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Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda, miten ravintolat ja niiden asiakkaat noudattavat valtion
antamia ohjeistuksia koronapandemian aikana. Valtion maaraamat rajoitukset ravintola-alalle
ovat olleet haastavia ravintoloille, ja monet ovatkin joutuneet kamppailemaan talousvaikeuksien
kanssa.

Opinnaytetyd toteutettiin havainnointia kayttden. Ty®ssa havainnoitiin neljan turkulaisen
ravintolan ja niiden asiakkaiden lounasaikaan tapahtuvaa toimintaa. Tyo toteutettiin kahdessa
osassa. Ensimmainen havainnointi suoritettiin 9.6.2020 — 12.6.2020 valisena aikana ja toinen
havainnointi 26.-27.4.2021. Havainnoinnissa tarkasteltiin ravintolan viestintda pandemia-aikana
seka ravintolan ja sen asiakkaan toimintaa ravintolassa. Havainnoitavat asiat pohjautuivat valtion
antamiin rajoituksiin ja niiden pohjalta luotiin havainnointiiomake, jonka avulla havainnointi
ravintoloissa suoritettiin. Tydssa havainnoitiin yhteensa 275 ravintola-asiakkaan kayttaytymista
hygienian ja turvavalien noudattamisen nakdkulmasta. Opinnaytetydn teoriaosuus koostuu
kahdesta osasta. Ensimmaisessa osassa tarkastellaan koronapandemian etenemista, ravintola-
alan tilannetta korona-aikana ja valtion antamia rajoituksia ravintoloille. Toisessa osassa
kasitelladn ravintolan ja sen asiakkaan toimintaa koronapandemian aikana. Kasittelyssa
keskitytddn kayttdytymisen, terveysturvallisuuden, viestinndn ja palvelupolun nakdkulmien
tarkasteluun.

Tyon tavoitteena oli tarkastella kahden eri havainnoinnin valisia tuloksia ja sitd kautta selvittaa
ravintoloiden ja niiden asiakkaiden toiminnan muuttumista koronapandemian aikana.
Havainnoinnin tulosten perusteella luotiin konkreettisia kehitysideoita ravintoloiden pandemian
aikaiselle toiminnalle myds tulevaisuudessa.

Havainnoinnit osoittivat, ettd ravintoloilla ja niiden asiakkailla oli paljon parantamisen varaa
koronapandemian aikaisessa toiminnassa. Isoimmat kehityskohdat ravintolan toiminnassa olivat
koronapandemian aikaisessa viestinndssad sekd ravintolan istumapaikkojen jarjestelyssa
turvavalien sailymisen kannalta. Asiakkaan toiminnassa kehityskohteeksi ty6ssa nousi hyvan
kasihygienian noudattaminen. Naihin kehityskohtiin laadittiin konkreettisia kehitysideoita
turvallisen ravintola-asioinnin mahdollistamiseksi.
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HEALTH SECURITY DURING COVID-19
PANDEMIC

- Case: Lunch restaurants in Turku

The goal of this bachelor’s thesis was to find out how restaurant and their customers follow the
guidelines given by the government during the Covid19 pandemic. The restrictions the state set
to the restaurant field have been a challenge for the restaurants and many businesses have faced
financial struggles.

The thesis was carried out using the method of observation. Four Turku restaurants and the
behaviour of their customers at lunch time were observed. The observation was carried out in two
parts. The first part of the observation was executed between June 9% and June 16" 2020 and
the other between July 26t and 27" 2021. The objects of observation were the communication of
the restaurants and the operation of the restaurants as well as the customer behaviour in them
during the pandemic. The objects of observation were chosen based on the restrictions set by the
government. On this basis an observation sheet was created and used during the observation in
the restaurants. 275 restaurant customers were observed from the point of view of following the
hygiene and safe distance guidelines. The theoretical part of the thesis consists of two parts. The
first part deals with how the pandemic progressed, the situation of the restaurant business and
the government restrictions set for the restaurant business during the pandemic. The second part
deals with the operation of the restaurants and the restaurant customer behaviour during the
pandemic, with the focus on behaviour, health safety, communication and the customer’s service
path.

The objective of the thesis was to compare the results of the two parts of the observation and find
out the changes in the restaurant operations and customer behaviour during the pandemic. Based
on the findings, a set of concrete development ideas for restaurants operating during pandemics
in the future was created.

The findings showed that the restaurants and the customers have a lot to improve in their
behaviour during the pandemic. The main points of improvement for the restaurant business were
in communication and in ensuring the implementation of safety distances through organizing the
seating in the restaurants. The biggest point of improvement for the customers was found to be
the following of hand hygiene guidelines.
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1 JOHDANTO

Covid-19 eli koronavirus lahti leviamaan maailmalla joulukuussa 2019, kun Kiinan
Wuhanin kaupungista 16ytyneiden keuhkokuumetapausten syyksi todettiin mydhemmin
uusi koronavirus. Koronavirus levisi nopeasti maailmalle ja koronavirusepidemia
julistettiin  maailmanlaajuiseksi pandemiaksi 11.3.2020. Ravintola-ala koki kovan
kolauksen lahes heti koronaviruksen saapuessa Suomeen. Ravintoloihin kohdistui
rajoituksia, minka vuoksi ravintoloiden aukioloaikoja ja asiakaspaikkamaaria jouduttiin

rajoittamaan.

Opinnaytetydssa tutkittiin sitd, kuinka hyvin lounasravintolat ja niissa asioivat asiakkaat
pystyvat noudattamaan ravintoloihin kohdistettuja rajoituksia. Tyd toteutettiin
havainnointitutkimuksena. Tydssd havainnoitiin neljan turkulaisen lounasravintolan
toimintaa niin ravintolan kuin asiakkaankin nakokulmasta. Havainnoitaviksi asioiksi
valittin valtion asettamien rajoitusten mukaiset muutokset ravintoloiden ja niiden
asiakkaiden toiminnassa. Havainnoinnin kohteina ravintolan toiminnasta olivat ravintolan
viestinta koronapandemian aikana sosiaalisessa mediassa ja ravintolan sisalla,
turvavalien varmistaminen ravintolan sisalla ja sen eteen tehdyt toimenpiteet seka
kasidesin ja kasienpesupaikan tarjoaminen. Asiakkaasta ja sen toiminnasta havainnoitiin
ika, ryhmakoko, kasidesin kayttd, kasien peseminen, ruokailupaikan valinta ja

kasvomaskin kaytto.

Ravintolat suljettiin  kokonaan alkuvuodesta 2020 koronaviruksesta johtuneiden
rajoitusten myota. Koronatilanteen hieman helpotuttua ravintolat avattiin uudestaan
1.6.2020. Tydn ensimmainen havainnointi suoritettiin kaksi viikkoa ravintoloiden
avaamisen jalkeen 9.-12.6.2020. Tutkimus suoritettiin neljana perakkaisena paivana
samoina kellonaikoina neljdssd eri ravintolassa. 26.-27.4.2021 suoritettiin toinen
havainnointi edellisen, kesalla 2020 suoritetun havainnoin tueksi. Jalkimmaisessa
havainnoinnissa havainnoitin sen hetkista tilannetta ravintoloissa ja arvioitiin
ravintoloiden ja ihmisten kayttaytymisen muutosta ensimmaisen ja toisen havainnoinnin

valilla.

Opinnayteyon teoriaosuudessa kasitellddn koronakriisitilannetta ravintola-alalla seka
ravintoloiden ja niiden asiakkaiden toimintaa korona-aikana. Teoriaosuuden
ensimmaisessa osassa avataan Covid — 19 viruksen etenemistd maailmalla ja

Suomessa, ravintola-alan tilannetta korona-aikana Suomessa, sekd Suomen valtion
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antamia rajoituksia ravintoloille koronapandemian aikana. Toinen osio kasittelee
ravintoloiden asiakkaiden kayttaytymistd korona-aikana, seka ravintoloiden
terveysturvallisuutta, viestintda ja palvelupolkua. Teoriaosuutta seuraa opinnaytetyon
tutkimusosio, jossa kasitelldan tydssa tehdyn havainnoinnin kulku ja tulokset. Tulosten
jalkeen siirrytdan havainnoinnin johtopaatoksiin ja kehittdmisehdotuksiin. Opinnaytetyd

paattyy pohdintaosioon, jossa pohditaan tyén luotettavuutta sekd omaa oppimista.

Tutkimus antaa tietoa ravintoloiden onnistumisesta koronaohjeiden noudattamisessa,
jota voidaan hyddyntda jatkossa mahdollisten uusien pandemioiden syttyessa
maailmalla. Havainnoinnin tarkoituksena oli myds |0ytda ongelma- ja kehityskohtia
ravintoloiden terveysturvallisuuteen, viestintdan seka palvelupolkuun liittyen ja
muodostaa niihin liittyvia kehitysehdotuksia. Tulosten perusteella voidaan laatia
parempia suunnitelmia ravintoloiden pandemia-ajan toiminnalle ja nain mahdollistaa

turvallinen asiointi ravintoloissa.
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2 KORONAKRIISITILANNE RAVINTOLA-ALALLA

2.1 COVID-19

Joulukuussa 2019  Kiinalaisessa  Wuhanin  kaupungissa alkoi  esiintya
keuhkokuumetapauksia, joiden syyksi todettiin myéhemmin uusi koronavirus (Terveyden
ja hyvinvoinninlaitos 2021a). Kyseisen viruksen aiheuttama tauti on viralliselta nimeltaan
Covid-19 ja taudinaiheuttaja on nimetty SARS-CoV-2-virukseksi. Suomen mediassa ja
kansankielessa taudin nimeksi vakiintui pian koronavirus. Koronavirus levisi nopeasti
maailmanlaajuiseksi epidemiaksi, jonka mydtd maailman terveysjarjest6 WHO julisti
koronavirusepidemian pandemiaksi 11.3.2020. (Anttila 2021.) Epidemialla tarkoitetaan
tilannetta, jossa jonkin tartuntataudin sairaustapaukset lisdantyvat odotettua enemman
jollain tietylla alueella tietyssa ajassa. Pandemialla taas tarkoitetaan sita, kun epidemia
levidd maailmanlaajuiseksi ja se aiheuttaa merkittdvan uhan kansanterveydelle ja
terveyspalvelujen riittdvyydelle. Maailman terveysjariest6 WHO julistaa pandemiat.
(Punainen Risti 2020.)

Koronavirus l1ahti leviamaan maailmalla nopeasti. 24.1.2020 uutisoitiin ensimmaisista
koronavirustapauksista Euroopassa. Samaan aikaan maailmanlaajuisesti
koronavirustapauksia oli todettu jo 850. Suomessa epailyksistd huolimatta uutta
koronavirusta ei ollut viela esiintynyt. (Nurminen 2020.) Covid-19:n levidmisnopeudesta
kertoi tuhannet uudet tartunnat ympéari maailmaa. Suomessa ensimmainen
koronavirustartuntatapaus todettiin 29.1.2020 Kiinan Wuhanista Suomeen saapuneella
kiinalaisturistilla. (Ruokangas ym. 2020.) Huhtikuun alussa 2020 koronatartuntojen
maara ylitti jo miljoonan rajan maailmassa. Samaan aikaan Suomessa oli todettu noin
1500 tartuntaa. Koronavirukseen liittyvia kuolemantapauksia oli maailmassa hieman yli
50 000. (World covid stats 2020.) Rokotteita kehitettiin uutta koronavirusta vastaan
nopealla tahdilla ja Suomessa ensimmaiset koronarokotteet annettiin joulukuun lopussa
2020. Nopeasta rokotteiden valmistuksesta huolimatta koronarokotteet kavivat lapi
kaikki normaaliin valmistukseen kuuluvat tutkimusvaiheet ja saivat myyntiluvan
Euroopan unionin alueella ennen Suomeen saapumista. (Terveyden ja

hyvinvoinninlaitos 2021b.)

Virukselle on tyypillista, ettd se muuntuu. My6s koronavirus SARS-CoV-2 on muuntunut.
Viruksen muuntuminen on osa sen luonnollista evoluutioprosessia, jossa sen

ominaisuudet voivat hieman muuttua. Maailmalle alkoi levita wuseita eri
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koronavirusmuunnoksia eli koronavirusvariantteja. Jotkin variantit voivat levitd aiempia
muotoja nopeammin, mutta senhetkisen tiedon mukaan kaytdssa olevat rokotteet
antoivat suojan myds Suomessa tavattuja koronavirusmuunnoksia vastaan. (Terveyden
ja hyvinvoinninlaitos 2021c.) Covid-19 jatkoi voimakasta leviamista ympari maailmaa ja
tartuntojen maarat nousivat edelleen virusmuunnosten myo6ta. Kesakuun alussa 2021
annetusta maailmanlaajuisesta tilastosta ilmenee, ettd maailmassa oli siihen mennessa
tilastoitu yhteensd hieman alle 171 000 000 koronatartuntaa ja koronaan liittyvia
kuolemia yhteensa noin 3 550 000. Tilastointi on aloitettu heti uuden koronaviruksen
alkuagjoilta  31.12.2019. (ECDC  2021.) Suomen 2.6.2021 paivitetyista
koronatartuntatilastoista iimenee, ettd Suomessa tartuntoja on ollut yhteensa noin
93 000 ja koronaan liittyvid kuolemantapauksia yhteensd 959 (Terveyden ja
hyvinvoinninlaitos 2021d). Useimpien koronarokotevalmistajien rokotetta tulee antaa
kaksi annosta, jotta tarvittava suoja koronavirusta vastaan syntyy. Suomessa kesakuun
alussa 2021 annettujen tilastojen mukaan suomalaisista ensimmaisen
koronarokoteannoksen on saanut 47,8 % vaestdostd ja toisen annoksen 11,2 %

vaestdosta. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2021e.)

Koronaviruksia on useita. Inmiselle yleiset koronavirukset aiheuttavat yleensa vain lievia
hengitystieoireita. Vakavia, jopa kuolemaan johtaneita infektioita aiheuttaneita
koronavirustyyppeja ovat olleet SARS, eli Severe Acute Respiratory Syndrome -
koronavirus, MERS eli Middle East Respiratory Syndrome -koronavirus, sekd SARS-
CoV-2 uusi koronavirus. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2021a.) Koronavirus tarttuu
ensisijaisesti pisaratartuntana, kun sairastunut henkild yskii tai aivastaa. Koronavirus voi
tarttua myds lahikontaktissa, jos sairastunut ihminen on esimerkiksi aivastanut tai yskinyt
kateensa ja sen jalkeen koskenut toiseen ihmiseen. Pisaratartuntoja seka
lahikontaktissa tapahtuvia tartuntoja on mahdollista ehkaista vahintdan kahden metrin
turvavaleilla, hyvalla kasi- ja yskimishygienialla, seka kayttamalla hengityssuojainta.
Koronavirus voi tarttua myo6s ilmavalitteisesti yskiessa tai aivastaessa syntyvien
aerosolien valityksella. limavalitteisen tartunnan riskia kasvattavat sisatilan huono
ilmanvaihto seka sairastuneen voimakas danenkayttd, kuten laulaminen tai huutaminen.
liImavalitteisen tartunnan riskid pidetddn pienempana kuin lahikontaktissa tapahtuvan
tartuntariskid. Koronavirus voi tarttua myos pinnoilta, jos pinnoille on valittynyt
sairastuneen henkildn hengitystie-eritteitd. Koronavirukset ovat kuitenkin rakenteeltaan
sellaisia, etteivat ne saily pinnoilla kovinkaan pitkdan. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos
2021f.)
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Koronavirukselta suojautuminen on tarkeaa tartuntojen levidmisen ehkaisemiseksi.
Koronavirus tarttuu paasaantoisesti pisaratartuntana ja lahikontaktissa, joten tartuntojen
ehkaisemiseen on monia keinoja. Ensisijaisen tarkeda on pysytelld kotona nakematta
muita ihmisia, jos tuntee vahankin koronavirukseen viittaavia oireita. Koronaviruksen
tyypillisimmat oireet ovat kuume, kuiva yska seka vasymys. Muita ei niin yleisia oireita
ovat maku- ja hajuaistin menetys, saryt ja kivut, paansarky, ripuli, kiped kurkku, punaiset
silmat, nenan tukkoisuus ja ihottuma. Koronaoireiden ilmaantuessa on tarkeaa ottaa
yhteytta terveysviranomaisiin ja noudattaa heidan ohjeitaan. (WHO 2021a.) Turvavalien
sailyttdminen ja lahikontaktien valttaminen on yksi tehokkaimmista tavoista estaa
koronaviruksen leviaminen. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos suosittelee pitdamaan yli 2
metrin turvavalin muihin ihmisiin julkisissa tiloissa liikuttaessa. Koronavirus voi tarttua
myOs oireettomalta henkildltd, joten turvavaleja suositellaan myds terveille ihmisille.
Myds hyvalla kasihygienialla ehkaistédan tartuntojen leviamista. Huolellinen kasien pesu
ja kuivaus seka hyva yskimis- ja aivastamishygienia ovat oleellinen osa koronalta
suojautumista. Kasvomaskit estavat pisaroiden levidmista ymparistoon ja nain
ehkaisevat pisaratartuntoja yskimisen ja aivastamisen valitykselld. Kasvomaskit estavat
my0s suun ja nenan koskettelun, joten viruksen valittyminen suun tai nenan limakalvoille
ehkaistaan. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2021f.) Rokotusten tavoite on lieventaa
koronavirusinfektion oireita, seka estdad Covid-19 taudin aiheuttamia vakavia
tautimuotoja ja kuolemia. Parhaimmillaan rokotuksilla pystytaan estamaan taudin
leviaminen ja pysayttamaan pandemia. Suomessa koronarokote on kaikille ilmainen ja
tavoitteena on mahdollisimman laaja rokotekattavuus. (Sosiaali- ja terveysministerid
2021a.)

2.2 Ravintola-alan tilanne koronapandemian aikana

Viimeisten vuosien aikana ennen koronapandemiaa, ravintola-ala Suomessa on ollut
kasvussa (kuvio 1). Ulkona sydmistd on vauhdittanut nuorten sukupolvien uudet
kulutustottumukset seka kaupungistuminen ja kansainvalistyminen. Taloustutkimuksen
Horeca 2020 -raportin mukaan vuonna 2019 matkailu- ja ravintola-ala tydllisti 140 000
suomalaista ja toimijoita alalla oli 16 000. Raportista selviad myos, ettd Suomessa
valmistettiin yhteensa 749 miljoonaa ravintola-annosta vuonna 2019. Kespron johtaja
Mika Halmesmaki toteaa Kespron artikkelissa, ettéd foodservice -markkinan kokoa ja
merkitystd tuodaan yhteiskunnassa esille lilan vahan, vaikka silla on suuri

yhteiskunnallinen merkitys niin veronmaksajana kuin tydllistajanakin. (Kespro 2020a.)
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Palvelualojen liikevaihdon volyymi, trendisarja (2015=100)
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Kuvio 1. Palvelualojen liikevaihdon volyymi, trendisarja (2015=100) (PAM 2019,
Tilastokeskuksen mukaan).

Suomen ruokakulttuuri perustuu vahvasti perinteikkaisiin ruokiin ja paikallisiin raaka-
aineisiin. Toisaalta Suomen ruokakulttuurille on tyypillistd myoés jatkuva muuntuminen
kansainvalisten trendien mydéta. (Ruokatieto 2021.) Suomen ravintolakulttuuri onkin
kehittynyt jatkuvasti. Kansainvalisesti tunnetut ravintolat, etniset keittiét, seka Michelin-
tdhden ansainneet ravintolat nostavat Suomen ravintolakulttuurin tasoa. Ravintoloiden
laaja tarjonta seka kaikille tuloluokille sopeutuva hintataso on tehnyt ulkona syomisesta
arkipaivaista ja kotona valmistetaan ruokaa entistd vahemman. (Ravintolaelamyksia
2020.) Matkailu- ja ravintolapalvelut ry:n toimitusjohtaja Timo Lappi toteaa Hartwallin
vuonna 2018 julkaisemassa "Miltéd nayttda matkailu- ja ravintola-alan tulevaisuus?” -
artikkelissa, ettd nuorten muutto kaupunkeihin, seka nuorten lisdantynyt matkustelu ovat
ohjanneet nuoria omaksumaan eurooppalaisen tavan kayda ravintoloissa. Samalla
Lappi toteaa nuorten sydvan ulkona vanhempaa ikaluokkaa selvasti enemman ja nakee

ravintola-alan tulevaisuuden taman myéta hyvin positiivisena. (Hartwall 2018.)

Ravintola-ala on ollut vaikeuksissa koko koronapandemian ajan. Koronapandemian
erilaiset vaiheet ovat aiheuttaneet nousuja ja laskuja ravintola-alalla (kuvio 2).

Ravintoloiden sulkemiset asiakkailta, seka ravintoloiden rajoitukset ovat aiheuttaneet
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monille ravintola-alan toimijoille suuria tulonmenetyksia ja ajaneet niitd konkurssin

partaalle.
Ravintolat
Ravintolat avataan koko
Pandemia avataan maassa
puhkeaa rajoituksin rajoituksin
11.3.2020 1.6.2020 19.4.2021
Ravintolasulku Koronatilanteen
1.4.2020 leviamis- ja
kiihtymisalueen
ravintolat
suljetaan
9.3.2021

Kuvio 2. Aikajana ravintola-alan tapahtumista koronapandemian aikana.

Alkuvuodesta 2020 ravintola-ala oli odotetulla kasvu-uralla, mutta maaliskuussa 2020
pandemiaksi kehittynyt koronavirustilanne kaansi suunnan laskuun. Majoitus- ja
ravintola-alan liikevaihdon oletettiin nousevan 4 % vuonna 2020. (Peltoniemi 2020.)
Koronavirustilanteen eteneminen vaikutti nopeasti ravintola-alan toimijoihin. Matkailu- ja
ravintola-alan tyomarkkinajarjestd MaRa:n varatoimitusjohtaja Veli-Matti Aittoniemi
toteaa Yle:n 18.3.2020 julkaisemassa uutisessa, etta koko matkailu- ja ravintola-alan
likevaihto oli tippunut 17.3.2020 mennessa jo 70 %. (Krogerus 2020.) Pahentunut
koronavirustilanne, seka 1.4.2020 voimaan astunut ravintolasulku ajoi monet ravintolat
vaikeuksiin. Verohelpotukset, valtion tukipaketit, pankkien myontamat
lainanlyhennykset, seka vuokranantajien vuokravahennykset auttoivat ravintola-alan
toimijoita selviamaan ravintolasulun vyli. (Ronkainen 2020.) Ravintoloille jaettiin
toukokuussa 2020 120 miljoonan euron tukipaketti. Tastad tuesta 40 miljoonaa meni
tyollistymistukeen ja 80 miljoona ravintoloiden tappioiden korvaamiseksi (Harjumaa
2020.)

Ensimmaisen ravintolasulun jalkeen ravintola-ala on paininut ongelmien kanssa
jatkuvasti. Koronatilanteen vaihtelut, rajoitukset asiakaspaikkamaariin ja aukioloaikoihin
hankaloittivat ravintoloiden toimintaa. Koronavirustilanne alkoi huonontua alkuvuodesta
2021. Kiihtyneen koronavirustilanteen vuoksi ravintolat suljettiin koronavirusepidemian

kiihtymis- ja leviamisvaiheen alueilla 9.3.2021. Ravintolat suljettin yhteensa 15
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maakunnassa. (Valtioneuvosto 2021a.) Kiihtymisvaiheella tarkoitetaan epidemian
tilannetta, jossa epidemian kasvu alkaa kiihtya. Kiihtymisvaiheessa esiintyy useita
paikallisia ja alueellisia tartuntaketjuja, seka tartuntojen alueellinen ilmaantuvuus on
nousussa. Levidmisvaiheella tarkoitetaan tilannetta, jossa epidemian kasvu nopeutuu
edelleen ja tartuntojen ketjuja on vaikea seurata. (Sosiaali- ja terveysministerié 2021b.)
Koronatilanteen helpotettua kevaalla 2021 ravintolat avattiin asiakkaille kaikkialla
Suomessa 19.4.2021. Ravintolat aukesivat kuitenkin tietyin rajoituksin, jotka koskivat
aukioloa, anniskeluaikoja, asiakkaiden liikkumista ja oleskelua ravintolan sisatiloissa,

seka asiakaspaikkamaaria. (Valtioneuvosto 2021b.)

Ravintoloiden liikevaihdon vuosimuutos (prosenttia) 2019 ja
2020
20
8,6
10 +——5,5 41 2,4
07 A |
_10 '4’0 |
-20 |
-30 =255 '
-30,0
-40
-50
-47,8
-60
* Anniskelu- Pikaruoka- HenkilOsto- **Liikenneasemien
ravintolat ravintolat ravintolat ravintolat
2019 m 2020
*MaRan arvio
** Lukenneasemien ravintolamyynti ilman pikaruckamyyntia

Kuvio 3. Ravintoloiden liikevaihdon vuosimuutos (prosenttia) 2019 ja 2020. (Mara 2021).

Koronapandemia on vaikuttanut ravintoloiden liikevaihtoon negatiivisesti, kun verrataan
vuoden 2019 ja 2020 liikevaihdon muutosta. Anniskeluravintoloiden,
henkildstoravintoloiden ja likenneasemien ravintoloiden likkevaihto on pudonnut eniten.
Pikaruokaravintolat ovat selvinneet koronapandemiasta pienimmalla liikevaihdon
laskulla (kuvio 3). Pikaruokaravintoloiden parempi tulos selittyy ruoan kotiinkuljetuksen,
ruoan verkkokaupan ja ruoan take away -myynnin kasvun myo6ta. Kotipizzan

operatiivinen johtaja Heidi Stirkkinen toteaa Hartwallin (2020) julkaisemassa
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Ravintoloiden uusi alku -artikkelissa, ettd Kotipizza on parjannyt tuloksellisesti hyvin
kriisin aikana ja etta ketjun kokonaismyynti on noussut. Stirkkinen toteaa myoés, etta
normaalin asiakasvirran puuttuessa kauppakeskuksissa sijaitsevilla ravintoloilla on ollut
vaikeampaa, kun taas verkkokauppaan Kotipizza on saanut 50 000 uutta asiakasta.
(Hartwall 2020.)

2.3 Valtion maaraamat ohjeistukset ja pakotteet ravintoloille

Nopeasti Suomeenkin levinneen koronavirustilanteen vuoksi 13.3.2020 Suomen hallitus
totesi Suomessa vallitsevan poikkeusolot ja paatti ottaa valmiuslain kayttoon (Hakala
2021). Valmiuslain tarkoitus on poikkeusoloissa muun muassa suojata vaestoa ja turvata
sen toimeentulo. Valmiuslaissa saadetdan viranomaisten toimivaltuuksista
poikkeusolojen aikana. Valmiuslain nojalla tehdyt toimenpiteet koskivat paasaantdisesti

ihmisten liikkumista ja kokoontumista. (Valtioneuvosto 2020a.)

Maaliskuun lopussa 2020 hallitus antoi asetuksen, jolla rajoitettiin ravintolatoimintaa
koko maassa. Ravintolat maarattiin suljettavaksi 4.4.2020 alkaen ja rajoitukset kestivat
vuoden 2020 toukokuun loppuun saakka. Rajoitukset eivat koskeneet take away —
annosten tarjoamista eikd ruokaldhettien noutopalveluja. Ruokahuollon kannalta
valttamattomat koulujen, sairaaloiden ja vastaavien laitosten ruokalat saivat olla edelleen
auki. Myos tyopaikkojen omat henkildstoravintolat saivat jatkaa normaalia toimintaa.
(Valtioneuvosto 2020b.)

1.6.2020 ravintolat saivat taas avata ovensa, mutta rajoituksia toimintaan oli edelleen.
Rajoitukset olivat voimassa 31.7.2020 saakka ja naiden valiaikaisten rajoitusten yhtena
tavoitteena oli se, ettd ravintoloissa muodostetaan omaehtoisia toimintatapoja ja
suunnitelmia koronaviruksen ehkaisemiseksi. Ravintoloiden aukiolo rajattiin kello 06—23
valiselle ajalle ja anniskelu oli sallittu kello 09-22 valisena aikana. Asiakkaiden
enimmaismaara rajattiin puoleen normaalista ja kaikilla tuli olla oma istumapaikka
ravintolassa. Ravintoloiden tuli noudattaa erityisia hygieniaan liittyvia vaatimuksia, seka
asiakkaille tuli mahdollistaa turvavalien sailyminen. Asiakkaat eivat saaneet itse
annostella ruokaa, eikd juomaa, joten buffetpdytia ei vield tédssad vaiheessa avattu.
Ravintoloilla tuli my6s olla rajoituksiin pohjautuva suunnitelma, jossa ilmeni ravintolan
suorittamat toimet viruksen leviamisen ehkadisemiseksi. Tallaisella asteittain
vapautuvalla ravintoloiden toiminnalla pyrittin ehkdisemaan tartuntojen leviaminen.
(Valtioneuvosto 2020c.)
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Kesakuun puolessavalissa 2020 hallitus arvioi koronatilanteen olevan hallinnassa, minka
myo6ta valtionneuvosto totesi poikkeusolojen olevan tarpeettomat. Poikkeusolojen
paattyminen tuli voimaan 16.6.2020. Samaan aikaan hallitus linjasi myos
ravintolarajoitusten lieventamisesta. 22.6.2020 alkaen rajoituksia muutettiin niin, etta
ravintolat saivat olla auki kello 04-02 valisena aikana ja anniskelu oli sallittua kello 09-01
valisena aikana. Ravintoloiden asiakasmaara rajattiin kolmeen neljasosaan ravintolan
normaalista asiakasmaarasta, seka kaikilla taytyi edelleen olla oma istumapaikka.
Ravintoloiden tuli edelleen noudattaa hyvan hygienian mukaisia toimintatapoja, seka
jarjestella ravintolan tilat siten, etteivat asiakkaat altistu tartuntataudin levidmiselle. Myo6s
noutopdydat sallittiin jalleen. Hallitus linjasi myds, ettd ravintolarajoitukset poistuvat
kokonaan 13.7.2020. Kaikilla tuli kuitenkin edelleen olla oma istumapaikka ravintolassa.
Suomessa oli tdhdn mennessd onnistuttu koronaepidemian torjunnassa Suomen
vertaismaihin verrattuna hyvin. Tartuntojen maara saatiin selvadan laskuun kesaa kohti
huhtikuun korkeista tartuntaluvuista (kuvio 4). Vaikka poikkeusolot poistuivat ja
ravintolarajoituksia lievennettiin, tiedettiin, ettd tartuntatilanteen uudelleen kiihtymisen
uhka ei ollut ohi. (Valtioneuvosto 2020d.)

Syksylla 2020 koronatilanne Suomessa alkoi kehittya taas huonompaan suuntaan (kuvio
4). Taman vuoksi uusia ravintolarajoituksia jouduttiin jalleen asettamaan. Aukiolo
rajoitettiin kello 04-01 valiselle ajalle ja anniskelu rajoitettiin kello 09-24 valiselle ajalle.
Nyt ravintoloissa sai kuitenkin olla ravintolan normaali asiakasmaara, kunhan kaikilla oli
oma istumapaikka. Ravintoloiden tuli edelleen noudattaa hyvia hygieniakaytantéja ja
ravintoloiden tuli edelleen varmistaa, etta asiakkaat eivat altistu koronavirustartunnalle.
(Valtioneuvosto 2020e.)

Suomessa todetut COVID-19 -tapaukset tilastointipdivan mukaan

mustalla viivalla seitseman paivan liukuva keskiarve

uKumaara

auksien

01.02. 01.03. 01.04, 01.05. 01.06. 01.07. 01.08. 01.09. 01.10.
tilastointipdivamaara

thi Jtuntatautirek
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Kuvio 4. Suomessa todetut COVID-19-tapaukset 15.10.2020 mennessa. (Terveyden ja
hyvinvoinninlaitos 2020.)

Helmikuussa 2021 koronatartuntojen maara kasvoi erittdin nopeasti, minka vuoksi
valtinneuvosto totesi Suomessa vallitsevan poikkeusolot. Poikkeusolot tulivat voimaan
1.3.2021. Heti poikkeusolojen toteamisen jalkeen hallitus antoi esityksen eduskunnalle
ravintoloiden sulkemisesta. (Valtioneuvosto 2021c.) Ravintoloiden sulku tuli voimaan
9.3.2021 ja sen tarkoituksena oli estaa koronaepidemian nopea kiihtyminen ja uusien
virusmuunnosten yleistyminen. Sulku koski niita ravintoloita, jotka sijaitsivat leviamis- tai
kilhtymisvaiheen maakunnissa. Sulun piiriin sen alkamisen aikana eivat kuuluneet
Kainuu, Pohjois-Karjala, Keski-Pohjanmaa ja Pohjois-Savo. Ravintoloiden sulku tai
niiden avaaminen oli mahdollista eri maakunnissa koronatilanteen muuttuessa.
Ravintolasulku koski kaikkia ravitsemisalan yrityksia, paitsi vanhainkotien ruokaloita tai
henkildstéravintoloita, jotka eivat ole avoinna yleisdlle. Ravintoloiden take away- myynti,
sekd muiden palvelutarjoajien valitykselld tapahtuva myynti oli edelleen sallittua.
(Valtioneuvosto 2021d.)

Ravintolasulun oli alun perin maara paattya 28.3.2021, mutta sitd jatkettiin kolmella
viikolla vakavan tautitilanteen vuoksi. Ravintolasulku jatkui samanlaisena kuin se oli alun
perin maaratty. Ravintoloden oli maara avautua asiakkaille 19.4.2020. (Valtioneuvosto
2021e.)

Ravintolat avautuivat koko maassa 19.4.2021 tietyin aukioloajoin, asiakaspaikkamaaraa,
anniskelua, seka asiakkaiden oleskelua ja likkumista koskevien rajoitusten puitteissa.
Koko Suomen kattavat perusrajoitukset koskivat kaikkien maakuntien ravintoloita. Nama
rajoitukset koskivat yleisia tarkkaan hygieniaan liittyvia toimintatapoja, seka asiakkaiden
turvaamista koronatartunnalta. Eri epidemian vaiheissa oleville maakunnille asetettiin
aluekohtaiset anniskeluun, aukioloon, sekd asiakaspaikkamaaraan vaikuttavat

rajoitukset.
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3 KORONA-AJAN VAIKUTUS RAVINTOLAN JA
ASIAKKAAN TOIMINTAAN

3.1 Terveysturvallisuus

Terveysturvallisuus ravintoloissa on noussut COVID-19 viruksen mydtd pinnalle.
Ravintolan terveysturvallisuuteen kuuluu paljon asioita ja ravintoloiden on tullut ottaa
hygienia huomioon kaikessa toiminnassaan. Rajoitetut asiakasmaarat, turvavalit,
merkityt tai yksisuuntaiset kulkureitit, kassoille asennetut pleksit, laajennetut terassit,
asiakkaan ja tydntekijan minimoidut kontaktit ja digitaaliset vaihtoehdot palvelussa ovat
terveysturvallisuuteen liittyvia asioita, jotka ravintolan on tullut ottaa huomioon tai
kaytantoon toiminnassaan. Asiakkaat ovat kiinnostuneita ravintolan
terveysturvallisuuteen liittyvista kaytannoista ja etsivat niistd tietoa. Ravintolaan
meneminen on koronapandemian myota entista harkitumpaa, joten ravintolat ovat
joutuneet panostamaan lapinakyvaan viestintaan terveysturvallisuudesta. Asiakkaiden
luottamus ravintoloiden turvallisuuteen on koronaviruksesta huolimatta korkealla, silla
Kespron teettdman Maailman ravintolatrendit 2020-tutkimuksen mukaan 81 % pitaa
ravintoloissa kayntia joko yhta turvallisena tai turvallisempana kuin ennen koronaa ja
73% vastaajista on kiinnostunut ravintoloiden turvallisuudesta ja vastuullisuudesta

todistavista sertifikaateista tai teknologiasta. (Pakarinen 2020.)

Turun kaupunki on luonut Clean&Safe -toimintamallin, johon liittyminen on maksutonta.
Mukana olevilta toimijoilta vaaditaan pitkda listaa hygieniaan, turvallisuuteen ja
asiakkaiden hyvinvointiin liittyvistd toiminnoista, jotka yritys on joutunut tekemaan
koronaepidemian vuoksi. Clean&Safe ravintolat sitoutuvat ohjeistamaan asiakkaita
hyvaan kasihygieniaan, siivoamaan tehostetusti, ohjaamaan asiakkaita ravintolatiloissa
ja ettd asiakkaita palvelevat vain terveet asiakaspalvelijat. Turussa Clean&Safe-
toimintamalliin  sitoutuneita ravintoloita on 40. Saadakseen Clean&Safe-statuksen
ravintolan tulee sitoutua ennalta maarattyihin viranomaisten ohjeistuksiin perustuviin

hygieniavaatimuksiin. (Clean&SafeTurku 2021.)
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3.2 Ravintoloiden viestinta

Koronapandemia on nostanut viestinnan tarkeyden uudelle tasolle eri organisaatioissa,
ja niin myds ravintoloissa. Koronan myota kriisiviestinta on tullut tutuksi myos niille, jotka
ovat kriiseiltd aiemmin valttyneet. Koronapandemian kaltaisessa kriisitilanteessa
viestintd on erityisen tarkedd ja ravintolan tulee viestia ravintolan tilanteesta
mahdollisimman nopeasti. Asiakkaat kaipaavat kriisitilanteessa perustietoja, kuten
aukioloaikoja ja hygieniaohjeita. Kriisin sattuessa ravintolan sisainen viestinta on tarkeaa
saada kuntoon. Ensin taytyy selvittdd mita halutaan viestia ulospain ja kuka on ulkoisesta
viestinnasta vastuussa. Kun viestinnan tyojako on selvilla, voidaan keskittya ulkoisen
viestinnan sisaltédén. Sen tulisi olla asiakaslahtoistd ja sen tarkoitus olisi vastata
asiakkaita mietityttaviin kysymyksiin. Saannéllinen ja oikea-aikainen viestinta asiakkaille
on poikkeusaikoina tarkeaa. Aktiivinen tiedottaminen ravintolan tilanteesta eri kanavissa,
asiakkaiden yhteydenottoihin vastaaminen, sekda muistuttaminen aikaisemmista
tiedotteista auttaa asiakkaita saamaan tarvittavat tiedot ravintolan toiminnasta. (I-Mediat
2021.) Koronapandemian aikana turvallisuuden tunteesta on noussut asiakkaille tarkea
tekija ravintolaa valittaessa. Asiakaslahtoisella ja oikein ajoitetulla viestinnalla

saavutetaan luottamusta ja turvallisuuden tunnetta ravintolaa kohtaan.

3.3 Asiakaskayttaytyminen

Suomalaisessa ruokakulttuurissa on tapahtunut viime vuosina suuri muutos. Ulkona
syOmisesta on tullut suomalaisille osa paivittaista arkea, eika ulkona syomista liiteta enaa
pelkastaan juhlaan tai satunnaiseen hemmotteluun. Suomalaiset pysahtyvat entista
enemman kahville, lounaalle, sekd menevat ravintolaan illalliselle. Foodservice-alan
tukkukauppa Kespron teettdman “Suomalaisten odotukset ravintoloille 2020"-
tutkimuksen mukaan Suomalaiselle tarkein syy ulkona sydémiselle on arjen piristdminen
(Kuvio 5). (Kespro 2019.)
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Arjen piristykseksi 67%
Tapaan ystavia / sukulaisia rennosti ruoan aaressa 48%
Juhlistaakseni jotakin 43%
Kun en viitsi alkaa kokkaamaan itse 38%
Haluan kokea jotain uutta, esim. maku, elamys 1%
TySpaivan lounasruckailu 24%

Pitaa saada vatsa tayteen, ei sen kummempia tarpeita 19%

Kun on kiire enka ehdi kokata itse 19%
En osaa kovin hyvin laittaa ruckaa itse L%
Muu syy, mika? 09

Kuvio 5. Syyt ulkona syémiseen. (Kespro 2019.)

Ravintoloiden tarjonta ja kysyntd on monipuolistunut ja eldmyksia haetaan hyvin
erihintaisista seka erityylisista paikoista. Suurin osa suomalaisista hakee aktiivisesti
tietoa ravintoloista ravintoloiden kotisivuilta ja sosiaalisen median kanavista. Myos
ystavilta ja tutuilta saadut ravintolavinkit ovat tarkea tiedonldhde. Tiedonhaussa ihmisia
kiinnostavat perustietojen lisdksi myos péytavarausmahdollisuudet, muiden asiakkaiden
kokemukset, sekd annos- ja tunnelmakuvat. (Kespro 2019.) Ihmiset tekevat paatdksen
ruokapaikasta usein ennakkotietojen pohjalta. Tdman vuoksi ravintolan tulee olla
tietoinen omasta kohderyhmastadan seka panostaa kotisivujen ja sosiaalisen median
sisaltéihin. Ravintoloiden tarjonnan kasvun myo6ta onnistunut ravintolakokemus on
tarkeda ravintolan asiakkaille. Kespron teettdman tutkimuksen mukaan jopa 71 %
kyselyyn vastaajista ei ole palannut ravintolaan, koska ruoka ei vastannut heidan

odotuksiaan. (Kespro 2019.)

Koronaepidemia on muuttanut paljon asioita ravintola-alalla. Asiakkaiden tarpeet ovat
muuttuneet etatdiden ja ravintolarajoitusten myota. Asiakkaat hakevat ravintoloista arjen
piristystd, mutta myds nopeita ja kohtuuhintaisia vaihtoehtoja. Teknologia on
lisdantymassa ravintoloissa ja erilaiset ruoantilaussovellukset ovat kasvattaneet
suosiotaan. Terveys ja turvallisuusasiat huomioidaan ravintoloissa nyt entista tarkemmin

ja ravintoloissa otetaan huomioon kokonaisvaltainen hyvinvointi. (Lauronen 2021.)
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Terveysturvallisuuden ja hygienian rooli kaikkialla maailmalla on kasvanut ja hygieniasta
odotetaankin nousevan seuraava megatrendi maailmalla. Korkea hygienian taso on
tarkeda ravintoloille, sekd ravintolan asiakkaille. Hygienian vaatimustaso tulee
nousemaan entisestaan, eika entinen hygienian taso enaa riita. Asiakkaat ovat entista
tietoisempia hyvastd hygieniasta ja sen mydtd myods tyytymattdmyys huonoon
hygieniatasoon on lisdantynyt. (Kespro 2020b.) Yleisten saniteettitiiojen hygienian
ammattilaisbrandi Katrin on teettanyt useiden vuosien ajan riippumattomia tutkimuksia
kuluttajien  kayttaytymisestd yleisissa wec-tiloissa. Uusin tutkimus toteutettiin
tammikuussa 2021 seitsemassa Euroopan maassa. (Nee 2021.) Tutkimuksen toteutti
Suomen johtava markkinatutkimusyritys Kantar (Kantar 2021). Tutkimuksessa selvitettiin
muutoksia yleisten wc-tilojen kaytdéssa edellisen vuoden aikana. Tutkimus suoritettiin
seitsemassa eri Euroopan maassa ja siihen osallistui yhteensa 3501 yli 18-vuotiasta
henkiléa. Tuloksia verrattiin aiempaan tutkimukseen, joka suoritettiin ennen pandemian
alkua. Tutkimuksen tarkeimpia huomioita oli, ettd ihmiset kokevat turvallisuutensa
nykyaan tarkedmmaksi kuin koskaan ennen. Kaikista tutkimukseen vastanneista 68 %
pelkasi saavansa tarttuvan taudin yleisistd wc-tiloista (Kuvio 6). Muita tutkimuksesta
nostettavia asioita olivat yleisten wc-tilojen kaytto, paperipyyhkeiden suosio ja kasidesin
lisdantynyt kayttd. Yleisia wc-tiloja kayttavien ihmisten maara oli laskenut viime
tutkimuksen 31 %:sta 19 %:iin. 12 prosenttiyksikdn lasku tuloksissa on merkittava
ajatellen ihmisten suhtautumista yleisiin wc-tiloihin. Paperipyyhkeet olivat suosiossa jo
edellisessa tutkimuksessa ja nyt niiden suosio kasvoi 59 %:sta 61 %:iin. (Nee 2021.)
Paperipyyhkeiden suosio onkin suotavaa, silla kertakayttdiset paperipyyhkeet
vahentavat todennakoisimmin virusten leviamista. Kasien kuivaaminen paperipyyhkeella
on myos terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen antaman kasienpesuohjeen mukainen
kasien kuivastapa. (Kespro 2020b.) Kasidesin kaytto oli lisdantynyt viime tutkimuksesta
huomattavasti. Tama selittyy kasidesin kayttésuosituksesta koronapandemian aikana
Euroopassa. Tutkimukseen vastanneista 64 % sanoi kayttavansa kasidesia. (Nee 2021.)
Tutkimuksen tiivistelmassa mainitaan viisi trendia yleisten wc-tilojen kaytéssa, mitka
nousevat esille tutkimuksen tuloksista. Yleisten wc-tilojen kolme tarkeinta asiaa ovat
paperiset kasipyyhkeet, kdsisaippua, seka kasidesi. Inmiset suosivat entistd enemman
kosketusvapaita ratkaisuja. Wc-tiloissa ihmisia eniten arsyttava asia on saippuan ja wc-
paperin puuttuminen. Wc-tilan puhtaus on tarkein asia, kun mietitdan yleisen wc-tilan
kayttda. Viimeisena trendina esille nousi paperin suosio kasien kuivaustyylind. (Katrin
2021.)
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Metsa Tissuen tutkimuksen tulokset

USKOO, ETTA PANDEMIA MUUTTAA
KASIHYGIENIAA PYSYVASTI
PESEE KASIA SAANNOLLISESTI KODIN
ULKOPUOLELLA

PITAA TURVAVALIA KODIN ULKOPUOLELLA
VALTTAA IHMISJOUKKOJA

KAYTTAA MASKIA KODIN ULKOPUOLELLA
KAYTTAA KASIDESIA

PITAA ILMAKUIVAIMIA EPAHYGIEENISINA

SUOSII PAPERIPYYHKEITA WC-TILOISSA

PESEE KATENSA AINA TAI LAHES AINA
KAYTYAAN YLEISESSA WC:SSA

KAYTTAA YLEISIA WC-TILOJA PAIVITTAIN

PELKAA SAAVANSA JONKIN
TARTUNTATAUDIN YLEISISTA WC-TILOISTA

uKylla ®Eij

Kuvio 6. Ihmisten kayttaytyminen koronapandemian aikana, mukaillen Metsa Tissuen
tutkimuksen tuloksia (Nee 2021.)

Julia Laaksonen pureutuu blogitekstissadn Metsa Tissuen teettdman tutkimuksen
suomalaisten tutkimukseen osallistuneiden vastauksiin. 71 % suomalaisista pelkaa
saavansa tarttuvan taudin yleisistd wec-tiloista. 7 % suomalaisista ei kdy koskaan
julkisissa wc-tiloissa. Aiemmassa tutkimuksessa vastaava luku oli ollut 3 %. Tulokset
johtuvat todennakdisesti koronan myota kasvaneista vaatimuksista wc-tilojen hygienian
suhteen. 88 % suomalaisista pesee katensd saippualla 2021 tehdyn tutkimuksen
mukaan. Vuonna 2020 tehdyssa tutkimuksessa vastaava luku oli 86 %. 64 %
suomalaisista uskoo, ettd tavat huolehtia kasihygieniasta muuttuvat pysyvasti
koronapandemian myoéta. Laaksonen toteaa myds, ettd ravintoloissa tulisi ottaa
tutkimustulokset vakavasti, sekd kohentaa ravintoloiden wec-tilojen hygieniatasoa.
(Laaksonen 2021.)

Kespro teetti Suomalaiset ravintolasulun jalkeen -tutkimuksen ravintolasulun
paattymisen kynnyksella 15-21.4.2021. Kevaan 2021 ravintolasulku paattyi 19.4.
Tutkimuksessa selvitettin  suomalaisten ajatuksia ulkona syomistd kohtaan.

Tutkimuksen kyselyyn vastasi yhteensa 1245 henkildéa ympari Suomen. Tutkimuksen
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kyselyssa kysyttiin muun muassa tulevan kesan asiointitiheydesta ravintoloissa, onko
terassilla valia, syokd asiakas mieluummin ravintolassa vai ottaako ruoan mukaan,
odotukset turvallisuudelle, seka pelottaako ulkona sydminen. Tulevasta
asiointitiheydesta selvisi, ettd 21 % vastaajista aikoo sydda ravintoloissa enemman kuin
viime kesana, 62 % suunnilleen yhta paljon kuin viime kesana ja 17 % aikoo syoda
ravintoloissa vidhemman kuin viime kesana. Luvuista ndhdaan, ettd ihmiset aikovat

kayda ravintoloissa aktiivisesti ja monet jopa enemman kuin aiemmin.

Terassin merkitysta ei pideta hirvean tarkedna asiana ravintolaa valittaessa, silla
vastausten keskiarvo oli kaikkien vastaajien kesken 3,4 kun terassin merkityksesta
kysyttiin asteikolla 1-5 (kuvio 7). (Kespro 2021.)

Tutkimukseen vastaajien yhteinen

keskiarvo ja alueelliset keskiarvot

arvioitaessa terassien merkitysta
asteikolla 1-5.

Kaikki 3,4
Eteld-Suomi 3,6
Ita-Suomi 3,3
Lansi-Suomi 3,5
Pohjois-Suomi 3,1

Kuvio 7. Keskiarvo ja alueelliset keskiarvot arvioitaessa terassien merkitysta asteikolla
1-5 (Kespro 2021.)

Kun kysyttiin haluavatko ihmiset sydda mieluummin ravintolassa vai ottaa ruoan mukaan
tulokset olivat seuraavanlaiset. 28 % suosi enemman ruoan mukaan ottamista kuin
ravintolassa ruokailua, 36 % suosi enemman ravintolassa ruokailua, 19 % aikoo kayttaa
molempiin suunnilleen saman verran rahaa ja 17 % vastaajista ei osannut sanoa. Take-
away ruoalle on kysyntada, mutta ihmiset haluavat edelleen syéda ravintolassa paikan
paalla. Turvallisuusvaatimuksista kysyttdessd huomataan, ettd ihmiset pitavat

turvallisuustoimia ravintoloissa merkityksellisina. (Kuvio 8.) Turvavalit ja wc-tilojen kunto
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ovat ihmisille erityisen tarkeita. Tarkeita asioita ovat myds, etta kasidesia on tarjolla ja

kasien pesu on helppoa ja hygieenista. (Kespro 2021.)

, U7 gso
Ravintolassa ja terasseilla sailytetaan turvavalit % 278"'
o LTA
Ravintolassa on tarjolla késideseja ?10?4%]%
0.
Helppoa ja hygienista kasienpesu- ja kasien &9%}.40
kuivausmahdollisuutta 4 %,
Ravintolan wc:t ovat siistit ja asianmukaisesti : JI'DB%%,/
varustetut 085 0
o
Henkilékunta kéayttaa maskia 633’9/%9%,
BRO

B9 70

Jotain muuta, mita

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
mKaikki ®Etela-Suomi ®I[tad-Suomi ML&nsi-Suomi MPohjois-Suomi

Kysymys: Mita odotan turvallisuuden suhteen ravintoloilta ravintolasulun jalkeen? Monivalinta.

Kuvio 8. Odotukset turvallisuudelle. (Kespro 2021)

Tutkimuksessa kysyttiin myds, ettd pelottaako ulkona syéminen ihmisia. Suurin osa
ihmisista ei pelkda ulkona syomista, sillda 67 % kyselyyn vastaajista sanoi, etta ulkona

syominen ei pelota heita. 33 % taas sanoi pelkdavansa ulkona syomista. (Kespro 2021.)

3.4 Palvelupolku

Korona-aika on saanut ravintolat miettimdan ravintolan palvelupolkua ja sen
kontaktipisteitd uudestaan. Syksylla 2020 laaja tutkijoiden kaarti aloitti koronaviruksen
tieteellisen tutkimuksen nimeltd TUPA eli uuden ajan tieteelliseen tutkimukseen
perustuvat yhteiskunnalliset turvaratkaisut pandemian varalle. Hankkeessa oli tarkoitus
selvittdd miten koronavirus voi tarttua sisailmassa aerosolien ja kosketuspintojen
valityksella. Hanke toteutettiin Henri Alenin Ultima Fiasco nimisessa ravintolassa. (Ala-
Nikula 2020.)

Rune & Berg Design loi TUPA-hankkeen yhteydessa mallin turvallisesta palvelupolusta
Ultima Fiascolle yhdessa kokki ja ravintoloitsija, seka Ultima Fiascon perustaja Henri

Alenin kanssa (Kuvio 9). Mallissa kaytettin TUPA-hankkeen tutkimustietoa ja siina
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avattiin palvelupolun kontaktipisteet turvallisuuden nakokulmasta. (Ala-Nikula 2021.)
Rune & Berg Design Oy on tilasuunnitteluun, graafiseen suunnitteluun,

palvelumuotoiluun erikoistunut yritys (Rune & Berg Design 2021).

Turvallinen palvelupolku

ennakointi 1. VARAAMINEN

valmistautuminen
nautinto

lisaksi

saattelu

Kuvio 9. Turvallinen palvelupolku. (Ala-Nikula 2021)

Turvallinen palvelupolku -mallin tarkoitus on helpottaa ravintoloiden avaamista ja
toimimista koronakriisin aikana, antaa ohjeet turvallisen ravintolakokemuksen luomiselle,
tunnistaa palvelupolun kriittisimmat kohdat turvallisuuden nakokulmasta, seka laatia

tilanjako-ohjeet ravintoloille (Ala-Nikula 2021).

Turvallinen palvelupolku -mallia  hyddynnettin - havainnoinnin ~ suunnittelu- ja
havainnointivaiheessa, sekd kehitysehdotusten luomisessa. Tydssa havainnoitiin
asiakkaan saapuminen ravintolaan. Myo6s asiakkaan wc-kaynnit ravintolaan
saapuessaan otettiin huomioon. Taman vuoksi turvallinen palvelupolku -mallin kohdat
2,3,5,6 ja 8 olivat oleellisia havainnoinnin kannalta (kuvio 9). Vaikka Kkyseinen
palvelupolun malli oli suunniteltu illallisravintolalle, voitiin siitd kuitenkin poimia

oleellisimmat kohdat myds lounasravintolan toiminnan havainnointiin.

Ty6n havainnoinnin kannalta oleelliset kohdat olivat ravintolaan saapuminen,

vastaanotto, odotus, poéytiinohjaus ja wc-kaynti. Turvallinen palvelupolku -mallin (Ala-

Turun AMK:n opinnaytety6 | Olli Kinnunen



25

Nikula 2021) mukaan asiakkaan saapuessa ravintolaan on tarkedd osoittaa heti
turvallisuuden eteen tehdyt toimenpiteet, kuten ohjeistukset kasihygieniasta ja
turvavaleista. Asiakkaan vastaanotossa on tarkeaa tehda asiakkaan olo huomioiduksi ja
turvalliseksi toivottamalla asiakas tervetulleeksi ja kertomalla ravintolan toimintaohjeista.
Odotus ja pdytiinohjaus on tarkea suorittaa siten, ettd asiakas valttyy ylimaaraisilta
kontakteilta muihin ravintolan asiakkaisiin. Wc-kaynnit ravintolassa on myoés tarkea
ohjeistaa siten, etta turhat kontaktit muihin valtetdan. Ohjeistetaan asiakas hyvaan
kasihygieniaan. Kasien pesuun ja kuivaukseen tarjotaan laadukkaat tuotteet. Suositaan
kertakayttoisia kasipyyhkeitd ja kosketusvapaita hanoja. Reitti wc-tiloihin on syyta

merkita selkeasti ja wc-tilojen puhtaudesta on huolehdittava. (Ala-Nikula 2021.)

3.5 Koonti

Koronapandemia on muuttanut paljon ravintola-alalla. Asiakkaiden kayttaytyminen ja
odotukset ravintoloita kohtaan ovat muuttuneet, joten ravintoloiden tulee reagoida ja
mukautua muuttuneeseen tilanteeseen. Terveysturvallisuus, turvallinen palvelupolku ja
ravintoloiden viestinta ovat tarkeita tekijoita turvallista ravintolakokemusta luotaessa.
Tyon havainnoinnin valmistelu- ja suoritusvaiheessa pyrittiin ottamaan huomioon juuri
nama asiat ja loytdmaan ravintoloista mahdollisia ongelma- ja kehityskohtia.
Havainnoinnin tarkoituksena oli selvittda, kuinka hyvin ravintolat ja niiden asiakkaat
pystyvat noudattamaan niille annettuja ohjeistuksia, jotka pohjautuvat vahvasti

terveysturvallisuuteen, turvalliseen palvelupolkuun, seka ravintolan viestintaan.
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4 HAVAINNOINTITUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

4.1 Havainnoinnin kulku

Opinnaytetydssa havainnoitiin neljan turkulaisen lounasravintolan ja niiden asiakkaiden
toimintaa. Havainnointia varten luotiin Excel-taulukko (liite 1), jonka avulla havainnointi
suoritettiin. Havainnoinnin tarkoituksena oli selvittdd kuinka hyvin ravintolat ja niiden

asiakkaat noudattavat niille annettuja ohjeistuksia.

Havainnointia varten luotu Excel-taulukko muodostettiin valtioneuvoston asetusten seka
koronaviruksen tarttumistyylien pohjalta. Havainnointiiomake jaettiin kahteen osaan;
ravintolan toiminnan havainnointiin ja asiakkaan kayttaytymisen havainnointiin. Osio
ravintolan toiminnan havainnoinnista sisalsi ravintolan viestintdan ja toimintaan
kohdistuvaa havainnointia. Havainnoitavia asioita olivat: Ravintolan nettisivut, onko
poytia siirretty, onko kasidesia tarjolla selkeasti, onko hygieniasuunnitelma nahtavissa,
onko hygieniasuunnitelma taytetty, sek& onko ravintolassa ilmoitus, ettei

koronaoireisena saa tulla ravintolaan.

Havainnointilomakkeen toinen osio sisalsi asiakkaan kayttaytymiseen liittyvat kohdat.
Asiakkaista havainnoitavia asioita olivat ryhmakoko, asiakkaan ika, asiakkaan
yleisvaikutelma, kayttaako asiakas kasidesid, kayko asiakas pesemassa kadet,
haluaako asiakas syomaan ulos vai sisalle, pitddkd asiakas turvavalia muihin, seka

kayttdako asiakas hengityssuojainta.

Havainnointiin valittiin neljd turkulaista ravintolaa, joissa kaikissa tarjottiin lounasta.
Ravintoloiden valinta suoritettiin ilman erillistd pohdintaa. Ainoat kriteerit ravintoloille
olivat, etta ravintola tarjoaa lounasta seka sijaitsee Turussa. Tydssa suoritettiin kaksi
erillista havainnointia. Kummatkin havainnoinnit suoritettiin samoissa havainnointiin
valituissa ravintoloissa samaa havainnointilomaketta kayttden. Ensimmainen
havainnointi suoritettiin kesalla 2020 ja toinen kevaalla 2021. Tarkoituksena oli seurata
ravintoloiden ja niiden asiakkaiden toiminnan kehittymista, seka vertailla ensimmaisen ja

toisen havainnoinnin tuloksia.

Havainnoinnin ensimmainen osa suoritettiin 09.06.2020 — 12.06.2020, jolloin ravintolat
olivat juuri auenneet valtion maaraaman sulkemisen jalkeen. Ravintolat ja kahvilat olivat

koronavirusepidemian aiheuttamissa poikkeusoloissa olleet suljettuina asiakkailta
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4.4.2020 alkaen. (Valtioneuvosto 2020b.) 1.6.2020 voimaan astunut tartuntatautilain
valiaikainen muutos mahdollisti ravintoloiden aukeamisen erityisrajoituksilla 1.6.2020.
Annetuilla erityisrajoituksilla pyrittin estdmaan koronavirustartuntojen levidminen
ravintoloissa. (Edilex 2020.) Valtioneuvoston asetus ravitsemisliikkeiden toiminnan
valiaikaisesta rajoittamisesta tartuntataudin levidmisen ehkaisemiseksi asetti
erityisrajoitukset ravintoloiden toiminnalle 1.6.2020 Iahtien. Asetuksen linjaukset

tiivistettyna:

- Asiakkaalle on ilmoitettava nakyvasti, ettei koronaoireisena saa tulla ravintolaan.

- Asiakkaalle on varattu ndkyva mahdollisuus kasien pesuun tai desinfiointiin
ravintolaan saavuttaessa.

- Kalusteet, astiat, ruokailuvalineet ja asiakkaiden kosketettavaksi tulevat pinnat ja
esineet on pidettava puhtaina.

- Asiakkaat saavat nakyvat toimintaohjeet kasien puhdistamisesta, riittavan
etaisyyden yllapitdmisestd ja muista liikkeessd noudatettavista tartuntataudin
levidmista ehkaisevista toimintatavoista.

- Kaikilla asiakkailla tulee olla oma istumapaikka péydan tai sitd vastaavan tason
aaressa.

- Asiakas ei saa itse annostella ruokaa ja juomaa muualla kuin omassa
pdydassaan.

- Ravintolan rakenteet, kalusteet sekd asiakkaiden palvelukdytantd on
jarjestettava siten, etteivat asiakkaat altistu tartuntataudin leviamiselle.

- Ravintolan on huolehdittava siita, ettei sen tiloissa synny tarpeetonta tungosta.

- Ravintolassa taytyy olla suunnitelma, joka sisaltaa kuvauksen niista
toimintatavoista, joita ravintolassa on paatetty toteuttaa s&adettyjen
velvollisuuksien toteuttamiseksi seka kuvauksen sisa- ja ulkotilasta, merkinnan
suurimmasta asiakas- ja henkildomaarasta ja tiedon suunnitelmasta vastaavasta
henkilosta.

- Suunnitelman tiivistelma tulee olla asiakkaiden nahtavilla. (Tuominen 2020.)

Havainnoinnin toinen osa suoritettiin 26.-27.4.2021. Toisen havainnoinnin tavoitteena oli
tarkastella ravintoloiden ja niiden asiakkaiden toimintatapojen kehittymista pandemian
edetessa ja kerata ensimmaiseen havainnointiin verrattavaa materiaalia. Helmikuussa
2021 Suomen koronatartuntaluvut lahtivat kovaan nousuun, minkd vuoksi ravintolat
suljettiin asiakkailta 8.3.2021. Tartuntatilanteen helpotettua ravintolat avattiin taas

asiakkaille 19.4.2021. Toinen havainnointi suoritettiin noin viikko ravintoloiden
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avaamisen jalkeen. Ravintoloiden rajoitukset ja ohjeistukset olivat lahes samat
ensimmaisen ja toisen havainnoinnin aikana. Taman vuoksi samoissa ravintoloissa

samaa havainnointilomaketta kayttaen suoritettu havainnointi oli perusteltua.

Havainnoinnin ensimmainen osa suoritettin 9.-12.6.2020. Havainnointi suoritettiin
neljana perakkaisena paivana, jolloin jokaisessa ravintolassa kaytiin omana paivana.
Havainnointi suoritettiin kaikissa ravintoloissa samaan kellonaikaan eli 11.30-12.30.
Jokaisesta ravintolasta kysyttiin lupa havainnoinnin suorittamiseen. Toinen osa
suoritettiin 26.-27.4.2021. Toisen osan havainnointi suoritettiin samoissa ravintoloissa
samaa havainnointilomaketta kayttaen. Jokaisessa ravintolassa havainnoitiin puolen

tunnin ajan 11.00-12.00 valisena aikana.

Havainnoitavaan ravintolaan saavuttaessa havainnoitiin ravintolan suorittamat
toimenpiteet valtioneuvoston ohjeiden noudattamiseksi ja turvallisen asioinnin
varmistamiseksi. Havainnoinnin osio asiakkaiden kayttaytymisesta suoritettiin ravintolan
asiakaspaikalta, mista oli suora nakoyhteys ulko-ovesta aina ravintolan tiskille saakka.
Jokaisessa ravintolassa asiakkaan asiointi toimi samalla tavalla. Ulko-ovelta mennaan
suoraan tiskille tilaamaan ruoat ja siirrytaan poytiin odottamaan ruoan tarjoilua poytiin.
Asiakkaiden kayttaytymisen havainnointi alkoi heidan astuessa ravintolaan sisaan ja

loppui heidan istuuduttuaan poytaan odottamaan ruoan saapumista.

4.2 Havainnoinnin tulokset

Havainnoinnin tavoitteena oli selvittda, kuinka hyvin lounasravintolat ja niiden asiakkaat
noudattavat niille annettuja rajoituksia. Lounasravintolat ovat monille tarkea
kohtaamispaikka niin tydon kuin vapaa-ajankin merkeissa. Korona on ajanut ravintolat
tilanteeseen, jossa rajoitukset vaarantavat monen ravintolan toiminnan kannattavuutta.
Havainnoitavat asiat auttavat selvittamaan valtioneuvoston antamien ohjeiden mukaan
suoritettujen toimenpiteiden toimivuutta ravintoloissa, seka asiakkaiden kaytosta
ohjeistuksien suhteen. Tuloksia voidaan hyodyntda ravintoloissa, kun tehdaan
toimintasuunnitelmaa mahdollisten pandemia-aikojen asiakasrajoituksien varalle.
Tavoitteena on mahdollistaa toimiva ja turvallinen asiointi ravintoloissa pandemia-

aikoina.

Tulokset kasitellaan havainnointilomakkeen avulla. Havainnointilomakkeesta kasitellaan

tuloksellisesti merkittavat kohdat. Jotkin kohdat jatetaan pois tai niita kasitellaan jonkin
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toisen osion ohessa. Ravintolan toimintaa koskevat kohdat kasitelldan
ravintolakohtaisesti. Kaikkien neljan ravintolan havainnoidut asiakkaat laitetaan yhteen
ja ne kasitellaan yhtena isona asiakasryhmana, jolloin saadaan laaja ja selkea otanta.
Ensimmaisen ja toisen havainnoinnin asiakkaat kasitelladn omina asiakasryhminaan,

jotta niitd voidaan kayttaa havainnointien vertailussa.

Ravintolan toiminta ja sen muutos

Seuraavissa kohdissa kasitellaan ravintolan toimintaa koskevia havainnoinnin tuloksia.
Nettisivut ja sosiaalinen media

Tybssa havainnoitiin neljan valitun ravintolan nettisivut, seka Facebook ja Instagram
paivitykset. Havainnointi suoritettin  ensin 9.6.2020, seka toisen Kkerran toisen
havainnoinnin yhteydessa 28.4.2021. Yksikaan naista neljastd ravintolasta ei ollut
lisdnnyt kotisivuilleen, eika sosiaaliseen mediaan minkaanlaista ohjeistusta tai tiedotusta

ravintolan toimista koronarajoituksiin liittyen ensimmaisen havainnoinnin yhteydessa.

Toisessa havainnoinnissa 28.4.2021 tarkasteltiin ravintoloiden kotisivujen sen hetkinen
tilanne seka ensimmaisen ja toisen havainnoinnin valisena aikana paivitetyt sosiaalisen
median paivitykset. Toisen havainnoinnin yhteydessa suoritetussa nettisivujen
havainnoinnissa ravintoloiden kotisivuilta sekd sosiaalisen median kanavista I0ytyi vain
muutamia koronaohjeistuksiin liittyvia tiedotteita ja paivityksia. Yhden ravintolan
nettisivuilta 10ytyi ohjeistukset turvalliseen asiointiin asiakkaille sek& ravintolan
suorittamat toimenpiteet hygienian suhteen. Muiden kolmen ravintolan nettisivuilla ei
ollut mitddn mainintaa koronaohjeistuksista tai ravintolan toimenpiteistd. Kahdella
ravintolalla oli sosiaalisen median paivityksid koronaohjeistuksista ja ravintolan
suorittamista toimenpiteista hygienian edistdmiseksi. Kahdella muulla ravintolalla ei ollut

sosiaalisessa mediassa mitdan koronaohjeistuksiin liittyvia paivityksia.
Asiakaspaikkojen asettelu

Ensimmaisessa havainnoinnissa kolmessa ravintolassa oli siirretty poytia tai niita oli
otettu pois kaytdsta ruuhkaisilta paikoilta. Yhdessa ravintolassa kaikki asiakaspaikat
olivat kaytdssd ja ravintolassa syntyi huomattavia ruuhkia. Ohjeiden mukaisesti
ravintoloiden tuli pitaa huolta siita, ettei sisatiloissa synny tungosta, eivatka asiakkaat
altistu tartuntataudin leviamiselle. Ruuhkia syntyi helposti kassajonossa tai muissa

yleisissa tiloissa, kuten vessoissa tai vesipisteella. Asiakaspaikkojen vahentaminen tai

Turun AMK:n opinnaytetyd | Olli Kinnunen



30

poytien siirtAminen kauemmas toisistaan auttoi ruuhkien ehkaisemisessa, mutta

asiakkaat istuivat edelleen hyvin lahella tosiaan.

Toisessa havainnoinnissa kaikissa neljassa ravintolassa poytia oli siirretty tai niita oli
otettu pois kaytosta. Valtioneuvoston uuden 19.4.2021 annetun ohjeistuksen mukaisesti
asiakkailla tuli edelleen sailya riittdva etaisyys ravintolan sisa- ja ulkotiloissa. Vaikka
poytia oli siirretty tai niitd oli otettu pois kaytosta, syntyi ravintoloissa tarpeetonta
tungosta. lhmiset istuivat monin paikoin alle kahden metrin paassa toisistaan ja

turvavalin yllapitaminen muihin asiakkaisiin koko asioinnin ajan oli vaikeaa.
Kasidesin tarjoaminen

Ensimmaisessd havainnoinnissa kaikissa neljassa ravintolassa tarjottiin kasidesia
selkedsti heti ravintolaan saavuttaessa. Kasidesia oli tarjolla kaikissa ravintoloissa heti
ovesta sisdan tultua tai tiskilla, mista tilaukset suoritettiin. Kasidesia oli tarjolla myds
yleisissa tiloissa, kuten vessoissa ja mahdollisilla vesipisteilld. Yhdessa ravintolassa
neljastd ovella oli kasidesiautomaatti ja muissa oli kasidesipullot. Kosketusvapaa
kasidesiautomaatti lisasi kasidesin kayttéa verrattuna ravintoloihin, joissa ovella oli kasin
painettava kasidesipullo. Tahan  vaikuttaa  oletetusti kasidesiautomaatin
helppokayttoisyys, seka sen ison koon tuoma hyva nakyvyys. Ravintolassa, jossa oli
kasidesiautomaatti 40 asiakasta 62 asiakkaasta kaytti kasidesia, mikd on
prosentuaalisesti (64,5 %) selkeasti suurin maara kaikista neljasta ravintolasta. Muiden
ravintoloiden kasidesin kayttdé meni seuraavasti. Ensimmaisessa ravintolassa 21,2 %,

toisessa 40,8 % ja kolmannessa 40 % asiakkaista kaytti kasidesia.

Toisessa havainnoinnissa kasidesia tarjottiin selkeasti kaikissa neljassa ravintolassa heti
ravintolan ovella ja tiskilla, mista tilaukset suoritettiin. Kasidesia oli tarjolla my6s muilla
yleisilla paikoilla, kuten wc-tiloissa, juomapisteilla ja kahvipisteilla. Kolmessa ravintolassa
ovella oli kosketusvapaa kasidesiautomaatti ja yhden ravintolan ovella kasidesipullo.

Tiskilla ja muilla yleisilld paikoilla kaikissa ravintoloissa oli kasidesipullot.
Hygieniasuunnitelman taytto

Valtioneuvoston ohjeiden mukaisesti hygieniasuunnitelma tuli olla asianmukaisesti
taytettynd ja sen tiivistelma asiakkaiden nahtavissa. Ensimmaisessa havainnoinnissa
yhdessa ravintolassa neljasta hygieniasuunnitelman tiivistelma oli selkeasti nahtavilla ja
taydellisesti taytettyna. Suunnitelman tuli sisaltda kuvauksen niista toimintatavoista, joita

ravintolassa on paatetty ottaa kayttdon saadettyjen velvollisuuksien toteuttamiseksi,
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kuvauksen sisa- ja ulkotiloista, merkintda suurimmasta asiakas- ja henkilémaarasta ja
tieto suunnitelmasta vastaavasta henkildstd. Yhdessa ravintolassa suunnitelma oli
nahtavissa, mutta sita ei ollut taytetty taydellisesti. Esimerkiksi suunnitelmasta vastaavan
henkilén nimitys puuttui suunnitelmasta. Kahdessa muussa ravintolassa suunnitelmaa

ei ollut ollenkaan nahtavissa.

Valtioneuvoston ohjeistus koskien hygieniasuunnitelmaa oli toisen havainnoinnin aikana
sama kuin ensimmaisen havainnoinnin aikana. Toisessa havainnoinnissa kahdessa
ravintolassa hygieniasuunnitelma oli nahtavissa ja taydellisesti taytetty. Ravintola, jonka
hygieniasuunnitelmassa oli ensimmaisen havainnoinnin aikana ollut puutteita, oli nyt
taydentanyt sen ohjeiden mukaiseksi. Kahdessa muussa ravintolassa, joissa ei
ensimmaisen havainnoinnin aikana ollut hygieniasuunnitelmaa nahtavissa, ei sita ollut

toisenkaan havainnoinnin aikana.
limoitus, etta koronaoireisena ei saa tulla ravintolaan

Valtioneuvoston ohje oli, etta ravintolan on ilmoitettava nakyvasti, ettei koronaoireisena
saa tulla ravintolaan. Vain yhdessad ravintolassa neljasta oli selkea ilmoitus, ettei

ravintolaan saanut tulla koronaoireisena.

Toisessa havainnoinnissa tilanne oli sama kuin ensimmaisessa havainnoinnissa. Vain

yhdessa ravintolassa oli iimoitus, ettd koronaoireisena ei saa tulla ravintolaan.
Asiakkaan kayttaytyminen ja sen muutos

Seuraavat havainnointiiomakkeen kohdat kasittelevat ravintolan asiakkaita ja heidan
kayttaytymistddn havainnoinnin kohteena olleissa ravintoloissa. Ensimmaisen
havainnoinnin aikana havainnoiduista asiakkaista luotiin oma asiakasryhma ja toisen
havainnoinnin aikana havainnoiduista asiakkaista toinen asiakasryhma. Ensimmaisessa
havainnoinnissa havainnoitavia asiakkaita oli yhteensa 184 ja toisessa havainnoinnissa
91. Ison asiakasryhman tuloksista 10ytyvia toistuvuuksia voidaan pitaa luotettavampana
kuin yhden ravintolan asiakaskunnan tuloksia. Taman vuoksi ravintolan asiakkaat

liitettiin yhteen ja niistd muodostettiin isommat asiakasryhmat.

Ravintoloiden asiakasjakauma meni seuraavasti. Ensimmaisessa havainnoinnissa
ensimmaisessa ravintolassa havainnoitavia asiakkaita oli 33, toisessa 49, kolmannessa

40 ja neljannessa 62. Yhteensa havainnoitavia asiakkaita oli 184.
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Toisessa havainnoinnissa ensimmaisessa ravintolassa havainnoitavia asiakkaita oli 21,
toisessa 24, kolmannessa 34 ja neljannessa 12. Yhteensa havainnoitavia asiakkaita oli
91.

Ryhmakoko ja asiakkaan ika

Ty6ssa havainnoitiin ravintolaan saapuvien ryhmakoko ja ika. Tarkoituksena oli
tarkastella, [0ytyyk6 ikdan tai ryhmakokoon perustuvia toistumia tuloksissa.
Ensimmaisessa havainnoinnissa ei 10ytynyt toistumia ikdan tai ryhmakokoon liittyvissa
tuloksissa. Muutama huomio kuitenkin nousi esille. Seurueen esimerkki vaikutti muiden
saman seurueen jasenten kaytdokseen. Esimerkiksi, jos seurueen ensimmainen kaytti
ravintolan ovella kasidesia, sitd todennakdisemmin myds muut saman seurueen jasenet
kayttivat kasidesia. Sama pati myos toisinpain, eli jos seurueen ensimmainen ei
kayttanyt kasidesia, sitd suuremmalla todennakoisyydella myds muut seurueen jasenet
jattivat kasidesin kayttamattd. Asian voi todentaa myds havainnointilomakkeen
tuloksista. Ensimmaisessa havainnoinnissa ravintoloissa kavi yhteensa 59 seuruetta
koko havainnoinnin aikana. Seurueeksi laskettiin kahden hengen ja sitd isommat
seurueet. Seurueiden, jotka kayttivat kasidesia ja jotka eivat kayttaneet kasidesia, el
toisin sanoen seurueen ensimmaisen henkildon esimerkin mukaan toimineitten ryhmien
yhteenlaskettu prosenttiosuus kaikista seurueista oli 81 %. Tama todistaa seurueen

jasenten esimerkin vaikutuksen seurueen kasidesin kayttéon. (Kuvio 10)

m Seurueesta kaikki
kayttivat kasidesia

m Seurueesta
yksikaan ei
kayttanyt kasidesia
Seurueessa joku
kaytti ja joku ei
kayttanyt kasidesia

Kuvio 10. Ensimmaisessa havainnoinnissa ravintoloissa asioineitten seurueiden
kasidesin kaytto.

Toisessa havainnoinnissa saatiin samankaltaisia tuloksia kuin ensimmaisessa
havainnoinnissa. (Kuvio 11.) Ryhmakoon tai asiakkaan idn mukaan ei 16ytynyt muita

toistuvia tuloksia kuin ryhman esimerkin vaikutus ryhman toimintaan. Toisessa
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havainnoinnissa ravintoloissa kavi yhteensa 28 seuruetta. Seurueista 20 eli noin 71 %

toimi seurueen ensimmaisen henkilon esimerkin mukaan.

m Seurueesta kaikki
kayttivat kasidesia

m Seurueesta
yksikaan ei
kayttanyt kasidesia
Seurueessa joku
kaytti ja joku ei
kayttanyt kasidesia

Kuvio 11. Toisessa havainnoinnissa ravintoloissa asioineitten seurueiden kasidesin
kaytto.

Kasidesin kaytto

Asiakkaiden kasidesin kayttd nousi selkeasti esille havainnoitavana asiana ravintoloissa.
Valtioneuvosto ohjeisti ravintoloita tarjpamaan kasidesia selkeasti ravintolaan
saavuttaessa, minka lisaksi terveyden ja hyvinvoinnin laitos suositteli kasidesin kayttoa.
Oletuksena siis oli, ettd ravintolassa asioivat asiakkaat kayttaisivat kasidesia.
Ensimmaisessd havainnoinnissa 82 asiakasta 184 asiakkaasta eli noin 44,6 %
asiakkaista kaytti kasidesia. Asiakkaiden kasidesin kaytolle tai sen kayttamattomyydelle
oli varmasti monia syita. Niin kuin aikaisemmin mainittiin, kasidesipullon tai -automaatin
nakyvyys ja helppokayttoisyys lisasi kasidesin kayttoa. Myos seurueen tai muun edella

kulkevan asiakkaan esimerkki lisasi kasidesin kayttoa.

Valtioneuvoston ohjeistus seka terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen suositus kasidesin
kaytosta oli pysynyt samana ensimmaisen ja toisen havainnoinnin valilla. Ohjeistus
kasidesin kayttoon ei siis ollut muuttunut ensimmaiseen havainnointiin verrattuna.
Toisessa havainnoinnissa 43 asiakasta 91 asiakkaasta eli noin 47,3 % asiakkaista kaytti
kasidesia. Kasidesin kaytdssa ei siis ollut tapahtunut juurikaan muutosta ensimmaisen

ja toisen havainnoinnin valilla.
Kasien peseminen

Valtioneuvoston ohjeiden mukaisesti ravintolan tuli varata selked mahdollisuus kasien
pesuun ravintolaan saavuttaessa. Myds terveyden ja hyvinvoinnin laitos suositteli ihmisia

pesemaan kadet aina ulkoa sisélle tullessa. Ensimmaisessa havainnoinnissa 9
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asiakasta 184 asiakkaasta eli noin 5 % kavi pesemassa kadet. Asiakkaisiin, jotka pesivat
kadet, laskettin ne asiakkaat, jotka kavivat ravintolan wc-tiloissa heti ravintolaan

Saapuessaan.

Asiakkailla tuli olla kasienpesumahdollisuus valtioneuvoston antamien ohjeiden
mukaisesti myds toisen havainnoinnin ajankohtana. Myo6s kasienpesusuositus ol
edelleen voimassa. Toisessa havainnoinnissa asiakkaiden kasienpesusta saatiin
samankaltaisia tuloksia ensimmaiseen havainnointiin verrattuna. 5 asiakasta 91

asiakkaasta eli noin 5,5 % kavi pesemassa kadet heti ravintolaan saapuessaan.
Istumapaikan valinta. Sy6ko asiakas ulkona, sisialla vai ottaako ruoan mukaan?

Kaikissa havainnoinnin kohteena olleissa ravintoloissa asiakkailla oli mahdollisuus
ruokailla myos ulkona. Koronaviruksen leviaminen ulkona on ollut Suomessa ja
maailmalla hyvin vahaista, mutta virus voi tarttua lahikontaktissa myos ulkona. Taman
vuoksi ulkona syOminen on suositeltavaa, kunhan turvavalit sailyvat. Havainnoitavat
asiakkaat toteuttivatkin tatd hyvin ensimmaisessa havainnoinnissa, silld jopa 120
asiakasta 184 asiakkaasta ruokaili ulkona. Lopuista asiakkaista 53 séi sisalla ja 11 otti
ruoan mukaan ravintolasta. Runsaaseen ulkona sydvien asiakkaiden maaraan vaikutti

varmasti aurinkoinen ja lammin saa, joka sattui havainnointitutkimuksen suorituspaiville.

Toisessa havainnoinnissa tulokset poikkesivat huomattavasti. 91 asiakkaasta yksikaan
ei syonyt ulkona. 7 asiakasta otti ruoan mukaan ja loput 84 asiakasta sdivat ravintoloiden
sisdtiloissa. Tahan vaikutti toisen havainnoinnin ajankohdalle osunut sateinen ja kylma
sda. Ensimmaisen ja toisen havainnoinnin tulokset eivat tdssad tapauksessa ole
vertailukelpoisia, koska ulkopuoliset tekijat, kuten saatila ja vuodenaika vaikuttavat

tulokseen, eika syita terassilla ruokailuun tutkittu.
Turvavalien sailyttaminen

Valtioneuvoston ohjeiden mukaisesti ravintolan tuli huolehtia siita, ettad ravintolassa ei
synny tarpeetonta tungosta ja ndin mahdollistaa asiakkaiden turvavalien sailyminen.
Ensimmaisessad havainnoinnissa ravintoloissa ei ollut tehty mitdan erikoisjarjestelyja
ruuhkien ehkaisemiseksi, kuten asiakkaan liikkumisen ohjausta esimerkiksi
yksisuuntaisten kulkuvaylien avulla. Kaikissa ravintoloissa oli kuitenkin huomautus
turvavalien sailyttdmisesta ravintolan sisdantulon laheisyydessa. Asiakkaiden turvavalin
sdilyttdmisen havainnointi oli hieman haastavaa, eikd havainnointiaineistoon saatu

luotettavia tuloksia turvavaleista. Yleinen huomio ravintoloissa oli kuitenkin se, etta
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ruuhkia syntyi kassajonoon, eivatkd asiakkaat selkeasti pyrkineet pitamaan turvavalia

muihin asiakkaisiin.

Toisen havainnoinnin ajankohtana ohjeistus turvavaleistd ei ollut muuttunut.
Ravintoloiden tuli edelleen huolehtia siita, etta asiakkaiden valilla sailyy riittava turvavali
niin sisalla kuin ulkonakin. Toisessa havainnoinnissa kahdessa ravintolassa neljasta oli
huomautuskyltti turvavalien sailyttamisesta. Turvavalien tilastoiminen
havainnointiiomakkeeseen oli edelleen haastavaa, eikd havainnoinnista saatu
luotettavia tuloksia turvavalien sailyttdmisesta. Yleinen huomio oli kuitenkin sama kuin
ensimmaisen havainnoinnin aikana, etta ruuhkia syntyy kassajonoon ja juomapisteille.
Huomioitavaa oli my0s se, ettd harva asiakas selvasti pyrkii pitdmaan turvavalia muihin

asiakkaisiin.

Tilanne turvavaleistd ei siis ollut juurikaan muuttunut ensimmaisen ja toisen
havainnoinnin valilla. Turvavaleista huomauttaminen oli muuttunut, silla kahdesta
ravintolasta oli poistunut turvavaleista muistuttava kyltti, kun verrataan ensimmaista ja

toista havainnointia.
Kayttaako asiakas kasvomaskia

Kasvomaskien kayttosuositusta ei ollut vield annettu ensimmaistd havainnointia
suoritettaessa. Terveyden ja hyvinvoinnin laitos antoi kasvomaskien kayttésuosituksen
13.8.2020. Tdman vuoksi havainnoitavista asiakkaista kukaan ei kayttanyt kasvomaskia

ravintolassa asioidessaan.

Valtioneuvoston ravintoloiden ohjeistuksissa ei ohjeisteta asiakkaita kayttdmaan
kasvomaskia ravintoloissa, mutta terveyden ja hyvinvoinnin laitos suosittelee
kayttdmaan kasvomaskia sellaisissa paikoissa, missa turvavalien sailyttdminen on
haastavaa. Toisessa havainnoinnissa havainnoitiin myds asiakkaiden kasvomaskien
kayttd. 91 asiakkaasta 47 asiakasta eli noin 52 % kaytti kasvomaskia ravintolaan
saapuessaan. Yhdessa ravintolassa neljastd oli kehotus kasvomaskien kaytdsta

ravintolaan saavuttaessa.
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5 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tyon paakysymyksend oli; miten lounasravintolat ja niiden asiakkaat pystyvat
noudattamaan niille annettuja ohjeistuksia korona-aikana. Paakysymyksesta edetaan
kysymykseen asiakkaan kaytoksen muuttumisesta lounasravintoloissa korona-aikana,
mita tutkittin kahden eri ajankohtana suoritetun havainnoinnin tulosten vertailulla.
Havainnointitutkimusten tulosten perusteella pystyttiin luomaan kehittdmisehdotuksia
ravintolan toimintaan koronakriisin tyyppisissa kriisitilanteissa. Tydn tavoitteena ol
selvittda ravintoloiden toimintaa ja asiakkaiden kayttaytymista korona-aikana, ja sita
kautta 16ytda mahdollisia ongelma- ja kehityskohtia ravintolan kriisinaikaisessa
toiminnassa. Tyon tulokset auttavat ravintoloita, seka asiakkaita luomaan turvallisen
ravintolakokemuksen koronapandemian, sekd mahdollisten tulevien pandemioiden

aikana.

5.1 Havainnoinnin johtopaatdkset

Havainnoinnin tulosten johtopaatdkset voidaan jakaa kolmeen osaan, jotka ovat
ravintolan toiminta ohjeistusten mukaan, asiakkaiden kayttaytyminen ja kayttaytymisen

muutos, seka kehittamisideat ravintolan toiminnalle.
Ravintolan toiminta

Ravintolan toimintaa kasitteleva havainnoinnin osa sisalsi ravintolan viestinnan seka
ravintolan terveysturvallisuuden eteen tehdyt toimenpiteet. Ravintolan viestinnasta
havainnoinnin kohteena oli kohderavintoloiden sosiaalisen median kanavat, ohjeistukset
ravintolan sisalla, seka valtion maaraaman hygieniasuunnitelman asianmukainen taytto.
Terveysturvallisuuden toimenpiteistd  havainnoitin  k&sidesin  tarjoaminen ja

asiakaspaikkojen sijoittelu turvavalin sailymisen kannalta.

Ravintoloiden viestinnan tarkastelun tuloksista nahdaan, etteivat havainnoinnin
kohteena olleet ravintolat onnistuneet kriisiviestinnassaan. Vain yksi ravintola neljasta
havainnoinnin kohteena olleesta ravintolasta oli paivittanyt ohjeistuksia nettisivuilleen ja
vain kaksi ravintolaa oli paivittanyt sosiaalista mediaa muutaman kerran havainnoinnin
aikana. Nettisivujen ja sosiaalisen median havainnointiaika oli I1ahes 11kk, joten voidaan
sanoa, ettd sadanndllinen ja asiakaslahtdinen viestintd puuttui taysin kaikilta neljalta

ravintolalta. Myods ravintolan sisallda tapahtuneessa asiakkaiden ohjeistuksessa oli
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parantamisen varaa. Hygienialomakkeen tayttamisesta oli annettu ravintoloille selkeat
ohjeet, mutta ensimmaisessa havainnoinnissa vain yksi ravintola oli tayttanyt sen
taydellisesti ja toisessa havainnoinnissa vain kaksi ravintolaa. Ensimmaisen
havainnoinnin aikana virheet hygieniasuunnitelmassa selittyvat alun epéatietoisuudesta
ja uusien ohjeistusten omaksumisen haasteista. Toisen havainnoinnin aikana l6ytyneita
hygieniasuunnitelman  puutteita voi selittdd vain  huolimattomuudella tai
valinpitamattomyydella, silla ohjeet sen tayttamisesta olivat olleet voimassa jo lahes
11kk. Sama trendi jatkui myds ohjeistuksessa koronaoireisena ravintolaan
saapumisesta, sillda vain yhdella ravintolalla neljastd oli nakyva ilmoitus siita, ettei
koronaoireisena saa tulla ravintolaan. Itse nain tdman aika yllattdvana huomiona, koska
valtioneuvoston ohjeiden ensimmainen kohta sanoo selkeasti, ettad ravintoloissa tulee
olla iimoitus koronaoireisena saapumisesta. Syyta kyseisen ilmoituksen puuttumiselle ei
I6ytynyt. Ravintoloiden viestinndssa kokonaisuudessaan oli siis selkeita puutteita koko

havainnoinnin ajan.

Terveysturvallisuuteen liittyvissa toimenpiteissa onnistuttiin hieman paremmin. Kaikissa
neljdssa ravintolassa tarjottiin kasidesia selkeasti heti ravintolaan saavuttaessa
ensimmaisessad seka toisessa havainnoinnissa. Kaikissa ravintoloissa oli kasidesia
tarjolla myds muissa palvelupolun kohdissa, missa kasidesinkayttd on suotavaa, kuten
wc-tiloissa ja juomanhakupisteilld. Ero ensimmaisen ja toisen havainnoinnin valilla nakyi
kosketusvapaiden kasidesiautomaattien yleistymiselld. Ensimmaisessa havainnoinnissa
yhdessa ravintolassa oli kasidesiautomaatti. = Kosketusvapaa kasidesiautomaatti
verrattuna pumppupulloon on helpompi huomata, on hygieenisempi, seka Iluo
uskottavuutta ravintolan terveysturvallisuudesta. Myo6s ravintolat olivat huomanneet
taman, silld toisessa havainnoinnissa kolmessa ravintolassa neljastd ovella oli

kasidesiautomaatti.

Asiakaspaikkojen sijoittelu turvavalien sailymisen kannalta aiheutti paljon hAmmennysta.
Ohjeistusten mukaan ravintoloiden tuli huolehtia siitd, etteivat asiakkaat altistu
tartuntataudin leviamiselle, eikd ravintoloissa synny tarpeetonta tungosta. Tama
ohjeistus pati seka ensimmaisen etta toisen havainnoinnin aikana. Ravintoloissa oli joko
viety poytia pois tai ilmoitettu lapulla, etta poyta ei ole kaytossa. Naita jarjestelyja oli tehty
kummankin havainnoinnin aikana. Nama jarjestelyt olivat kuitenkin erittdin epaselvia.
Poytia oli otettu pois sielta taalta ja valilla hyvin epaloogisilta paikoilta. Inmiset saattoivat
istua selka selkda vasten tai poydat olivat muuten hyvin lahella toisiaan (turvavali alle 2

metrid). Toisen havainnoinnin aikana ravintolat olivat hieman parantaneet ja
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selkeyttaneet pdytien sijoittelua, mutta merkittdvaa parannusta ei ollut tapahtunut. Myés
ruuhkia syntyi molempien havainnointien aikana ravintoloiden kassajonoihin, seka
ovelle. Yksisuuntaisia kulkureitteja tai muita toimenpiteita ruuhkien valttamiseksi ei ollut
tehty.

Kokonaiskuvaa ravintoloiden suoriutumisesta tarkastellessa voidaan sanoa, etteivat
ravintolat suoriutuneet millddn osa-alueella kovinkaan hyvin.  Ohjeistusten
noudattamisessa oli puutteita kuin myds ravintolan omassa viestinnassa ja

terveysturvallisuuden yllapitamisessa.
Asiakkaiden kayttaytyminen ja sen muutos

Havainnointitutkimuksessa asiakkaista ja heidan kayttaytymisestdan havainnoitiin
ryhmakoko ja asiakkaan ika, kasidesin kayttd, kasien peseminen, syoko asiakas ulkona
vai sisalla, turvavélien sailyminen, sekd kasvomaskien kayttd. Havainnoinnin
tarkoituksena oli selvittdd asiakkaiden kayttaytymista ohjeistusten mukaan, seka

tarkastella kayttaytymisen muutosta kahden eri havainnoinnin valilla.

Havainnoinnissa asiakkaiden ik& arvioitiin ja otettiin rynmakoko yl6s. Tuloksista pyrittiin
Idytamaan jotain ryhmakokoon tai asiakkaan ikdan pohjautuvia toistuvia asioita
tuloksissa. Tuloksista nahtiin, ettéd rynman esimerkki vaikuttaa muiden ryhman jasenten
kasidesin kayttéon huomattavasti. Eniten kyseinen tilanne korostui silloin, kun seurueen
ensimmainen sisdan tuleva jasen ottaa kasidesia ravintolan ovella. Talléin lahes aina
kaikki muutkin seurueen jasenet kayttivat kasidesia. Tilanne toistui myos toisinpain, eli
jos seurueen ensimmainen ei kayttanyt kasidesia, niin sitd todennakdisemmin eivat
muutkaan seurueen jasenet sitd kayttdneet. Esimerkilld on siis hyvin iso vaikutus

kasidesin kayttoon, josta parhaimmassa tapauksessa syntyy laaja positiivinen kierre.

Asiakkaan ian vaikutuksesta kaytokseen ei 16ytynyt suoraan minkaanlaisia toistuvia
tuloksia havainnoinneissa, silld vain kaksi asiakasta 184 asiakkaasta vaikutti selvasti
huolestuneelta terveysriskeista. Yleisvaikutelma oli kuitenkin se, ettd mitd vanhempi
asiakas oli, sitd enemman han tarkkaili ymparistéaan, seka kysyi ohjeita tarjoilijoilta
ravintolaan saapuessaan. Tama selittyy osittain silla, etta erityisesti yli 70-vuotiailla on
suurempi riski sairastua vakavaan koronavirustautiin. Tama johtuu siita, etta ikaantyessa
elimiston  puolustuskyky  heikkenee.  lkaantyneilda on my0s enemman
pitkdaikaissairauksia, jotka altistavat vakavalle koronavirustaudille. (Terveyden ja

hyvinvoinnin laitos 2021g.) Muita ikdan perustuvia poikkeamia tuloksista ei I0ytynyt.
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Kasidesin kayttd on puhuttanut paljon ja sitd tarjotaan nykyaan monissa julkisissa
paikoissa. Aikaisemmin t3ssa tydssa kasiteltin jo kasidesiautomaattien ja
pumppupullojen hyétyja ja haittoja, sekd ryhman esimerkin vaikutusta kasidesin
kayttéon. Kasidesin kaytdsta on varmasti muodostunut ihmisille jo jonkinlainen tapa mika
tulee sailymaan koronapandemian loputtuakin. Havainnoinnin tuloksista saatiin kattavaa
tietoa asiakkaiden kasidesin kaytdstad ravintoloissa, jotka olivat joltain osin hieman
yllattavia. Ensimmaisessa havainnoinnissa 82 asiakasta 184 asiakkaasta eli noin 44,6
% kaytti kasidesid. Toisessa havainnoinnissa 43 asiakasta 91 asiakkaasta eli noin 47,3
% kaytti kdsidesia. Yhteensa koko havainnoinnissa siis 125 asiakasta 275 asiakkaasta
eli noin 45,45% kaytti kasidesia. Kaytanndssa vahan alle puolet asiakkaista kayttivat
kasidesia. Tama on mielestani yllattadva tulos, silla kaikissa ravintoloissa kehotettiin
kayttdmaan kasidesia, seka yleinen ohjeistus hyvan kasihygienian yllapitamisesta oli
annettu. Toinen, ehka tarkeampi huomio oli se, etta kdsidesin kaytto ei ollut lisdantynyt
juuri yhtddn ensimmaisen ja toisen havainnoinnin valilld. Oma olettamukseni toiseen
havainnointiin 1ahdettdessa oli, ettd kasidesin kayttd olisi lisdantynyt reilusti.
Havainnoinnit suoritettin 11kk aikavalilla toisistaan ja koronatilanne oli nahnyt jo
monenlaisia nousuja ja laskuja. Tilanne kasidesin kayton suhteen oli kuitenkin hyvin
samanlainen ensimmaisessa ja toisessa havainnoinnissa. Syita sille, ettd kaikki eivat
kayta kasidesia voi olla monia. Kyse voi olla valinpitamattomyydesta tai
epaluuloisuudesta koronan suhteen, mutta myos puhtaalle unohdukselle pitda antaa
oma osansa. Osa asiakkaista on voinut myos kayttaa kasidesia juuri ennen ravintolaan
saapumista, joten sekin taytyy ottaa huomioon tuloksissa. Otantana 275 asiakasta on

kuitenkin sen verran laaja, ettd havainnoinnista saatuja tuloksia voi pitaa luotettavina.

Myds kasien peseminen ja kasvomaskien kaytté havainnoitiin tarkkaan. Ohjeistusten
mukaan ravintoloiden tuli tarjota nakyva mahdollisuus kasien pesuun ravintolassa.
Mahdollisuus kasien pesuun, seka yleinen suositus hyvan kasihygienian yllapitamiseen
antoivat olettaa, etta inmiset pesisivat kasiaan ravintolaan saapuessaan. Kuitenkin vain
noin 5% kaikista havainnoiduista asiakkaista pesivat kadet ravintolaan saapuessaan.
Ensimmaisessa havainnoinnissa kadet pesivat 5% asiakkaista ja toisessa
havainnoinnissa 5,5% asiakkaista, eli muutosta havainnointien valilla ei ollut tapahtunut.
Havainnoinnissa kadet pesevaksi asiakkaaksi laskettiin kaikki, jotka kavivat ravintolan
wc-tiloissa heti ravintolaan saapuessaan ja oletettiin heidan myds pesevan katensa. Sita
havainnoinnissa ei voinut tietaa, etta kavikd asiakas wc-tiloissa vain kasien pesua varten,
vai oliko hanelld muuta asiaa wc-tiloihin. Joka tapauksessa 5% asiakkaista on niin pieni

osuus, ettd voidaan sanoa, ettd asiakkaat pesevat kasia lounasravintolassa todella
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vahan. Ehka ihmiset kokevat kasienpesun turhaksi tai liilan vaivalloiseksi ravintolassa.

Todellista syyta kasien pesemattdmyydelle on vaikea sanoa.

Hengityssuojainten  kayttd havainnoitin  vain toisessa havainnoinnissa, silla
ensimmaisen havainnoinnin aikana kasvomaskisuositusta ei viela ollut annettu. Tdman
takia vertailua havainnointien valilla ei voitu toteuttaa. Toisessa havainnoinnissa noin
52% asiakkaista kaytti hengityssuojainta ravintolaan saapuessaan. Hengityssuojaimen
kayttd on herattanyt keskustelua sen tarpeellisuudesta ravintoloissa, missa se kuitenkin
otetaan pois kasvoilta syénnin ajaksi. Ohjeistus hengityssuojaimen kayttoéon julkisilla
paikoilla oli, etta sita kaytettaisiin sisatiloissa, joissa ei voida sailyttaa turvavalia muihin
asiakkaisiin. Ravintolan tulisi mahdollistaa turvavalien sailyminen ja asiakkaiden tulisi
pitaa turvavalia muihin asiakkaisiin, joten hengityssuojainta ei kaytanndssa ravintoloissa
tarvitsisi kayttaa. Niin kuin aikaisemmin todettiin turvavalit eivat sailyneet havainnoinnin
kohteina olleissa ravintoloissa, joten hengityssuojaimen kayttd esimerkiksi
kassajonossa, juomapisteilld ja wc-tiloissa on mielestani suositeltavaa. 52% on
mielestani yllattdvan suuri prosenttiosuus esimerkiksi kasienpesuprosenttiin ja kasidesin
kayttdprosenttiin verrattuna. Hengityssuojaimen kaytdstd on mahdollisesti tullut turvan
tunnetta seka joukkoon kuuluvuutta luova asia, vaikka koronan terveysuhkiin tai

hengityssuojaimen tarpeellisuuteen ei valttamatta uskoisi.

Se syodkd asiakas sisalla vai ulkona, seka turvavalien sailyminen olivat havainnoinnin
kohteina sellaisia, mista oli vaikea saada konkreettisia tai luotettavia tuloksia. Tulokset
asiakkaan istumapaikan valintaan olivat vahvasti sidoksissa sen hetkisiin
sadolosuhteisiin. Sita ei voida tietada, ettd menivatkd asiakkaat ulos syéomaan siksi, etta
halusivat valttdad koronavirustartunnan vai siksi ettd ulkona oli hyva saa syodda.
Saaolosuhteet olivat hyvin erilaiset ensimmaisen ja toisen havainnoinnin aikana, joten
vertailukelpoisia tuloksia ei saatu. Turvavalien sailymisestd oli vaikea saada
konkreettisia asiakaskohtaisia tuloksia, joten niiden kirjaaminen jatettin pois
havainnointilomakkeesta. Suositeltu yli kahden metrin turvavali on sen verran iso, etta
sitd oli ainakin havainnoitavissa ravintoloissa hyvin vaikea sailyttda. Omat huomiot
turvavaleista olivat, ettéd hyvin harva asiakas edes pyrki sailyttdmaan turvavalin muihin

asiakkaisiin ravintolan sisalla.

Jos ravintolan korona-aikaisissa toimissa oli parannettavan varaa, niin oli sitd myds
asiakkaiden toiminnassa. Noin puolet asiakkaista kaytti kasidesia ja hengityssuojainta,

mutta muuten ohjeistusten ja hyvan kasihygienian noudattaminen puuttui. Asiakkaat
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tuntuivat elavan ravintoloissa lahes normaalia elamaa koko opinnaytetydssa suoritetun

havainnoinnin ajan.

5.2 Kehittamisehdotukset

Ravintola ja sen asiakas muodostavat yhdessa ravintolakdynnista turvallisen kaikille
ravintolassa asioiville ja tyoskenteleville henkildille. Vaikka ravintola ei pysty suoraan
vaikuttamaan asiakkaan kaytokseen voi ravintola tehda olosuhteista sellaiset, etta
hygieeninen ja turvallinen asiakaskayttdytyminen on mahdollista. Taman vuoksi
ravintolan toiminnan parantamisen lisdksi on tarkedd huomioida myds asiakkaan
kayttaytyminen ja loytaa sielta mahdolliset kehityskohdat ravintolan toiminnan
kehittamiseen. Havainnointi antoi ainutlaatuista tietoa asiakkaiden ja ravintolan
toiminnasta, minka seurauksena pystyttin luomaan ravintoloille kohdennettuja
kehitysehdotuksia. Havainnoinnin kohteina olleilla ravintoloilla seka niiden asiakkailla ol
toiminnassaan paljon parantamisen varaa. Kehittdmisehdotusten tarkoitus on antaa
ohjeita ravintolan seka ravintolan asiakkaan toimintaan paremman kriisiviestinnan
kehittamiseksi seka terveysturvallisen ja hygieenisen toiminnan kehittamiseksi.
Kehittamisehdotukset pohjautuvat havainnoinnista saatuihin tuloksiin, teoriatietoon seka

omiin havaintoihin ravintoloissa.

Ravintolan toiminnassa suurimmat kehityskohdat olivat viestinnassa ja ravintolan
jarjestelyissa turvavalien takaamiseksi. Viestinta tulisi aloittaa heti kriisin syntyessa.
Asiakkaille tulisi viestia laajasti eri kanavia kayttaen mika ravintolan tilanne kriisin alla on
seka miten ravintola toimii kriisin aikana. Tata viestintaa tulisi jatkaa saanndllisesti ja
reagoida muuttuviin tilanteisiin mahdollisimman nopeasti. Viestintd tulisi tehda
asiakaslahtoisesti, eli viestin sisallon tulisi vastata juuri asiakkaita mietityttaviin
kysymyksiin ja ratkaista heidan ongelmiaan. Tama on mahdollista silloin kun ravintolan
sisdinen viestintd on organisoitu hyvin ja viestintdd tekevat tietdvat oman roolinsa.
Tallainen asiakaslahtdinen ja hyvin organisoitu viestintd on tehokas tapa ansaita
asiakkaan luottamus. Nain asiakas tietdd muun muassa terveysturvallisuuden eteen
tehdyt toimenpiteet ja tuntee olonsa ravintolassa turvalliseksi. Pelkkd hyva viestiminen
ei riitd, vaan viestinndssad annetut lupaukset taytyy myds lunastaa ravintolan
toiminnassa. Myds ravintolan sisélld tapahtuvassa viestinndssa oli havainnoinnin
kohteina olleissa ravintoloissa parannettavan varaa. Ravintoloista puuttui

jarjestelmallinen  asiakkaiden  ohjeistaminen.  Muistutuskyltit  turvavaleista,
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kasihygieniasta seka ohjeistukset wc-tiloissa toimimisesta puuttuivat ravintoloista lahes
taysin. Myds hygienialomakkeen tayttd oli puutteellista. Nama ohjeistukset tulisi olla
selvasti asiakkaiden nahtavilld heti ravintolaan saavuttaessa tai viimeistdan ravintolan
tiskilla. Laadukas Vviestinta ravintolan nettisivuilla, sosiaalisessa mediassa sekéa
ravintolan sisalla muodostaa kokonaisuuden, joka luo ravintolan toiminnasta luotettavan,

turvallisen ja ammattimaisen kuvan.

Toinen selkea kehityskohta ravintoloissa oli asiakaspaikkojen jarjestelyssa ja turvavalien
sailymisessa. On tarkeaa, etta asiakaspaikat ovat jarjestelty siten, ettd asiakas nakee
heti ravintolaan tullessaan, ettd turvavalien sailymisen eteen on tehty jarjestelyja.
Mahdollisuuksien mukaan kaytosta pois otetut poydat tulisi vieda pois ruokailusalista,
eika jattaa poytia saliin. Tama auttaa asiakkaita istumapaikan valinnassa ja selkeyttaa

ruokasalin jarjestelyja.

Ruuhkien syntyminen kassajonoon ja juomanhakupisteille oli yleistd havainnoinnin
kohteina olleissa ravintoloissa. Tahan auttavat mahdolliset yksisuuntaiset kulkureitit
ravintolan sisalla, joita havainnoinnin kohteina olleissa ravintoloissa ei ollut.
Yksisuuntaiset kulkureitit kassoille ja sielta pois vahentavat tilojen ruuhkautumista niin
kassajonossa, kuin muuallakin ravintolassa liikuttaessa. Asiakkaan kayttaytymisella on
vaikutusta ruuhkien syntymiseen ja jokaisella on oma vastuunsa turvavalien

sailyttamisessa.

Asiakkaiden kayttaytymisessa huomioitavaa oli kasihygienian taso. Havainnoinnissa
noin puolet kaytti kasidesia ja kasvomaskia, mutta vain muutama pesi katensa
ravintolaan saavuttaessa. Naihin lukuihin  vaikuttavat varmasti ravintolan
kasihygieniaohjeistukset, mutta myods ihmisten tietoisuus hyvan kasihygienian hyodyista.
Tietoisuuden lisaaminen kasihygienian tarkeydesta koronaviruksen levidmisen

ehkaisemiseksi voisi olla yksi tapa nostaa inmisten kasihygienian tasoa.
Tiivistetyt ohjeet ravintolan toiminnalle pandemian aikana

- Nopea, asiakaslahtdinen, jatkuva ja monipuolinen viestinta.
o Sisaltda ravintolan aukioloajat, miten ravintolassa toimitaan ja tehdyt
toimenpiteet tartuntataudin levidmisen ehkaisemiseksi.
o Kanavina ravintolan nettisivut, Facebook ja Instagram.
- Viestinnan organisointi ravintolassa. Kuka viestii, mitd viestitaan ja milloin
viestitaan. Viestintaa tarkea jatkaa ja kehittda pandemian edetessa.

- Toteutetaan viestinnassa luvatut asiat ravintolan toiminnassa.
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- Suunnitellaan ravintolan palvelupolun kohdat terveysturvallisiksi. Apuna voidaan
kayttaa tydssa esitettya turvallinen palvelupolku -mallia.

- Ravintolan sisalla viestitdan selkeasti tehdyista toimenpiteistd tartuntataudin
levidamisen ehkaisemiseksi. Tarkeaa muistaa myds ohjeistava ja huomioiva
asiakaspalvelu.

- Konkreettisia toimenpiteita tartuntataudin leviamisen ehkaisemiseksi:

o Asiakaspaikkojen asettelu turvavalien sailyminen huomioon ottaen.

o Ohjeistetaan asiakasta kayttdmaan kasidesia ja pesemaan kadet heti
ravintolaan saavuttaessa.

o Suositaan kosketusvapaita kasidesiautomaatteja ja hanoja. Kasien
kuivausmenetelmana suositaan kertakayttdisia paperipyyhkeita.

o Ohjeistetaan asiakasta sailyttamaan turvavali muihin ravintolassa
likuttaessa sekd mahdollisuuksien mukaan kaytetddn yksisuuntaisia
kulkureitteja.

o Ohjeistetaan asiakasta kayttdmaan hengityssuojainta ravintolassa
likuttaessa, mikali se on valtioneuvoston ohjeiden mukaista.

- Kaikkea ravintolan pandemian aikaista toimintaa tulee ohjata ajatus turvallisen

ravintolakokemuksen luomisesta asiakkaille.
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6 POHDINTA

6.1 Luotettavuus

Mielestani onnistuin saamaan luotettavia tuloksia opinnaytetyon kysymyksiin.
Havainnointilomake pyrittin suunnittelemaan ja toteuttamaan mahdollisimman hyvin,
etta itse havainnoinnissa saadaan tuloksista mahdollisimman luotettavia. Havainnoinnin
kohteet valittiin tietyin kriteerein ja havainnointia suoritettiin koko ajan samalla tavalla.
Vaikka havainnointilomake suunniteltiin ja testattiin toimivaksi, oli itse havainnointi valilla
hyvin hektistd ja haastavaa. Talldin virhemarginaali kasvoi ja jotain vaarid tuloksia
havainnointilomakkeeseen saattoi tulla. Havainnoitavien asiakkaiden lukumaara oli
kuitenkin niin iso, ettd yksittaiset virheet tuloksissa eivat vaikuta lopulliseen tulokseen
merkittdvasti. Havainnoitavia asiakkaita oli yhteensa 275. Opinnaytetydn kaksi erillista
havainnointia, joiden tuloksia lopulta verrattin keskenaan, pyrittin toteuttamaan
mahdollisimman samalla tavalla. Ajankaytdllisista syistd toisen havainnoinnin
havainnointiaika oli kuitenkin lyhyempi kuin ensimmaisen havainnoinnin, joten toisessa
havainnoinnissa asiakkaiden maara oli pienempi kuin ensimmaisessa havainnoinnissa.
Tama vaikuttaa hieman vertailuun havainnointien tulosten valilla, mutta lopullisissa

tuloksissa silla ei ole merkittavaa vaikutusta.

Teoriaosuudessa pyrittiin kayttdmaan mahdollisimman tuoreita julkaisuja, silld korona
aiheena oli hyvin uusi. Luotettavien lahteiden I6ytdminen aiheen ajankohtaisuuden
vuoksi oli valilla haastavaa. Koronatilanteen muuttuminen, seka uudet tutkimustulokset
vaikuttivat saatavilla olevaan tietoon jatkuvasti. Sen vuoksi oikean ja luotettavan tiedon
I6ytaminen oli haastavaa. Kokonaisuutena opinnaytetyd vaati koronatilanteen seka

ravintola-alan laajaa tuntemusta ja jatkuvaa ajan tasalla pysymista.

6.2 Oma oppiminen

Opinnaytety0 oli pitka ja haastava prosessi. Aloitin opinnaytetydn tekemisen kevaalla
2020 ja opinnaytety6 valmistui syksylla 2021, joten matka opinnaytetydn parissa oli pitka.
Ravintolat ovat aina kiinnostaneet minua, joten tiesin heti aluksi, ettd haluan tehda
opinnaytetyon ravintoloihin liittyen. Koronapandemian vaikutus ravintola-alaan antoi
mielenkiintoiset |ahtékohdat ajankohtaisen opinnaytetydn tekemiselle. Aiheena

koronavirus oli hyvin haastava. Halusin tarkastella ihmisten kayttaytymisen muutosta
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korona-aikana, joten opinnaytetyoprosessi oli pitkd. Haasteita toi koronapandemian
muuttuvat vaiheet. Myo6s tutkimustieto koronaviruksesta lisdantyi jatkuvasti, joten
annetut ohjeistukset koronavirukseen liittyen muuntuivat opinnaytetydprosessin aikana.

Ohjeistuksissa ajan tasalla pysyminen olikin haastavinta opinnaytety6ssa.

Aloitin  opinnaytetydn  tekemisen  havainnointiiomakkeen ja  havainnoinnin
suunnittelemisella. Sen jalkeen suoritin ensimmaisen havainnoinnin, jonka jalkeen
kokonaiskuva opinnaytety6sta alkoi muodostua. Havainnoinnin suunnittelu opetti minulle
tutkimusmenetelmistd sekd tiedonhausta paljon. Tiedonhaussa oli pienia
koronatilanteen luomia haasteita, koska tietoa koronaviruksesta oli alkuvaiheessa hyvin
vahan ja luotettavien lahteiden I6ytaminen oli valilla haastavaa. Itse havainnointi seka
opinnaytetyon kirjoittaminen opettivat minulle paljon ravintolan toiminnasta. Opin asioita
ravintolan viestinnasta, terveysturvallisuudesta seka ravintolan asiakkaiden
kayttaytymisesta. Opinnaytetydprosessi opetti myds pandemioista, sekd niihin

varautumisesta.

Opinnaytetydn kaksiosainen havainnointi ja niiden tulosten vertailu ajankohtaisesta
aiheesta eli koronaviruksesta tekee opinnaytetyosta ainutlaatuisen tuotoksen. Tama
yhdistettyna konkreettisiin kehittdmisehdotuksiin tekee opinnaytetyosta hyddyllisen
koronaviruksen vaikutuksia ja mahdollisia tulevia pandemioita tarkastellessa. Pandemiat
ovat tulevaisuudessa merkittdva yhteiskunnallinen riski, joten niihin varautuminen ja

oppiminen niiden kanssa elamiseen on hyvin tarkeaa.
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MNettisivut

Onko poytia siirretty

Onko kdsidesia tarjolla selkedsti

Onko hygieniasuunnitelma nahtdvissa

Onko hygieniasuunnitelmasta vastaava henkild

Onko hygieniasuunnitelma taytetty |

Imoitus ettd koronaoireisena ei saa tulla

Asiakaskohtaaminen | 1. | 2. | 3. | 4. | 5. | 6. | 7. | 8. | 9. | 1o.| 11.| 12.| 13.| 14.| 15.| 15.| 17.| 13.| 19.| 20.

Ravintolaan saapuminen

Ryhmaiakoko

Asiakkaan ika

Yleisvaikutelma normaali

Yleisvaikutelma huolestunut

Lukeeko asiakas hygienialomakkeita

Kayttddko kdsidesia

Kayttddkd omaa kadsidesia

Kayko asiakas pesemadssad kadet

Haluaako asiakas ulos sydmaan

Haluaako asiakas sisdlle sydmaan

Ohjaako tarjoilija asiakkaan poytdaan

Kysyykd asiakas hygieniaohjeista

Pitadko asiakas turvavalia

Pitadko tarjoilija turvavalia

Pyyhkiikd tarjoilija pintoja

Kayttddako tarjoilija suojakjasineita

Kayttadko asiakas hengitysuojainta
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