminnan tutkimiseen eri tilanteissa. Nain ollen
haastateltavat, eli tutkittavan ilmién asiantuntijat, voivat selittda ja kuvata kyseista il-
miota. Asiantuntijat voivat myos kuvailla tilanteeseen johtaneita syitd, joiden todenpe-
réisyydesta haastattelija voi ottaa selvaa esimerkiksi havainnoimalla. Havainnoin ja eri-
laisten haastattelujen lisaksi tapaustutkimuksen menetelmaksi voidaan valita muun mu-

assa benchmarking tai aivoriihitydskentely. (Ojansalo ym. 2009, 55.)

Tapaustutkimuksen avulla ei varsinaisesti kehitetd mitdan, vaan luodaan tietoa ja kehi-
tysehdotuksia havaittuun ongelmaan (Ojansalo ym. 2009, 38). Tasta syystd se sopii
erinomaisesti lahestymistavaksi télle tutkimukselle, jonka tavoitteena oli tuottaa Tampe-

reen Aterialle kehitysideoita seké tietoa siitd, milla tavalla ravintola Koukun Helmen
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palveluja voitaisiin tulevaisuudessa kehittdd. Taman tutkimuksen hyddyntaminen ei siis

kuulu itse tutkimuksen tekemiseen.

4.2 Laadullinen tutkimus

Laadullinen, eli kvalitatiivinen tutkimus tuottaa ymmaértdvaa tietoa ja ensisijaisesti se
vastaa kysymyksiin miksi, millainen ja miten. Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena
on ymmértaa asioita paasaantoisesti ihmisten ndkékulmasta. Monesti tiedonkeruun koh-

teena olevat ihmiset madaritellaan kuluttajiksi tai asiakkaiksi. (Inspirans Oy 2009.)

Laadullinen tutkimus on erityisen hyddyllista silloin, kun tarvitaan tietoa asioista, joita
ei tiedetd tai tunneta kovin tarkasti. Kvalitatiivinen tutkimus soveltuu my6s monimut-
kaisten prosessien, kuten henkilon valintapaatosten tutkimiseen. Onnistuessaan laadulli-
nen tutkimus saa tutkittavan kohderyhman ajatukset ja nakokulmat inspiroimaan omaa
ajattelua ja kehitystyotd. (Inspirans Oy 2009.) Tutkimus ravintola Koukun Helmen pal-
veluista toteutettiin laadullisena, koska haluttiin ymmartdd Koukkuniemen vanhainko-

din vierailijoita syvallisemmin, eika ainoastaan tuottaa laajaa ja pinnallista aineistoa.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritddn saamaan selville asioita, joita tutkija ei osannut
kuvitella (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2001, 155). Téssa tutkimuksessa oli tarkoituk-
sena tuottaa ajatuksia, joita ammattitaitoinen henkilokuntakaan ei valttamatta ollut tullut
ajatelleeksi. Vanhainkodin vierailijat muodostavat ialtddn ja ruokailutottumuksiltaan
niin laajan ryhman, ettd heiltd saadusta aineistosta 16ytyy varmasti uusia mielenkiintoi-

sia ajatuksia ja kehitysehdotuksia.

Laadullisen tutkimuksen l&htokohtana ei ole teorioiden ja hypoteesien testaaminen,
vaan aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen ymmaértdminen. Tutkijan on tiedostet-
tava, ettd han ei pysty maarittdamaan laadullisessa tutkimuksessa tutkimuskohteesta esiin
nousevia asioita tai yksityiskohtia. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimussuunnitelma
muotoutuu tutkimuksen edetessa. Tutkimusta pitédd viedad eteenpdin joustavasti ja alus-

tavia suunnitelmia voidaan muuttaa olosuhteiden mukaisiksi. (Hirsjarvi ym. 2001, 155.)

4.2.1 Tutkimuksen menetelma ja analysointi
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Kvalitatiivisen tutkimuksen aineiston keruussa kéytetd&dn menetelmid, jotka vievét tutki-
jan mahdollisimman l&helle tutkittavaa kohdetta. Yleensa tutkijan pyrkimyksena on
tavoittaa tutkittavien ndkokulma tutkittavana olevasta ilmiostd. Kaytetyimpid aineiston
keruun muotoja ovat erilaiset haastattelut ja havainnointi, mutta esimerkiksi myos péi-
vakirjat ja muut arkipaivan eldmantilanteissa syntyva materiaali voi olla tutkijan ana-
lysoinnin kohteena. Mé&éralliselle tutkimukselle tyypillisen satunnaisotannan sijasta kay-
tetdan usein harkinnanvaraista ndytettd, jolloin tutkittavaksi valitaan kohde, jonka kautta
tarkasteltavana olevaan ilmioéon voidaan syvéllisesti ja mielekkaésti perehtya. (Kivinie-
mi 2001.)

Tutkimusmenetelmana tassa tutkimuksessa kéytettiin teemahaastattelua. Teemahaastat-
telu voidaan luonnehtia keskusteluksi, joka tapahtuu tutkijan aloitteesta ja myds etenee
hanen ehdoillaan. Teemahaastattelussa tutkija pyrkii saamaan haastateltavalta ne tiedot,
joita haastattelija tutkimuksen tekemiseen tarvitsee. (Eskola & Vastamaki 2001, 24.)
Toisaalta tutkimusmenetelméksi voitaisiin maarittdd puolistrukturoitu haastattelu. Tél-
I6in haastateltaville esitetddn lahes samat kysymykset lahes samassa jarjestyksessa. On
kuitenkin mahdollista, ettd kysymysten jarjestysta vaihdellaan ja myos lisdkysymysten
esittdminen on mahdollista. (KvaliMOTV 2006.)

Puolistrukturoidusta haastattelustakin kédytetdén toisinaan nimitystd teemahaastattelu.
Jos esimerkiksi esitetadn tarkkoja kysymyksia tietysta teemasta, mutta ei valttamatta
kysytd samoja kysymyksid kaikilta haastateltavilta (KvaliMOTV 2006). Tésséd tutki-
muksessa haastatteluihin oli tehty puolistrukturoitu haastattelurunko (liite 1), mutta se
oli kéytanndssa vain apuvéline keskustelun oikeaan suuntaan viemiseksi, mikéli haasta-
teltavan keskittyminen alkoi herpaantua pois itse aiheesta. Haastattelun edetessa kysy-
myksid kehiteltiin lisa4, riippuen haastateltavien aiemmista vastauksista. Myds monia
kysymyksia jatettiin pois tapauskohtaisesti, mikali katsottiin, ettd niill4 ei saatu en&da
mitéan lisdtietoa irti haastateltavasta. Tutkimuksen menetelmasta on ndin ollen perustel-

tua kayttaa tassa tapauksessa kasitetta teemahaastattelu.

Teemahaastattelut suoritettiin Koukkuniemen vanhainkodin osastoilla sek& ravintola
Koukun Helmessa. Osastoilla suoritettavista haastatteluista oli pyydetty etukéateen osas-
tojen lupa. Haastattelupdivét sovittiin osastokohtaisesti ja osaston henkilokuntaa pyydet-
tiin kertomaan vierailijoille tulevista haastatteluista, jotta he voisivat sovittaa vierailunsa

talle ajankohdalle, mik&li mahdollista. Ravintola Koukun Helmessé tehdyista haastatte-
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luista osa oli ennalta sovittuja tapaamisia, mutta muutama haastattelu toteutettiin myos

taysin yllattaen.

Haastateltavat tahtovat usein kuulla kenen toimesta tutkimusta tehdaan seké kuinka pal-
jon tutkittavia henkil6ita on. My®és tieto siitd, kuinka heidan vastauksiaan kéaytetaan tut-
kimuksessa, on vastaajille tarkedd. (Research methods knowledge base 2006.) Haasta-
teltaville kerrottiin aluksi, ettd tutkimusta toteutetaan Tampereen ammattikorkeakoululle
tehtdvaa opinnaytetydté varten. Tama tieto Kiinnosti usein vastaajia ja he halusivat kuul-
la lisda tutkimuksesta. Alustava keskustelu auttoi luomaan ystavallisen ilmapiirin tutki-
jan sek& vastaajan vélille. Tamé auttoi yleensd vastaajia keskittymaan paremmin itse

haastatteluun.

Haastatteluja ei nauhoitettu, koska ajateltiin sen vain hermostuttavan vastaajia. Keskus-
telun yhteydessa tehtiin muistiinpanoja ja jokaisen haastattelun jalkeen muistiinpanot
Kirjoitettiin puhtaaksi, kun kdydyt asiat olivat vield tuoreessa muistissa. Muutamassa
haastattelussa kirjaamisen apuna kaytettiin kannettavaa tietokonetta. Se nopeutti vasta-

usten Kirjaamista, mutta valilla tietokone loi haastatteluihin etdisen tunnelman.

Laadullisia menetelmi& kaytettdessa on tutkittavia huomattavasti véhemmaén, kuin maa-
réllisessa tutkimuksessa, mutta analysoitavaa aineistoa, kuten auki Kirjoitettuja eli litte-
roituja haastatteluja, syntyy usein todella paljon. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on omi-
naista, ettd suppeasta kohteesta hankitaan paljon tietoa, jolloin voidaan ymmaértaa ky-
seessd olevaa ilmidtd paremmin ja kokonaisvaltaisemmin. Laadullisissa menetelmissa
on yleistd, etta tutkija on hyvin lahella tutkittavia ja usein jopa osallistuu heidan toimin-

taansa. (Ojansalo ym. 2009, 94.)

Haastattelut vaihtelivat kestoltaan hyvinkin paljon. Lyhimmill&dan haastattelu vei aikaa
vain noin 10 minuuttia, mutta parhaimmillaan keskustelu kesti yli tunnin. Useimmiten,
mitd paremmin haastateltava tunsi ravintola Koukun Helmen palvelut, sitd kauaemmin
hanell& riitti intoa kuvailla niita seka esittdd kehitysideoita. Tatd tutkimusta varten tee-
mahaastatteluja suoritettiin 16 kappaletta. Saturaatiopiste saavutettiin neljantoista haas-
tattelun jalkeen, mutta varmuudeksi tdmén jalkeen suoritettiin vield kaksi haastattelua.
Saturaatiopisteelld tarkoitetaan vaihetta, jolloin uudet haastattelut eivat anna enad uutta
tietoa tutkimukselle, eika haastatteluja ole siis mielekasta jatkaa (Ojansalo ym. 2009,
100).
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Haastateltavat valittiin k&yttden mukavuusotantaa. Mukavuusotannassa haastateltavat
valitaan satunnaisesti kaikista kohderyhmaan kuuluvista henkildistd. Se on helpoin ja
nopein tapa valita tutkimukseen haastateltavat henkil6t. (explorable.com 2009.) Tdssa
tutkimuksessa haastateltiin kaikki osastoilla tai ravintolassa haastatteluhetkelld olleet
omaiset ja vierailijat. Haastatteluja tehtiin eri viikonpdiving, mutta ajankohdaltaan haas-
tattelut sijoittuivat aina iltapaivaan, johtuen ravintolan aukioloajoista seka osastojen

paivittdisista rutiineista, kuten ruokailuajoista.

Tutkimusongelmia ja aineistoja on olemassa monenlaisia, joten myods niiden analyysita-
poja on lukemattomia. Analysoinnin kannalta tarke&a on, etté aineistosta pystytdén erot-
tamaan oleelliset asiat epdolennaisista. Tarkedd on myos |0ytaa aineistosta eri ilmididen
valisia yhteyksid, jonka jalkeen sitd on helpompi teemoitella, ryhmitelld ja luokitella.
Aineistosta tulisi pystyé erottelemaan osia, kysymyksia ja erilaisia nakokulmia. Tutki-
muksen tavoitteen ja tutkimusongelman mielessa pitdminen auttavat tassa. (Pihlaja
2001, 56-57.)

Laadullisessa tutkimuksessa tutkija analysoi havaintoaineistoaan yleensa temaattisesti ja
kasitteellisesti yleisemmaksi merkitykseksi seka hakee aineistolleen erilaisia selitysmal-
leja. Tutkimusprosessissa tutkija lahtee liikkeelle empiirisistd havainnoista, kuten litte-
roiduista haastatteluista tai kirjallisista dokumenteista, tulkitsee tata havaintomateriaalia
ja nostaa siité esiin merkittavaksi katsomiaan teemoja. Taméa edellyttadd aineiston erin-
omaista tuntemista. Viimeiseksi saadusta aineistosta rakennetaan selitysmalleja ja saatu-
ja tuloksi kdydaan lapi rinnakkain aikaisemmin hankitun teoriapohjan kanssa. (Hirsjarvi
ym. 2001, 245-246.)

Tutkimuksen alkuvaiheessa maéaritellyt tutkimuskysymykset auttoivat paljon teemojen
muodostuksessa. Haastatteluista nousi esiin kolme selkedé teemaa, jotka tavalla tai toi-
sella ilmenivéat lahes kaikissa tehdyissd haastatteluissa. Nama teemat olivat ravintola
Koukun Helmen palvelun laatu, palvelujen markkinointi sekd palvelujen kehittdminen.
Jokaiselle teemalle pystyttiin rakentamaan mygs alakategorioita, joiden avulla aineistoa
voitiin tarkistella hyvin yksityiskohtaisesti. Teemoittelu auttoi myds 16ytdmaan aineis-

tosta tutkimuksen kannalta tarkeimmat seikat.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET TEEMOITTAIN

5.1 Ravintola Koukun Helmen palvelun laatu

Gronroosin mukaan palvelun koettu laatu rakentuu teknisesté ja toiminnallisesta laadus-
ta. Ravintolassa asiakas saa lounaan, mutta tdman lisaksi koettuun palvelun laatuun vai-
kuttaa myds ravintolan saavutettavuus seka henkilokunnan kayttaytyminen. (Grénroos
2009, 101-102.) Yksinkertaisesti voidaan siis kuvata koetun palvelun laadun koostuvan

siitd, mitd palvelua asiakas saa ja milld tavalla kyseinen palvelu hénelle tuotetaan.

Haastattelut tukivat tatd teoriaa erittdin hyvin. Aineistosta oli helppo nostaa ravintola
Koukun Helmen keskeisiksi teemoiksi palvelun tekninen ja toiminnallinen laatu. Haas-
tattelujen perusteella voidaan rajata tekninen laatu koskemaan ruokapalveluja ja toimin-

nallinen laatu asiakaspalvelua.

5.1.1 Ruokapalvelujen laatu

Suurin hajonta haastateltavien kesken oli ravintola Koukun Helmen palvelujen tunnet-
tavuudessa. Tama johtuu siitd, ettd osa vastaajista oli ravintolan kanta-asiakkaita ja osa
ei ollut koskaan vieraillut Koukun Helmessa. Suurimmaksi osaksi vastaajat kuitenkin
tiesivat, ettd ravintolassa voi syoda lounasta. Osa haastateltavista oli ajatellut tai ajatteli
edelleen, ettd ravintolan palvelut olivat tarkoitettu vain Koukkuniemen vanhainkodin

henkilokunnalle.

Tieto ravintolan liitdnndispalveluista, kuten tilattavista tuotteista ja tilaisuuksien jarjes-
tdmisestd ravintolan kabinettitiloissa, oli hyvin vahéista. Harvat liitdnnéispalveluja kayt-
taneet olivat kuitenkin erittdin tyytyvaisia ndihin palveluihin. Heiddn mukaansa monet
Koukkuniemen vanhainkodin vierailijat tuovat kakkuja ja kahvia termospullossa muka-

naan osastoille, koska eivat tieda ravintola Koukun Helmen tarjoamista palveluista.

Yrityksen imago on térked tekija mietittdessa yrityksen tarjoaman palvelun kokonaislaa-
tua (Gronroos 2009, 106). Haastateltavat kokivat ravintola Koukun Helmen imagon
joko neutraaliksi tai positiiviseksi. Muutama tutkimukseen osallistunut ei ollut koskaan

kuullut puhuttavan mitadn Koukun Helmestd, jolloin eivat osanneet kuvailla paikan



23

mainetta. Muutamat vastaajat nostivat esiin Tampereen Aterian maineen, jota ei pidetty

yht& hyvand, kuin ravintola Koukun Helmen.

Ruokapalvelujen taso oli haastateltavien mielesta ravintola Koukun Helmessa korkea.
Lounasta pidettiin yleisesti ravitsevana ja maukkaana. Joidenkin vastaajien mielestd osa
ruoista, kuten kanakeitto, on aivan lilan mausteisia. Usein vastaajat kummastelivat,
miten samasta keittiosta osastoille lahetettdvd ruoka voi olla niin paljon huonolaatui-
sempaa. Varsinkin ravintolan runsasta salaattitarjontaa ja lamminta kasvista toivottiin
my0s osastojen lounaaseen. Haastateltavien ajatukset kaantyivéat valilla liikaakin osas-
toilla tarjottavaan ruokaan, joka ei tassé tutkimuksessa ollut tarkoitus. Talloin haastatte-
lija joutui kysymyksillaan ohjailemaan vastaajan ajatukset takaisin ravintolan palvelujen

pariin.

Tampereen Aterian henkildstoravintoloissa otettiin kdyttoon 02.01.2012 Ny saa ottaa!”
nimelld toimiva noutopdytamalli. Tdméa tarkoittaa, ettd linjastossa on kaksi paaruoka-
vaihtoehtoa, joita molempia asiakas voi ottaa ilman maararajoituksia. (Tampereen Ate-
ria 2011.) Haastateltavat kokivat tdman erittdin tervetulleeksi uudistukseksi, joka on
omalta osaltaan vienyt lounaspalvelua huomattavasti eteenpéin. Asiakkaan on talléin
helpompi tutustua uusiin makuihin, koska aikaisemmin, kun on voinut ottaa vain yhté

vaihtoehtoa, on asiakas yleensé paatynyt varmasti maistuvaan ja tuttuun vaihtoehtoon.

” Ravintola Koukun Helmestd odotin saavani hyvin makuista ruokaa, suuresta keittios-
td ja tdmd on myos toteutunut.”

"Olin positiivisesti ylldttynyt. Olen tottunut hyvddn ruokaan ja timd on jatkumo sille.’

“Ruokaan olen ihan tyytyvdiinen. Kahvin laatu on huonontunut viimeaikoina paljon!”

”Ny saa ottaa!” on tehnyt ruokailusta haastateltavien mielestd monipuolista. Silti osa
vastaajista tahtoisi lounaan olevan vield monipuolisempaa ja terveellisempéaa. Varsinkin
ruokaisaan lounassalaattiin ja keittolounaaseen kaivattiin enemmaén vaihtoehtoja ja vaih-
tuvuutta. Ruokaisaa salaattia toivottiin myos valmiiksi pakattuihin take-away rasioihin,
jotka olisi helppo hakea ravintolasta ja sydda vaikka osastolla Koukkuniemen vanhain-

kodin asukkaan seurana.

Ravintola Koukun Helmen ruokapalvelut ovat haastateltavien mukaan suhteellisen edul-

lisia. Vastaajat vertailivat Koukun Helmen hintoja usein Tampereen keskustassa sijait-
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sevien yritysten hintoihin. Varsinkin tallin ravintola Koukun Helmen hinnat koettiin
edullisiksi. Lounaan lisdksi my0s tilattavista tuotteista tdytekakut olivat haastateltavien

mukaan hinta-laatusuhteeltaan erinomaisia.

” Nyt kun ruoan kokoaminen on tullut itsendiseksi, niin voidaan hintaa pitdd halpana”
“Olen pitinyt paikasta. Nimi Koukun Helmi on kuitenkin mielestani outo. Ei tdma kui-
tenkaan veda vertoja Amurin Helmelle.”

"Keskustan kalliissa lounaspaikoissakin tehdddn nykyddn kastikkeet valmiista pussikas-

tikkeista.”

Ravintola Koukun Helmen kahvilapalvelut haastateltavat nakivat suurimmaksi osaksi
riittdvind. Tosin muutama vastaaja ei pitdnyt kahvin mausta tai kertoi sen huonontuneen
viime aikoina. Kahvin kanssa useat haastateltavat toivoivat enemmain “pikkusuolaista
purtavaa” tarjolle makeiden levonnaisten sijasta. Vastaajat toivoivat enemman itse teh-
tyja tuotteita, silla monet vanhainkodin vierailijat ovat itsekin idkkaitd ihmisié ja ovat
tottuneet puhtaisiin ja itse tehtyihin makuihin. Haastateltavat olivat myés mielissaan,
ettd vanhainkodin asukkaankin voi tuoda ravintola Koukun helmeen sydmaan tai kah-

ville. Tdma tuo mukavasti vaihtelua asukkaan muuten kovin yksitoikkoiseen arkeen.

Monet haastateltavat halusivat nostaa jouluruokailun esiin erillisena Koukun Helmen
palveluna. Vuonna 2011 vanhainkodin vierailijoilla oli mahdollisuus tilata itselleen
osastolle jouluruoka, joka oli sama ateria, kuin mit& vanhainkodin asukkaat soivat. Tél-
I6in asukkailla ja omaisilla oli mahdollisuus sy6da jouluateria perinteiseen tapaan yh-
dessa. Haastateltavat kokivat taman erinomaiseksi ideaksi ja toivoivat, ettd tdma olisi

mahdollista my®ds tulevina jouluina.

5.1.2 Asiakaspalvelun laatu

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan vuorovaikutusta asiakaspalvelijan ja asiakkaan vélilla.
Palvelu ei aina tapahdu kasvotusten vaan on mahdollista, ettd se tapahtuu esimerkiksi
puhelimen tai s&hkopostin vélityksella. Térkeintd kuitenkin on kasvokkain tapahtuva
asiakaspalvelu, jossa tyovalineena kéaytetddn ihmisen omaa persoonaa ja kykyéa toimia
vuorovaikutustilanteissa. Asiakaspalvelu on ennen kaikkea asiantuntijatehtdvé, jossa

asiakaspalvelija toimii oman alansa asiantuntijana. (Erasalo 2011, 14.)
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Haastateltavat mielsivét ravintola Koukun Helmen asiakaspalvelun poikkeuksetta erit-
tain korkeatasoiseksi. Yhdelldkaan vastaajalla ei ollut negatiivista sanottavaa ravintolan
asiakaspalvelusta. Haastateltavat kokivat olevansa aina tervetulleita asioimaan ravintola
Koukun Helmeen. Monet vastaajat nostivat hyvan asiakaspalvelun esiin jo ennen, kuin

haastattelija ehti sita edes kysya.

Asiakaspalvelijoita pidettiin ystavallising, lampiming, seké helposti lahestyttavind. Mo-
net vastaajat vertasivat Koukun Helmen henkilokuntaa ja Koukkuniemen vanhainkodin
henkilokuntaa. My6s Muita ravintoloita kaytettiin vertailukohtana asiakaspalvelun osal-
ta. Koukun Helmen asiakaspalvelijoilta on haastateltavien mielesté helppo kysyé ruoista
ja he osaavat vastata ja mikéli eivat osaa, niin ottavat asioista hyvin selvéa.

“Palvelu on 10+.”

“Ravintolaan on kiva tulla sydmaan, kun tunnelma on ystavallinen. Ensimmaisell& ker-
ralla kysyin, ettd onko minulla edes lupa syoda taalla. ”

“Osastolla kdynnin jdilkeen on kiva tulla syomddn, kun kokee itsensa tervetulleeksi, toi-

sin kuin osastolla.”

5.2 Palvelujen markkinointi

Sana markkinointi liitetddn usein myyntiin ja mainontaan. Nama asiat ovatkin markki-
noinnin tarkeimpida ominaisuuksia. Markkinointi pitad sisélladn kaiken, jolla pyritaén
saamaan uusia asiakkaita sekd sdilyttdmaan jo olemassa olevia asiakkuussuhteita.
Markkinoinnin tavoitteena on selvittaa asiakkaiden tarpeet ja halut, tiedoittaa ja infor-
moida asiakkaita tarjolla olevista palveluista seka toimittaa palvelut asiakkaille yrityk-

sen nakokulmasta mahdollisimman kannattavasti. (Opetushallitus.)

Markkinointia voidaan jaotella ulkoiseen ja sisaiseen markkinointiin. Ulkoisen markKki-
noinnin kohderyhmana toimivat asiakkaat seka yrityksen ulkopuoliset tahot. Ulkoisen
markkinoinnin tavoitteena on saada asiakkaat tietoisiksi ja kiinnostuneiksi yrityksen

tarjoamista palveluista ja tuotteista. (Opetushallitus.)

Sisdinen markkinointi kohdistuu yrityksen omaan henkil6stoon. Silla pyritadn vaikutta-
maan muun muassa henkildston asenteisiin, kayttdytymiseen sekd yrityksen toimintaan

sitoutumiseen. Sisdistd markkinointia voidaan toteuttaa esimerkiksi kannustamisella ja
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koulutuksella. (Opetushallitus.) Tassé tutkimuksessa markkinoinnilla tarkoitetaan pel-
kastaan ulkoista markkinointia. Tdma johtuu siitg, ettd tutkimusta tehddan haastateltavi-

en ndkokulmasta, jotka kuuluvat ravintola Koukun Helmen asiakkaisiin.

Koukkuniemen vanhainkodin asukkaiden omaisten ja vierailijoiden mielesta ravintola
Koukun Helmen suurin ongelma on markkinointi sekd ulkoinen viestinta. Haastateltavi-
en mukaan Koukun helmell& ei yksinkertaisesti ole mink&éanlaista markkinointia tai pal-
veluista tiedoittamista. Ravintolan palveluja kéyttdneet ovat itse joutuneet ottamaan
selvaa ravintola Koukun helmen tarjoamista palveluista, esimerkiksi kyselemalla muilta
vierailijoilta sek& Koukkuniemen vanhainkodin henkilokunnalta. Eraat rohkeat haastat-
teluun osallistuneet ovat menneet ravintolaan ja kysyneet asiakaspalvelijoilta, onko heil-
I& lupa asioida ravintola Koukun helmessé. Vierailijat eivét ole tienneet, ovatko palvelut

suunnattu vain Koukkuniemen vanhainkodin henkilokunnalle.

"Markkinointi on olematonta.”

”Mainos on aina valttia’

”Kerran ndin Koukun Helmen mainoksen. En muista missd tai minkdlainen se oli.”’

Vastaajien mielestd ravintola Koukun Helmi saisi asiakaskuntaa helposti lis&é jo pienel-
I& palveluista informoinnilla. Jokaisen Koukkuniemen vanhainkodin osaston seinélta
I0ytyy ilmoitustauluja seké lehtitelineitd. Niihin voisi sijoittaa myds ravintolaan seka
sen toimintaan liittyvaa infoa ja mainosta. Myo6s osastojen hissit ja hissiaulat ovat vas-
taajien mielestd hyvia paikkoja markkinoida Koukun Helmen palveluja, koska néissa

paikoissa ihmiset joutuvat viettdmaan aikaansa aina osastovierailujen yhteydessa.

Haastateltavien mielestd hyvia mainoksia olisivat vahintadn A3-kokoa olevat julisteet.
Julisteiden tulisi olla varikkaité ja helposti muusta massasta erottuvia. Naistd mainoksis-
ta tulisi kdyda ilmi ravintola Koukun Helmen tarkeimmat palvelut, kuten lounas ja osas-
toille seka kotiin tilattavat tuotteet. Myos tarkeimpiin palveluihin liittyva hinnasto olisi
vastaajien mukaan hyva loytyd mainoksista. Ravintolan tuotteista kuten lounaslinjastos-
ta ja tdytekakuista voisi olla kuvia, kuten myds kabinettitiloista. Osa vastaajista oli sita
mieltd, ettd mainonnan tulisi olla selke&d& ja yksinkertaista, jolloin heiddn mielestaan

kuvat tekisivat mainoksista sekavia.

"Viarikdstd ja helposti huomattavaa mainosta pitdisi olla esilld osastoilla.”
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“Ulkona parkkipaikkojen ldheisyydessd sekd vanhainkotia ympardivien kavelyteiden
varsissa voisi olla infoa ravintolan palveluista, koska siella ihmiset liikkuvat. ”

1

”Jos ndkisin Houkuttelevaa mainosta, voisin tutustua.’

Tutkimukseen osallistuneet antoivat paljon hyvid markkinointiin liittyvia kehitysehdo-
tuksia. Muutamat vastaajat mainitsivat Koukkuniemen vanhainkodin jokaisessa huo-
neessa sijaitsevat laatikostot tai yopoydat. Monilla asukkailla laatikot ovat taysin tyhjil-
l4&n ja kayttaméattomiad. Haastateltavat mainitsivat, ettd naihin laatikoihin voisi sijoittaa
ravintola Koukun Helmen esitteitd ja hinnastoja. YOpoydat olisivat paikkoja, joista

omaiset varmasti l6ytaisivat ndma esitteet.

Koukkuniemen vanhainkodissa jarjestetddn kolme kertaa vuodessa uusien omaisten ilta.
Naissé illoissa vanhainkodin uusien asukkaiden omaisia tiedoitetaan Koukkuniemen
vanhainkodin tarjoamista palveluista. Paikalla omaisia neuvomassa ja heidan kysymyk-
siinsé vastaamassa ovat muun muassa laitoshoidon johtaja, hoitotydn paallikko, ylilaa-

kari seka sosiaalityontekija. (Tampereen kaupunki 2011.)

Tutkimukseen osallistuneiden mielestd uusien omaisten illassa pitéisi olla mukana eh-
dottomasti myo6s ravitsemuspuolesta vastaava Tampereen Aterian henkil0. Haastatelta-
vat mieltavét ruokapalvelut todella suureksi osaksi vanhainkodin asukkaiden hoitoa ja
elaméa. Koska uusien omaisten ilta jarjestetdan pelkastadan omaisille, olisi heitd hyva
tiedottaa myds ravintolan palveluista tdssa samassa yhteydessd. Talldin tavoitettaisiin
suuri joukko potentiaalisia uusia ravintolan asiakkaita yhdella kerralla.

Haastateltavien mielestd Koukkuniemen vanhainkodin henkilékunta voisi informoida
vierailijoitaan ravintolan palveluista paremmin. Hoitajat ndkevat monesti vierailijoiden
tuovan omia tarjottaviaan osastolle. Téllaisissa tilanteissa henkilokunta voisi kertoa ra-
vintolan palveluista. Tutkimukseen osallistuneet henkilét painottivat kuitenkin, etta ra-
vintolan markkinointi ei kuulu vanhainkodin henkilékunnan tyotehtéviin, eiké sité voi

vaatia heilta.

5.3 Kehitysehdotukset

Ravintola Koukun Helmen palvelujen kehittdminen oli oleellinen osa tutkimusta. Yksi

tutkimuskysymyksistakin viittasi suoraan palvelujen kehittdmiseen. Kehittdminen nousi
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haastattelujen yhteydessd suurimmaksi teemaksi. Sitd on helpompi tutkia jakamalla se
alakategorioihin. Ndama alakategoriat ovat ruokapalvelujen kehittdminen, aukioloajat,
sisustus ja tunnelma, terassin hyddyntdminen sek& oheistuotteet. Markkinointiin ja mai-

nontaan liittyvat kehitysideat kéaytiin 1api luvussa 5.2.

5.3.1 Ruokapalvelujen kehittdminen

Ravintola Koukun Helmen ydinpalveluun, lounaaseen, ei tullut haastatteluun osallistu-
neilta kovinkaan paljon kehitysehdotuksia. Tamé johtuu siitd, ettd haastateltavat olivat
suurimmaksi osaksi tyytyvadisid lounasp0ydan tarjontaan sek& lounaan hintaan. Tosin
monet vastaajista toivoivat, ettd jalkiruoka kuuluisi mukaan lounaspakettiin. Muutamat
yksittéiset haastateltavat toivoivat enemman kalaruokia, koska niité ei juurikaan tule

kotona laitettua.

Tutkimukseen osallistuneet haluaisivat tulevaisuudessa ndhdd enemmén teemoja ja
teemaviikkoja ravintolan palveluissa. Tama toisi enemman vaihtelua ravintolan tunnel-
maan ja ruokalistaan. Haastateltavien mielesta taméa houkuttelisi enemmaén ulkopuolisia
ihmisid tutustumaan ravintolaan, varsinkin siind tapauksessa, ettd teemaviikot olisi hy-
vin jérjestetty ja mainostettu myos ravintolan ulkopuolella. Haastateltavat eivét kuiten-
kaan osanneet vastata, mitka teemat olisivat heille mieluisimpia.

" Teemaillat ja tapahtumat houkuttelevat ihmisid.”

" Jokin arjesta poikkeava toiminta olisi itsedni miellyttivid.”

Ravintola Koukun Helmessa on mahdollisuus noutaa lounasta myds mukaan ja koota
annos itsendisesti take-away rasioihin. Tama oli haastateltavien mielestd hyvé ja tarkea
ominaisuus ravintolan palveluissa. Silti vastaajat toivoivat lisad valmiiksi pakattuja ruo-
kia. Monet vastaajista toivoisivat tulevaisuudessa nékevansa ravintolassa valmiiksi pa-
kattuja salaattiannoksia, joita olisi helppo ja nopea noutaa mukaan osastovierailuille.
Salaattia voisi tarjota myos vanhainkodin asukkaille, koska usean vanhainkodin vieraili-

jan mielesté asukkaat eivat saa riittdvésti kasviksia osana paivittaista ruokaa.

Salaatin lisdksi haastateltavat toivoivat enemman suolaisia valipaloja, joita voisi noutaa
my0s osastovierailuille. Vastaajien mukaan monet vierailijat tulevat kovalla kiireell&

katsomaan vanhainkodin asukasta, esimerkiksi suoraan toist4, eivatka ehdi syoda mitaéan
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ennen vierailua. Talléin vélipalojen noutaminen ravintolasta olisi ajankohtaista. Esi-
merkkeja valipaloista olivat muun muassa suolaiset piirakat, taytetyt voileivét seka kar-
jalanpiirakat.

“Verensokeri laskee, kun ei ehdi syomddn mitddn ennen vierailua.”

” Koko tdltd alueelta ei saa iltaisin mitddn syotdvdd!”

"Tykkddn ottaa ruokaa mukaan, jotta voin syodd osastolla vanhainkodin asukkaan seu-

’

rana.’

Ravintola Koukun Helmen palveluvalikoimasta poistunutta aamupalaa tutkimukseen
osallistuneet eivat kaivanneet takaisin. Heiddn mukaansa todella harvat vierailevat van-
hainkodissa aamuisin. Sen sijaan useat vastaajat toivoivat iltapalaa uudeksi ravintolan
palveluksi. Monet vanhainkodin vierailijat kdyvét katsomassa asukasta tdiden jalkeen
kello 15.00-18.00 valisen aikana. Talloin ravintolasta olisi hyva saada viel& jotain suo-
laista iltaruokaa.

Haastateltavat ajattelivat, ettéd iltaruoka voisi olla jotakin helposti valmistettavaa, kuten
keittoa tai puuroa. Monille vastaajille riittaisi iltapalaksi valmiiksi pakatut vélipalat,
kuten sampylét ja suolaiset piirakat. Haastateltavat uskovat, ettd osastojen iltavuoroon
tuleva henkildkunta voisi myés innostua iltaruoka-ajatuksesta. Talla hetkella mahdolli-

suutta iltaruokailuun ei ole, silla ravintola sulkee ovensa jo kello 13.30.

Useat tutkimukseen osallistuneet toivovat tulevaisuudessa voivansa tilata aterioita, var-
sinkin paivallistd, Koukkuniemen vanhainkodin osastoille. Tdma toteutettaisiin samalla
tavalla, kuin jouluruokailu. Vierailija tilaisi hyvissa ajoin ruoan Koukun Helmesté ja se
toimitettaisiin osastolle samassa l&mpdvaunussa, jossa vanhainkodin asukkaiden ruoat
kuljetetaan. Vastaajien mukaan talléin ravintolan aukioloaikoja ei tarvisi laajentaa, eika
iltapalaksi tarvisi tehda erillisia ruokia. My6s samanaikainen ruokailu vanhainkodin

asukkaan kanssa olisi mieluisa asia haastatteluun vastanneille.

5.3.2 Aukioloajat

L&hes jokaisen haastattelun aikana ravintola Koukun Helmen aukioloajat nousivat kes-

kustelun teemaksi. Lahes poikkeuksetta aukioloajat heréttivat vastaajissa negatiivisia
ajatuksia. Useimmiten haastateltavat olisivat tahtoneet, ettd ravintola olisi pidempé&én



30

auki. Osa vastaajista toivoi, ettd ravintola sulkisi ovensa, vasta kello 15.00. Joidenkin
haastateltavien mukaan ravintolan pitéisi palvella asiakkaitaan vahintdan kello 17.00
asti. Ravintolan avaamisajankohta katsottiin riittdvaksi vierailijoiden nakokulmasta,

koska osastovierailut harvoin tapahtuvat ennen iltapéivaa.

Lounaan tarjoiluaikaa ei tutkimukseen osallistuneiden mielesta tarvisi silti pidentaa.
Kello 13.30 jalkeen voitasiin myyda kahvilapalveluihin liittyvia tuotteita ja suolaisia
valipaloja. Joidenkin vastaajien mielestd salaattipOytaé voitaisiin pitaa auki hieman pi-
dempéan kuin muuta lounaslinjastoa, koska salaatin noutaminen osastolle katsotaan
mieluisaksi. My0s ehdotettua iltapalaa voitaisiin ryhtya tarjoamaan lounastarjoilun jal-
keen.

"Pidempddn saisi olla auki.”
“En juurikaan vieraile tddlld ennen neljdd, joten ravintolan palvelut ovat minulle tun-

temattomia.”

5.3.3 Tilat ja tunnelma

Useat haastateltavat nostivat esiin ravintola Koukun Helmen tunnelman. Yleisesti tun-
nelmaa pidettiin hyvénd, mutta hieman “ruokalamaisena”. Vastaajien mielestd ravinto-
lan tunnelmaa voisi nostaa monilla pienilla yksityiskohdilla. Poytiin kaivattiin enemman
koristusta, kuten kukkia, persoonallisia poytéliinoja ja kynttil6itd. Myds sesonkeihin
liittyvid teemoja kaivattiin ruoan liséksi sisustukseen. Jotkut haastateltavat muistelivat
kesan tex-mex teemaviikkoa, jolloin ravintolaan oltiin pienilla panostuksilla saatu uutta

ilmetta.

Eniten kritiikki& haastateltavat antoivat ravintolan aulatilalle, joka vastaajien mielesta ei
anna hyvéa kuvaa ravintolasta. Useiden haastateltavien mielestd aula on sekava, eika
asiakas vélttdmaétta tiedd, minne hanen kuuluisi mennd sisdan tultuaan. Tutkimukseen
osallistuneet painottivat, ettd aulaa pitaisi sisustaa niin, ettd se vaikuttaisi enemman ra-
vintolamaiselta. Muut ravintolan tilat saivat kehuja ja varsinkin lounaslinjan toimivuutta

ja astianpalautusta kehuttiin.

5.3.4 Terassin hyddyntaminen
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Monet haastateltavat mainitsivat terassin, pohtiessaan ravintola Koukun Helmen tiloja
ja palveluja. Terassia pidettiin kauniina, viihtyisdna seka luonnonléheisend. Myos teras-
sin koko miellytti tutkimukseen osallistuneita. Muutama vastaajista ei ollut koskaan
kaynyt ravintola Koukun Helmessd, mutta hekin kehuivat terassia, koska se sijaitsee
niin nakyvalla paikalla, lahes keskella vanhainkotialuetta. Monien osastojen ikkunoista

voi ndhda terassin seka sielld ruokailevat asiakkaat.

Keskeisen sijaintinsa ansiosta haastateltavat tahtoisivat kesdaikana paésta terassille suo-
raan, kulkematta ravintolan paasisaankaynnin kautta. Talla hetkella terassille on mahdo-
tonta paastd, koska se sijaitsee korokkeella, paljon ympardivaa maastoa korkeammalla.
Tutkimukseen osallistuneet Koukkuniemen vanhainkodin vierailijat toivoivat, etta te-
rassin yhteyteen rakennettaisiin pieni ramppi, josta terassille olisi mahdollisuus nousta
myo6s pyoratuolin kanssa. Ramppiin olisi helppo rakentaa pieni portti, joka voitaisiin

sulkea aina ravintolan olleessa kiinni.

Kesélla terassin ollessa auki haastateltavat toivoivat joitakin pieneid tapahtumia ja tee-
moja ulkona jarjestettavéksi. Esimerkiksi muurinpohjalettujen paistoa ja grillausta ehdo-
tettiin. Tallaiset nakyvat tapahtumat kiinnostaisivat haastateltavien mielestd suurempaa-
kin yleisod, eika pelkastddn Koukkuniemen vanhainkodin henkilokuntaa. Myos terassin
kaytosta kaivattiin enemman informaatiota, silla muutamat vastaajat luulivat terassin
kuuluvan vain henkil6kunnan kayttoon, koska olivat ndhneet sielld vain “’valkotakkista

viked”.

Terassikeskustelun yhteydessa muutamat vastaajat mainitsivat anniskeluoikeudet, joita
ravintola Koukun Helmelld ei ole. Kuumina kesapéivina olisi haastateltavien mielesta
mukavaa kayda oluella tai siiderilla vanhainkodin asukkaan ulkoilutuksen lomassa.
Myds vanhainkodin asukkaille voisi tapauskohtaisesti tarjoilla alkoholijuoman. Vastaa-
jat myds mainitsivat joillakin asukkailla olevan huoneissaan pienet pullot esimerkiksi
konjakkia. Haastateltavien mielestd ravintola Koukun Helmeen riittéisi b-oikeudet. B-
oikeuksilla tarkoitetaan lupaa myyda korkeintaan 22 tilavuusprosenttia alkoholia sisal-
tavié juomia (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2012).

“Terassi on Koukun Helmen paras mainos. ”

’

“kesdpdivdnd voisi mennd juomaa keppanan asukkaan ulkoilutuksen yhteydessd.’
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5.3.5 Oheistuotteet

ruokapalvelujen lisaksi haastateltavat toivoivat muutamia oheistuotteita myyntiin ravin-
tolan puolelle. Monet vanhainkodin vierailijat vievat tuliasia vanhainkodin asukkaille.
Tuliaisista haastateltavat mainitsivat muun muassa kukat ja pienet koriste-esineet, kuten
pehmolelut. Téllaisia voisi 10ytyd myds Koukun Helmen valikoimasta, jotta niita ei
erikseen tarvitsisi ostaa muualta. Kukkien myynti olisi vastaajien mielestd ehké liian
hankala prosessi, mutta hyvin sdilyvid kasveja seké silkkikukkia voisi myydé pienem-

malla vaivalla ja huolenpidolla.

Laajempaa valikoimaa tutkimukseen osallistuneet toivoivat myos karamelleihin ja mui-
hin herkkuihin. Karkit ja suklaa ovat myods hyvin yleinen lahja, joita vierailijat tuovat
mukanaan vanhainkodin asukkaille. Perinteisten suklaalevyjen ja karkkipussien rinnalla

haastateltavat toivoisivat ndkevansa persoonallisempia makeisia ja konvehtirasioita.

"Kaikki kantavat osastoille kukkia auton jalkatilassa ja linja-autossa. Olisi todella hie-

)

noa, jos ne voisi ostaa jostain Koukkuniemen vanhainkodin alueelta.’
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6 YHTEENVETO

6.1 Tutkimuksen onnistuminen

Ravintola Koukun Helmessé ei ole aikaisemmin tehty vastaavaa tutkimusta. Tdma han-
kaloitti tutkimuksen tekoa, koska ei ollut mitd&n aiempaa tutkimusta tai valmista teo-
riapohjaa, johon verrata tuloksia. Toisaalta tutkijalla oli vapaus toteuttaa tutkimus juuri
haluamallaan ja hanelle parhaiten sopivalla tavalla. Tutkimuksen tekoa helpotti myds

hyva lahdemateriaali sekd muu tutkimukseen saatu apu.

Tutkimuksen teon tutkija koki mielekkaaksi ja varsinkin haastattelujen toteuttaminen oli
kiinnostavaa ja motivoivaa tyota. Haastattelut olivat luonteeltaan hyvin erilaisia. Valilla
tutkija joutui keskeyttamaan haastateltavan, kun hén intoutui puhumaan jopa liikaa. Hil-
jaisempia ja arkoja tutkimukseen osallistuneita henkilGitd haastattelija yritti motivoida
ja viedd haastattelua itse eteenpdin, jotta haastateltavasta saataisiin mahdollisimman
paljon hyodyllisté tietoa irti. Huomioitavaa oli, ettd puheliaimpien vastaajien ajatukset
my0s karkasivat eniten ulos itse aiheesta. Yleisimpid tutkimuksen ulkopuolisia aiheita

olivat ravintokeskuksen palvelut, osastojen toiminta sek& vanhainkodin asukkaan vointi.

Mikali vastaaja eksyi puheissaan pois ravintolan palveluista, pyrki haastateltava vélit-
tomaésti, omien kysymyksiensd avulla, palauttamaan haastateltavan ajatukset takaisin
itse aiheeseen. Tamé oli valilla haastavaa, silld useat vastaajat alkoivat jossakin vaihees-
sa haastattelua kertoa vanhainkodin asukkaasta hyvin tunteellisesti ja itkua pidéatellen.
Tutkimuksen luotettavuuden kannalta oli kuitenkin tdrkeda saada haastateltava takaisin
aiheeseen. Tutkija pystyi myos hyvin suodattamaan kaiken tutkimukseen kuulumatto-

man informaation pois omista muistiinpanoistaan.

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta. Validiteetti
puolestaan kuvaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata sitd asiaa, jota on tar-
koituskin mitata. Termit liitetddn yleensa maaralliseen tutkimukseen ja niiden sovelta-
minen laadullisessa tutkimuksessa on hankalaa. Varsinkin tapaustutkimuksessa voidaan
ajatella, ettd ihmisid koskevat kuvaukset ovat ainutlaatuisia, joten perinteiset luotetta-
vuuden ja patevyyden mittarit ovat kayttokelvottomia. Tasté syysté tutkimuksen toteut-
tamisen ja aineiston tuottamisen tarkka kuvailu on kvalitatiivisessa tutkimuksessa erit-
tain tarkeda. (Hirsjarvi ym. 2001, 213-214.)
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Tutkimuksessa oli oleellista, ettd haastateltavia ei johdateltu vastauksissaan milldén ta-
valla. Kysymykset olivat tarkoituksella laajoja ja jopa epdmaaréisia, jolloin vastauksen
sisaltd oli taysin kiinni haastateltavasta. Esitetyissa kysymyksissa tutkimukseen osallis-
tuneita vastaajia pyydettiin kuvailemaan mielipiteitdan, jolloin haastattelija ei vaikutta-

nut saatuihin vastauksiin omalla kysymysten asettelullaan.

Teemahaastattelu oli oivallinen valinta tutkimuksen menetelmaksi. Sen avulla saatiin
juuri sellaisia ajatuksia ja mielipiteitd, joita esimerkiksi valmiiksi strukturoidulla kyse-
Iylla ei olisi voitu saada. Haastattelujen ansiosta tutkimusta paastiin tekemaan laheisesti
vastaajien kanssa. Tdma on oleellista juuri tdmankaltaisen tapaustutkimuksen onnistu-
misen kannalta. Ensikertalaiseksi haastattelija onnistui tydssadn mukavasti, eikd hénen
toimintansa katsottu vaikuttaneen negatiivisella tavalla vastausten tulkintaan tai kirjaa-
miseen. Tutkija pystyi haastattelujen aikana kirjaamaan ylos tutkimuksen kannalta tar-
keimmat asiat. Tutkimuksen jalkeen pohdittiin, olisiko haastattelujen nauhoittaminen
kuitenkin ollut hyvé vaihtoehto, silla se olisi jattanyt tutkijalle enemmaén aikaa keskittya

itse haastateltavaan.

Tutkimuksen tekijan mielestad tutkimus onnistui tarkoituksessaan, eli se kuvaili tiettya
ilmiota tiettyna ajankohtana. On varmaa, ettd mikéli tutkimus toteutettaisiin uudelleen,
olisivat vastaukset samanlaisia, kuin tdssa tutkimuksessa. Tulevaisuudessa olisi mielen-
kiintoista ndhd& ravintola Koukun Helmessé vastaava tutkimus, joka toteutettaisiin eri

kohderyhmélle, esimerkiksi vanhainkodin osastojen henkilokunnalle.

6.2 Tutkimuksen lopputulokset

Tutkimuksen oli tarkoitus vastata kolmeen ennalta laadittuun tutkimuskysymykseen.

Nama kysymykset olivat:

1. Kuinka hyvin Koukkuniemen vanhainkodin vierailijat tuntevat ravintola Koukun
Helmen palvelut.
2. Vastaavatko palvelut talla hetkelld vierailijoiden tarpeita
3. Kuinka vierailijat kehittaisivat ravintolan palveluja.
Ennalta laaditulla haastattelurungolla pyrittiin saamaan vastaukset ndihin tutkimusky-

symyksiin ja siind onnistuttiin hyvin. Haastattelurunkoa tai tutkimuskysymyksié ei siis
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haastattelujen kuluessa tarvinnut muuttaa. Haastattelujen aikana, tapauskohtaisesti, esi-
tettiin kuitenkin tarkentavia kysymyksia ja saatettiin jattd4 joitakin kysymyksia kysy-
matta.

Tutkimuksessa selvisi, ettd Koukkuniemen vanhainkodin vierailijoiden tuntemus ravin-
tola Koukun Helmen palveluista on todella vaihtelevaa. Osa vierailijoista tuntee palve-
lut todella hyvin. Toisaalta vastaajien joukosta 16ytyi myos henkil6itd, jotka eivat kos-

kaan olleet kuulleetkaan ravintolasta tai sen palveluista.

Kuten haastatteluista kdvi ilmi, on ravintola Koukun Helmell& eniten parannettavaa
markkinoinnissaan sek& muussa viestinnassa, mikali se tulevaisuudessa haluaa saada
enemman vanhainkodin vieraita asiakkaikseen. Palvelujen tunnettavuutta olisi helpointa
saada lisattya yksinkertaisilla mainoksilla ja esitteilld, joita voisi sijoittaa osastoilla na-

kyville paikoille, kuten ilmoitustauluille ja lehtitelineisiin

Koukun Helmen tulisi ehdottomasti saada myos henkilé edustamaan ravintolaa ja koko
ravintokeskusta Koukkuniemen vanhainkodissa jarjestettaviin uusien omaisten iltoihin.
Omaisten illoissa tulisi kertoa tarjolla olevista palveluista ja lounasmahdollisuudesta.
Talléin palveluista olisi helppo tiedottaa uusille ihmisille, jotka tulevaisuudessa tulevat

vierailemaan paljon Koukkuniemen osastoilla.

Suurimmaksi osaksi ravintola Koukun Helmen palvelut vastasivat Koukkuniemen van-
hainkodin vierailijoiden tarpeita. Varsinkin lounas ja tilattavat tuotteet kerésivét kiitosta.
Myas ravintolan asiakaspalvelu on erinomaisella tasolla. Kaikki ruokapalveluihin liitty-
vat negatiiviset kommentit olivat yksittdisia, eiké niista ole mahdollista tehdd kovinkaan

suuria johtopéaéatoksié.

Palveluiden ohessa ravintolan aukioloajat nousivat suureksi ongelmaksi tutkimukseen
osallistuneiden keskuudessa. Koukkuniemen vanhainkodin vierailijat kdyvat osastovie-
railuilla usein vasta ravintolan mentyé kiinni. Td&ma on ongelma varsinkin arkipaivisin.
Aukioloaikoja pidentdmalla voitasiin saada paljon uusia asiakkaita kayttamaan ravinto-
lan palveluja. Koukkuniemen vanhainkodin vierailijoiden lisdksi my6s osastojen henki-

I6kunta voisi iltavuorojensa aikana kayttaa palveluja pidempaan.
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Viimeisena tutkimuskysymyksena olivat haastateltavien kehitysehdotukset. Naita saa-
tiin tutkimuksessa hyva maéara ja tutkimukseen osallistuneet halusivat selvésti osallistua
ravintolan kehittamiseen. Tarkeimmiksi kehityksen kohteiksi nousivat edelld mainitut
markkinoinnin lisédminen seka aukioloaikojen pidentdminen. Aukioloaikojen pidenta-
misen myota vastaajat haluaisivat myods saada ravintolasta kevyita paivallisruokia, kuten
keittoja ja valmiiksi pakattuja suolaisia vélipaloja, joita olisi helppo noutaa mukaan
osastovierailuille. My6s osastoille tilattava ruoka nousi tutkimuksessa kehityskohteeksi,

joka tulevaisuudessa haluttaisiin nahda ravintolan palveluvalikoimassa.

Tutkimuksessa saatiin selville myds, ettd ravintola Koukun Helmen tulisi jatkossa pa-
nostaa enemman tapahtumien sek& teemojen rakentamiseen. Kaikki normaalista poik-
keava toiminta kiinnostaa asiakkaita ja sen avulla nykyista asiakaskuntaa olisi mahdolli-
suus kasvattaa. Teemojen yhteydessa voisi kayttad hyvéksi ravintolan erinomaisia tiloja,

varsinkin kesdaikana auki olevaa terassia seka kabinettitiloja.

Palvelujen koettu kokonaislaatu on ravintola Koukun Helmessa kaksijakoinen. Palvelu-
jen tekninen laatu on hyvéaa ja tyydyttaa asiakkaita nykyisellaan, vaikkakin parannetta-
vaa ja kehitettavaa 10ytyy aina, kuten tutkimus osoittaa. Palvelujen toiminnallinen laatu
on ravintolan selvasti toimivin osatekija. Tekninen laatu, eli ruokapalvelut pystytdan
toimittamaan asiakkaille mutkattomasti, johtuen erinomaisesta asiakaspalvelusta. Tek-
nisestd ja toiminnallisesta laadusta muodostuva koettu laatu on nain ollen ravintolassa

hyvéll4 tasolla.

Ravintola Koukun Helmen ongelmana Koukkuniemen vanhainkodin vierailijoiden na-
kdkulmasta ovat odotettuun laatuun liittyvat tekijat, jotka muodostavat toisen puolen
palvelujen koetusta kokonaislaadusta. Muun muassa markkinaviestintd, suhdetoiminta
seké& suusanallinen viestinta eivat tutkimukseen osallistuneiden mielesta toimi ollenkaan
toivotulla tavalla. Ravintolan kannattaisi tulevaisuudessa kehittdd omaa viestintaansé
sekd muita odotettuun laatuun liittyvia tekijoitd, jotta ravintolan koettu palvelun laatu ja

imago saataisiin kiitettavélle tasolle.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelurunko

Tutkimuskysymykset

Kuinka hyvin vierailijat tuntevat koukun helmen palvelut?

Vastaavatko Palvelut vierailijoiden tarpeita?

kuinka palveluja voisi tulevaisuudessa kehittda?

Ravintola Koukun Helmen palvelut

Oletko aikaisemmin asioinut Ravintola Koukun Helmessa?

- Kerro millaisia asiointisi ovat olleet? Millaista palvelua olet mielestasi saanut?

- Onko sinulla joitain erityisia syitd, miksi et ole asioinut Koukun Helmess&?

Miten kuvailisit Ravintola Koukun Helmen palveluja?

- Miten kuvailisit niiden monipuolisuutta

Millaisia ruokapalveluihin liittyvia tarpeita teilla on vieraillessanne téalla
Koukkuniemen vanhainkodissa

Millaiseksi koet ravintola Koukun Helmen imagon/maineen?

Millaisena koet Ravintola Koukun Helmen markkinoinnin ja viestinnan?

Vastaavatko Koukun Helmen palvelut sinun tarpeitasi?

Voisiko Koukun Helmessa tehdé joitakin asioita toisin?

Ravintola Koukun Helmen Palvelujen kehittdminen

Milla tavalla Kehittéisit Ravintola Koukun Helmen palveluja, jotta ne
palvelisivat jatkossa sinun tarpeitasi paremmin?

Millaisena néet yhteistyon Ravintola Koukun Helmen sekd Koukkuniemen
vanhainkodin valilla



