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Tama opinnaytety6 on kehittdmistutkimus Jorvin lounasravintolan asiakkaille. Tavoitteena
on kehittdd lounasravintolan toimintoja ja lisata eri tavoin asiakkaiden viihtyvyyttd, jotta
asiakasmaarat lahtisivat nousuun. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuk-
sena lounasravintolan asiakkaille helmikuussa 2022.

Tutkimuksen paaongelmaksi muodostui se, milla asioilla ja tekijoilla lisdtdan lounasravin-
tolan viihtyvyyttd ja asiakasystavallisyytta. Ruokailijamaérat ovat vahentyneet koronapan-
demian seurauksena ja lounasravintolan asiakkaat ovat antaneet palautetta tilojen kun-
nosta. Tutkimus kasittelee ravintolan fyysisia tiloja, sisustusta ja viihtyvyyden edistamista.
Jorvin sairaala kuuluu Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiiriin HUS:iin ja HUS teettaa
asiakaskyselyitd palvelusta seka ruuasta vuosittain. Tydstd on sen vuoksi rajattu pois na-
ma kaksi osa-aluetta.

Teoreettinen osuus kasittelee lounas- ja henkildstéravintoloiden toimintaa seka ravintola-
kokemuksen muodostumista eri osatekijoiden ja aistien kautta. Osio kasittelee myos ti-
lasuunnittelua, johon vaikuttavia tekijoita ovat kalusteet, akustiikka, valaistus ja materiaa-
lit. Tietoperustassa avattiin lisaksi Hus Asvian ja Jorvin lounasravintolan toimintaa.

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana kaytettiin lomakekyselyd. Lomakkeita oli saata-
villa lounasravintolassa neljan arkipaivan ajan. Kyselyssa oli strukturoituja kysymyksia
sekad yksi avoin kysymyskohta. Saatu vastausmaara jai odotettua pienemmaksi, mutta
kyselylomakkeen avoin kysymyskohta osoittautui tutkimuksen kannalta tarkeaksi osaksi.
Asiakaskyselyn avoimen vastauskohdan vastausten avulla ja opinndytetyon tekijan omia
dokumentoimattomia havaintoja hyddyntaen on laadittu kehittamissuunnitelma viihtyvyy-
den ja ruokailijamaarien lisddmiseksi.

Kehittamissuunnitelmassa on lueteltuna kehittdamiskohteet, tavoitteet ja toteutussuunni-
telma ja sitd voidaan kayttaa apuvalineena lounasravintolan tilojen kehittdmisessa ja viih-
tyvyyden lisddmisessa.
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1 Johdanto

Koronaepidemia julistettiin maailmanlaajuiseksi pandemiaksi kevaalla 2020. Siitéa saakka ravintolat
ja alan toimijat ovat taistelleet rajoitusten aiheuttamia ilmi6ita vastaan. Moni ravintola joutui supis-
tamaan toimintaansa tai sulkemaan ovensa asiakkailta. Rajoituksia on vélissa helpotettu, mutta
uusien korona-aaltojen tullessa, rajoitukset ovat aina palanneet.

Rajoituksilla on ollut negatiiviset vaikutukset useiden ravintoloiden asiakasmaariin ja liiketoimin-
taan. Ravintola-ala tarvitsee uusia keinoja ja suunnitelmia ravintoloiden elvyttamiseen ja asiakkai-

den houkuttelemiseen takaisin palveluiden &aarelle.

Tyodskentelen Jorvin sairaalan tuotantokeittiossa. Jorvin sairaala kuuluu Helsingin ja Uudenmaan
sairaanhoitopiiriin, HUS.iin. HUS tukipalveluihin kuuluvat laitoshuolto, potilas- ja henkilostoruokai-
lupalvelut, aulapalvelut, talouspalvelut, henkiléstopalvelut ja osastonsihteeripalvelut. Nama tukipal-
velut yhdessa muodostavat HUS Asvian. Tuotantokeittion yhteydessa toimii henkildkunnan lounas-
ravintola, joka on avoin myo6s ulkopuolisille ruokailijoille. Jorvin lounasravintola joutui koronapan-
demian myota rajoittamaan toimintaa ja asiakaspaikkoja vahennettiin neljasosa normaalista kapa-
siteetista. Asiakaskato on ollut huomattava ja se johtuu osittain etatdiden lisdantymisesta, mutta
myo6s asiakkaiden varovaisuudesta korona-aikana. Sairaalan lounasravintolaan on tavallista haas-
tavampaa saada asiakkaita ulkopuolelta ja sen vuoksi esimieheni antoi minulle toimeksiantona
tehtavaksi kehittdd lounasravintolan viihtyvyytta seka asiakasystavallisyytta jotta, ruokailijamaéarat

nousisivat taas koronapandemian jalkeen.

Opinnaytetydn tutkimus toteutetaan asiakaskyselyn avulla. Tavoite on kartoittaa lounasravintolan
nykytila ja laatia kehittdmissuunnitelma asiakasmaarien lisaamiseksi seka viihtyvyyden paranta-
miseksi. Kyselyyn vastaajat ovat lounasravintolan asiakkaita. Kyselytutkimuksessa selvitetddn mita
palveluita asiakas pitaa tarkeana, millainen ymparistd asiakasta miellyttaa ja milla tekijoilla saa-
daan lisaa viihtyvyytta lounasravintolaan, jotta asiakas tulisi yha uudestaan ja suosittelisi lounasra-
vintolaa muille. Opinnaytetydn tuloksena tuotettua suunnitelmaa kaytetaan tytkaluna ruokasalin
uudistusprojektissa. Suunnitelmasta hyotyy toimeksiantajien lisdksi lounasravintolan asiakkaat

seka tyontekijat.

Lounasravintolan toimintaan vaikuttavat yleisesti ruoka ja asiakaspalvelu, mutta naitd aiheita en
kasittele tyossani, silla Hus Asvian ruokalistat suunnittelee ruokavalioihin perehtynyt suunnittelu-
ryhma ja ruokalistojen muutokset, tapahtuvat sairaaloissa aina asiantuntijoiden toimesta. Asiakas-
palvelusta teetetddn organisaation toimesta, kyselyitd tasaisin véliajoin, joten siksi olen rajannut

palvelun pois ty6n kehyksesta.



2 Lounasravintolat

Ravintoloita on olemassa lukuisia erityyppisia buffet-ravintoloista fine dine-ravintoloihin. Ravintoloi-
den tarkoitus on kuitenkin useimmiten sama: tarjota asiakkailleen maittavaa ruokaa, juomaa tai
naitd molempia. Ravintolat ovat olleet kautta aikojen kokoontumispaikkoja ja téanakin paivana on
tavallista kokoontua yhdessa aterian aareen. (Rawson & Shore 2009, 12-13) Lounasaika on mo-
nille paivan paras hetki. Se on pieni hetki omaa aikaa ja irtaantumista tydsta ja silla on ravitseva

vaikutus. Toiset kayttavat ruokatunnin tietokoneen parissa ja toiset kollegojen seurassa.

Lounasravintola eroaa muista ravintoloista siind, ettd aukioloaika on usein suppeampi eika tarjolla
ole vahvoja alkoholijuomia tai alkoholijuomia lainkaan. Lounasruoka on yleensé edullista ja vaivat-
tomasti saatavilla. Lounasravintolan asiakkaat eivat viivy ravintolassa yhta kauan kuin illallisravin-
tolan asiakkaat, koska ruoka tarjoillaan vain tiettyyn aikaan (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi
2008,132). Lounasravintolassa tuotto tehdaan asiakasvolyymilla.

Ravintola-alalla puhutaan nykypaivana paljon vastuullisuudesta ja ymparistdystavallisyydesta. Vas-
tuullinen toiminta edellyttaa sitd, etta ravintolassa tydskenteleva henkild arvostaa omaa tyotaan,
ottaa vastuuta asiakkaasta, ympadristdsta, tydn kehityksesta seka turvallisuudesta. Vastuullinen
ravintolatoimija pyrkii jatkuvasti parantamaan resurssejaan ja minimoimaan ymparistdhaittoja.
(Perho.fi 2020) Tama pakottaa ravintolat miettimaén liiketoimintaa myds vastuullisuuden kautta,
vaikka monelle kasitys vastuullisuudesta ei olekaan vield tuttu. Lounasravintolassa voidaan tehda
paivittdin monia ymparistoystavallisia tekoja veden kayton tehostamisesta ruokahavikin ja jatteiden
minimointiin. Toteuttaminen vaatii tarkan toimintasuunnitelman ja orientoituneen ja osaavan henki-
[6kunnan tehtdvien suorittamiseen. Tarkedd on mytds ymmartdd keskeiset ravintolanliiketoiminta-
periaatteet ja se minkalaisille asiakasryhmalle palvelu on kohdennettu. (Viitala & Jylhda 2013, 216.)
Tyo6paikkaruokalat ovat usein tarkoitettu vain talon henkilostolle, mutta nykyisin monet ovat avoimia
myds ulkopuolisille asiakkaille. Haaste on saada potentiaaliset asiakkaat tietoiseksi siitd ja tule-

maan kerta toisensa jalkeen uudestaan.

Lounasravintolan toiminnan kannalta keskeinen osa on toimiva ruokasali. Ruokasalin vaatimukset
riippuvat ravintolan toiminnasta ja siitd millaisia asiakkaita ravintolassa kdy. Ravintolasalissa tulisi
olla esteettomat kulkuvaylat ja yleisvaikutelman tulisi olla selkea. (Karhu 1992, 64-65.) lllallisravin-
tolat ovat useimmiten intimimpia ja viihtyisdmpia tiloja kuin lounas- ja henkilostoravintolat. Illallisra-
vintoloiden valaistus on pehmeampi ja sisustuksessa on enemman yksityiskohtia ja huolittelua.
Siella on tarkoitus viipyd kauemmin kuin lounasravintolassa. Lounasravintolat ovat yleensa tila-
vampia, silla kerralla ruokailemassa voi olla kymmenida, jopa satoja ihmisi& samanaikaisesti (Hem-
mi, ym. 2008, 115).



2.1 Henkildstoravintolat ja julkinen ruokahuolto

Tutkimusten mukaan noin kolmasosa suomalaisista tyossakayvista ruokailee henkilostoravintolas-
sa paivittain (Raulio 2015). Keskeista tytaikana tapahtuvassa ruokailussa on ravitsemuksellisuus
ja helppo saatavuus. Henkilostoravintolat tarjoavat usein monipuolista ruokaa ja terveellisia vaihto-
ehtoja, joilla on terveytta ja hyvinvointia yllapitavia vaikutuksia.

Henkildstoravintoloissa raaka-aineet valitaan ravitsemuksellisuus ja tuoreus huomioiden. Ruoka-
listasuunnittelussa noudatetaan kiertdavaa kaytantdva ja erityisruokavaliot pyritddn huomioimaan
jokaisen aterian kohdalla. (Hemmi, ym. 2008,114) Henkilostoravintolat ovat yleensa valtion tai kun-
tien omistamia laitoksia. Julkisten laitosten kuten, koulujen, sairaaloiden ja paivakotien keittidita
kutsutaan “ravitsemispalveluiksi” (Hemmi, ym. 2008, 111). Henkiléstoravintoloissa asiakas tavalli-
sesti noutaa lounaan ja haluamansa lisukkeet itsepalvelulinjastolta ja palauttaa lopuksi tarjottimen
astioineen astioidenpalautuspisteeseen. Ruuanannostelukaytantd henkildstdravintolassa tarkoit-

taa, ettd henkilokunta annostelee aterianosat asiakkaan tarjottimelle. (Hemmi, ym. 2008, 116)

Kunnat ja valtio tuottavat itse suuren osan ravitsemispalveluista tai kayttavat kilpailevia palveluiden
tuottajia. Jokainen kansalainen kayttaa julkisia ravitsemispalveluita jossain kohtaa elamansa aika-
na. Koululaisilla ja opiskelijoilla on mahdollisuus ilmaiseen kouluruokaan tai kelan tukemaan opis-
kelijaruokailuun, mika on lisannyt entisestaén henkildstéravintoloiden suosiota. Suosio on suurinta
paakaupunkiseudun henkiléstéravintoloissa. (Viksted, Raulio, Helakorpi, Jallionja & Prattala,
2012.) Julkinen ruokahuolto panostaa terveelliseen ruokakasvatukseen ja pidemmalla tahtaimella
pyritddn vaikuttamaan terveydenhuollon kustannuksiin (Risku-Norja, Kurppa, Silvennoinen, &
Skinnari 2010).

2.2 Koronarajoitusten vaikutus henkiléstoéravintoloiden toimintaan

Joulukuussa 2019 levisi Kiinan Wuhanista epidemia, jonka aiheuttaja oli ihmisille uusi koronavirus.
Sen aiheuttama tauti on viralliselta nimeltd&n Covid-19 (Anttila 2022). Koronavirus aiheuttaa taval-
lisesti hengitysinfektiota, mutta sen tiedetdan aiheuttavan vakavia tautioireita perusterveillekin.
Covid-19 levisi lyhyessa ajassa maailmanlaajuiseksi ja maailman terveysvirasto WHO julisti vi-
rusepidemian pandemiaksi 11.3.2020 (Anttila 2022.). Covid-19 pandemia toi mukanaan Suomeen
poikkeusolot, mité ei ollut viela koskaan koettu. Suomen hallituksessa paatettiin, ettéd ravintolat
joutuivat sulkemaan ovensa asiakkailta 8.3.2021 (Valtioneuvosto 2022). Sulku ei koskenut henki-
Iostoravintoloita, mutta tiukat rajoitukset veivat paljon vakituisia asiakkaita ja aiheuttivat tappiota
yritysten liiketoiminnalle. Monet ihmiset jaivéat kotiin tekem&éan etatoita, jolloin henkildstoravintola-

palveluiden tarve vaheni huomattavasti. Sen sijaan noutoruokaa tarjoavilla yrityksilla oli kysyntaa,



ja pandemia synnyttikin ennen ndkemattomia selviytymistarinoita ja yrittajien sitkeytta seka kekse-
liaisyytta. (Soppa365 2020)

Ravintolat avattiin jalleen huhtikuun lopulla 2021, mutta vallitsevan tilanteen vuoksi asiakkaita ei
kaikissa paikoissa riittényt ja usealle ravintolalle tamé oli toiminnan loppu.

Valtion tukitoimien ja verohelpotusten ansiosta ennakkoon pelatylta ravintola-alaa koskevalta kon-
kurssisumalta kuitenkin valtyttiin ja ravintolat ovat suuriltaosin sopeutuneet rajoituksien asettamiin
vaatimuksiin ja kehittdneet toimintaansa (Tilastokeskus 2022).

Viimeisimmat ravintoloita koskevat rajoitustoimet on tehty ihan hiljattain. 28.12.2021 valtioneuvosto
linjasi, ettd ravintoloiden on otettava kayttddnséa koronapassi. Anniskelun on paatyttava viimeistaan
klo 17.00 ja ruokaravintoloiden on suljettava ovensa klo 20.00 mennessa. Aukiolorajoitukset kos-
kevat myos kahviloita ja pikaruokaloita. Jalleen huonontuneen koronatilanteen johdosta leviamis-
alueilla ravintoloiden asiakasmaéaaéria ja aukioloaikoja rajoitettiin viela lisaa 7.1.2022 (Valtioneuvosto
2022).



3 Ravintola- ja asiakaskokemuksen muodostuminen

Ravintolakokemus syntyy kaikkien aistien kautta. Kun asiakas astuu ravintolaan, han voi haistaa
tuoksut ja ndhda ymparillaén olevat asiat. Nama ovat ensimmaisia ravintolakokemukseen vaikutta-
via asioita. Hetken kuluttua asiakas voi myds aistia tunnelman ja arvioida sen kautta millainen ra-
vintolakokemus on. Asiakkaan omat odotukset vaikuttavat helposti ravintolakokemukseen. Jos
asiakas on ehtinyt muodostaa ennakkoon liian suuria odotuksia ravintolan toiminnasta ja tuotteista,

voi pettymys olla suuri, kun ne eivat kohtaakaan omien vaatimusten kanssa. (Kokkonen 2006)

Asiakaskokemuksella tarkoitetaan niitd asioita, joita asiakas kokee kaydessaan ravintolassa ja
millaisen kuvan h&an muodostaa. Asiakaskokemus on joukko tunteita, jotka syntyvat asiakkaan
kanssa kaydyn vuorovaikutuksen ja saadun palvelun seurauksena. Asiakaskokemuksen on huo-
mattu olevan jopa palvelua tarkeampéaéa (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46). Asiakaskokemus voidaan
jakaa toimintaan, merkityksiin seka tunteisiin. Toimintaan kuuluu palvelun monipuolisuus ja help-
pous, merkitys tarkoittaa asioiden merkityksellisyyttd ja tunne sisaltda kaikki asiakkaalle muodos-
tuneet henkilokohtaiset tuntemukset, jotka lopulta maéarittelevat sen, millaiseksi mielikuva yritysta
kohtaan muodostuu. Asiakas asettaa asiakaskokemukselle tiedostamattomia ja tiedostettuja tavoit-
teita. (Fisher & Vainio, 2015, 165.) Voimakas kokemus synnyttaa aivoissamme muistijaljen ja py-
syy asiakkaan mielessa joko positiivisella tai negatiivisella tavalla. Mita paremmin asiakkaan tavoit-
teet tayttyvat, sen vahvempi muistijalki syntyy. Tavoitteiden tayttymattdmyys vahvistaa negatiivisen
muistijaljen syntymista. (Fisher & Vainio 2015, 168;177.)



Organisaation toiminnan liséksi asiakaskokemukseen vaikuttaa asiakas itse, silla palvelu tapahtuu
aina siind hetkessa, kun ollaan vuorovaikutuksessa. Asiakas on vastaanottavana osapuolena ja
aktiivinen osallistuja kokemuksessa. (Fisher & Vainio 2015, 167.) Asiakaskokemus syntyy organi-
saation toimintakyvysta (kuva 1).
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Kuva 1. Asiakaskokemuksen synty. (Mukaillen: Fisher & Vainio 2015.)

Asiakaskokemus ja asiakaskokemuksen johtaminen ovat viela varsin uusia kasitteitd. Ne mielle-
tdan usein asiakaspalveluun liittyviksi asioiksi, mutta todellisuudessa asiakaskokemuksen johtami-
nen on laajempi ajattelutapa. Siihen liittyvat kaikki ravintolan osa-alueet ja toiminnot, jotka ovat

suoraan tai vélillisesti kosketuksissa asiakkaaseen (LOoytana 2011).

3.1 Ravintolakokemukseen vaikuttavat osatekijat

Five aspects meal model eli FAMM on IB Gustafssonin kehittdma malli, joka kuvaa asiakkaan ra-
vintolakokemusta viiden osatekijan avulla. Tekijat ovat tila, vuorovaikutus, tuote, johtamisjéarjes-
telma ja ilmapiiri. Tila kuvaa ravintolaan saapumista ja kokemuksen alkamista. Toinen tekija on
vuorovaikutus, jolloin asiakas tapaa henkilokunnan ja ravintolan muita asiakkaita ja alkaa kommu-
nikointi. Kolmas tekija on itse tuote eli ruoka ja juoma. Neljas on johtamisjarjestelma, johon kuulu-
vat hallinto, taloudelliset nédkdkohdat, lait ja logistiikka. Viides tekija on vallitseva ilmapiiri ja se
koostuu kaikista neljasta edellisesta tekijasta. (Gustafsson, Ostrom, Johansson & Mossberg 2006,
86-87)



Tila voi olla koti, ravintola, sairaala, koulu tai ulkotila. Tilan tehtéava on luoda tunnelmaa sisustuk-
sen, vérien tai muotojen avulla. Tila ja ympéaristotekijat voivat vaikuttaa asiakkaan makuelamyksiin
ja ravintolakokemukseen. Palvelun, asiakkaiden ja ruokalistojen pitaa olla harmoniassa tunnelman

kanssa (Gustafsson ym. 2006).

Tuote tarkoittaa ateriaa, joka yleensa sisaltaa ruoan ja juoman. Suunnittelulla on tarkea rooli on-
nistuneen ruokalistan koostamisessa. Valmistusmenetelmét, ravitsemuksellisuus, tasapaino, ra-
kenne, vaihtelevuus, asettelu ja maku ovat ateriointikokemuksen perusta. Asiakaskokemukseen

vaikuttaa myos hinnoittelu. (Gustafsson ym. 2006, 88—89)

Johtamisjarjestelma sisaltda hallinnolliset ja taloudelliset toimet, lait, johtamisen, logistiikan ja
osaavan henkilostdn. Johtamisjarjestelman vaikutukset voi ndhda jokaisessa muussa osatekijassa.
Johtaminen ja organisaation rakenteet pitdad olla kunnossa, jotta yritys toimii. Nama ovat asioita,

joita asiakas ei nae, mutta huomaavat niiden puutteen (Gustafsson, ym. 2006, 89.).

Vuorovaikutus on asia mita tapahtuu koko palveluprosessin ajan. Sosiaalisen vuorovaikutuksen
merkitys on elamyksen luomisessa suurempi, kuin fyysisen ympariston merkitys (Walter 2008, 92).
Asiakaskohtaamisessa vuorovaikutus ja palvelualttius ovat asiakastyytyvaisyyden perusta (Gus-
tafsson ym. 2006, 87).

IImapiiri muodostuu tilan, kohtaamisen, johtamisen, tuotteen ja asiakkaiden havaintojen kautta.
liImapiiri havaitaan aistien avulla kuten &énien, varien, tuoksujen ja muotojen kautta. Jos kaikkien
osa-alueiden aistihavainnot ovat tasapainossa ja viestivat keskenaan, on ilmapiiri onnistunut. (Gus-
tafsson ym. 2006, 89—90)

FAMM-malli on saavuttanut suosiota ja sitd on kaytetty apuna ateriapalveluiden suunnittelussa
seka artikkeleiden ja vaitdskirjojen teoreettisena viitekehyksena (Sporre, Johansson & Ekstrom
2013, 188).



Malli auttaa ymmartamaan ravintolakokemuksen syntymisté viiden osatekijan kautta (kuva 2.). Ku-
vassa nakyvat viisi osatekijaé, jotka ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa kesken&an.

Ateria-
kokemus

Johtamis-
jarjestelma

Vuoro-
vaikutus

Kuva 2. FAMM-malli. (Mukaillen: Gustafsson, ym. 2006)

3.2 Asiakastyytyvaisyys luo asiakasuskollisuutta

Ravintolayrityksen tarkeimpia tavoitteita on menestya ja luoda asiakassuhteita, jotka tuovat yrityk-
selle rahaa. Avainasemassa ovat sitoutuneet asiakkaat jotka, levittavat mainetta eteenpéin suosi-
tellessaan ravintolaa muille. Asiakkaat toimivat yrityksen viestintuojina ja kertovat mahdollisten
kilpailijoiden tuotteista seka antavat kehittavaa palautetta (Hemmi ym. 2008, 56). Ruokailemaan
tuleva asiakas on kiinnostunut asioista, jotka palvelevat hanen sen hetkista tarvettaan. Palveluntar-
joajan perimmainen tehtava on keksia tapa, joka miellyttda asiakasta eniten, jotta han kayttaa pal-

veluita uudestaan (Aunola & Heikkinen 2015). Nain syntyy asiakasuskollisuutta.

Asiakastyytyvaisyys kertoo asiakkaan tyytyvaisyydesta tuotteen tai palvelun laatuun tai asiakas-
suhteeseen. Asiakastyytyvaisyys muodostuu asiakkaan odotuksien tayttamisesta ja koetun mieli-
hyvan kautta. Tyytyvaisyyttd voidaan mitata moni keinoin, joista yleisimpid ovat asiakaskyselyt.
Kysely kannattaa koostaa sen mukaan mita haluaa mitata. Asiakkaan tarpeiden tayttdminen on
yrityksen olemassaolon perusedellytys. Yrityksen tarkeé tehtava on kerata tietoa asiakkaiden kasi-
tyksisté ja tarpeista (Kokkonen, 2006). Asiakastyytyvaisyys johtaa yleensa asiakasuskollisuuteen.
Termind asiakasuskollisuus on moninainen. Silla tarkoitettaan muun muassa asiakkaan positiivista

asennetta ravintolaa tai yritysta kohtaan tai kayntien ja ostokayttaytymisten perusteella mitattavaa



tyytyvaisyytta. Asiakasuskollinen kuluttaja on kiintynyt yritykseen tai palveluntarjoajaan niin, etta
han hyvin todennékoisesti kdy ravintolassa yha uudelleen tai valitsee palvelun ennen muita palve-
luntarjoajia. Muiden palveluntarjoajien mainokset eivat mydskaan vaikuta asiakasuskollisen kulut-
tajan palveluiden valintaan. Asiakasuskollinen kuluttaja suosittelee suosikki ravintolaansa mielel-
laan muillekin. Asiakasuskollisista kuluttajista ja tulee yleensa kanta-asiakkaita. Tamanlainen kulut-
taja voi olla valmis maksamaan kallimpaa hintaa palvelun laadun ja tunnelman takia. Kanta-
asiakkuus on yritykselle tarked voimavara, silla heidén kauttaan yritys saa tarkeda tukea ja pa-
lautetta (Kaewmahaphinyo, Nuangjamnong & Dowpiset 2020).

3.3 Asiakaspolku

Asiakaspolku on termi, jolla kuvataan asiakassuhteen jokaista kosketuspintaa ja yhteytta yrityk-
seen. Polkua “kulkiessaan” asiakas keraa kokemuksia palveluntarjoajasta. Asiakkaan polku alkaa
siitd, kun asiakas saa ensimmaisen tiedon yrityksesta ja syntyy ensimmaéinen kosketuspinta (Auno-
la & Heikkinen 2015) Asiakaspolussa toiminta ja tunteet ovat tiukasti sidoksissa toisiinsa kuten
elamassa muutenkin (Ekman 2017). Palvelupolku voidaan kuvailla yksinkertaisesti kahdella eri

tavalla: tunnepolkuna ja kaytannén tapahtumien polkuna (Ekman 2017). Asiakaspolku (kuva 3.) on

keino havainnoida palvelukokonaisuus asiakkaan silmin.

Asiakkaan polku

S Uutiskirjeet
Sosiaalisen median mainonta

yhteisot Yhteisot Yhteisot ="

Markkinointi /

Yhteydenottolomake Arvostelut
P Verkkokauppa,

Messenger s’ ~ Blogit
viestit
Mainokset 4 \ Media kyselyt Blogit
| | [
arkinta Ostaminen
Word of , }
mouth Sahkoposti Tarjoukset
\ Kivijalkakauppa
PR Tietoiskut
e Perinteinen media Mainonta ohjeet, blogit

printti, TV, radio

Kuva 3. Asiakaspolku (Lahde: Someco.fi)

Jorvin sairaalan lounasasiakkaiden palvelupolku (kuva 4.) on yksinkertaisempi kuin perinteinen
(kuva 3.) asiakaspolku. Lounasravintolan asiakaspolkuun ei yleensa kuulu verkkokauppa, vaikka
nykyaan erilaisten sovellusten, kuten Woltin tai Foodoran kautta onkin mahdollista tilata ruoka ra-

vintolasta kotiin. Asiakaspolun vaiheisiin vaikuttaa yrityksen liikeidea ja fyysinen palveluymparisto.
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Tarkedd on ymmartaa missa vaiheissa ja kanavissa asiakas haluaa olla vuorovaikutuksessa yri-
tyksen kanssa (Gerdt & Korkiakoski 2016, 50). Parhaan asiakaskokemuksen synnyttdminen vaatii
suuria kulttuurimuutoksia, jota digitalisaatio kiihdyttaa. Asiakkaat osaavat vaatia nopeampaa ja
nopeampaa palvelua ja yritysten on pystyttava reagoimaan tarpeisiin tehokkaasti. (Gerdt & Kor-
kiakoski 2016, 54-55)

Jorvin lounasasiakkaan polku

Hinta, laatu

Sosiaalinen media

Google haut, arvostelut \ Asiakaskyselyt,
N palaute

Har Ost Asiak
Nettisivut ‘

/ Yhteist g Asiakassuhde
Mainonta \ / Uutiskirjeet \-/

Suositukset

Saatavuus

Kuva 4. Jorvin lounasasiakkaan asiakaspolku. (Mukaillen: someco.fi)

Kuva 4. havainnollistaa Jorvin lounasasiakkaan polkua harkinnasta kanta-asiakkuuteen.

Asiakaspolku vaihtelee kunkin yrityksen palveluiden mukaan seka jokaisen asiakkaan tarpeiden
mukaan. Jorvin lounasasiakkaan polku alkaa ensimmaisesta kosketuspinnasta, joka useimmiten
on tydkaverin suositus ja kuulopuheet ruokalasta. Seuraavia kosketuspintoja voivat olla ravintola-
arvostelut, joita l6ytaa helposti googlettamalla. Yrityksen nettisivut ja sosiaalisen median tarjoamat
alustat voivat lisata kosketuspintoja ja yrityksen maine voi kirid nopeasti digitalisoituvassa maail-
massa. Nykypaivana on taysin tavallista laatia yritykselle somestrategia, jonka avulla yllapidetaan

sosiaalisen median kanavia ja viestitdan asiakkaille (Seppéala 2016).
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4 Ravintolan tilasuunnittelu

Ravintolaymparistd voidaan jakaa ravintolakokemuksen muodostumisen perusteella kolmeen eri
kategoriaan: tilan fyysiseen suunnitteluun, kalusteisiin ja ravintolan sisustukseen seka tunnelmaan.
Tilasuunnittelu tukee ravintolakokemuksen vaivattomuutta sek& vastaa asiakkaiden toiminnallisiin
tarpeisiin. Ammattitaitoinen suunnittelija osaa ottaa huomioon tilan kayttotarkoituksen ja lahestyy
suunnitteluprojektia tiedostaen mahdolliset muuttujat ja suunnitteluongelmat, kuten ahtauden, tilan
kunnon tai arkkitehtuurin (Birchfield 2007, 62.). Asiakas kiinnittd& huomiota kalusteiden sijoitteluun
ja kokoon seka siihen, etta tilassa pystyy likkumaan sujuvasti. Lounasravintolan salia suunnitelles-
sa istumakapasiteetti vaikuttaa tilan kokoon ja kalusteiden suunnitteluun (Birchfield 2007). Erilais-
ten yksityiskohtien ja sisustuksen avulla ruokitaan asiakkaan visuaalisia tarpeita sekd luodaan ti-
lasta houkutteleva. Asiakkaan viihtyvyyteen vaikuttavat sisustuksessa vérit, materiaalit, kalusteet
seka harkitut yksityiskohdat. Se miten tila avautuu sisdan tullessa vaikuttaa ihmisen tilakokemuk-
seen ja tunnelman muodostumiseen (Nousiainen, Lindroos, Heino, Valta, Vidal & Hakkinen 2014,
65.)

Alan tutkijat ja johtajat ovat havainneet ettd, omanlaisensa ilmapiirin luominen ja sen yllapitdminen
ovat keskeisia tekijoita, kun halutaan houkutella asiakkaita ja parantaa yrityksen vetovoimaisuutta.
On myo6s huomattu, etta fyysinen ymparistt voi olla tarkedmpéaé asiakkaalle kuin itse ravintolassa
nautittu ruoka tai juoma. (Ryu & Han 2011)

Fyysisten tilojen merkitys on palveluyrityksessa suuri, silla ympariston ja tunnelman on huomattu
vaikuttavan asiakkaan ostokayttaytymiseen ja asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaan emotionaaliset

tarpeet ja kayttadytyminen vaihtelevat sen mukaan, miten he kokevat ympariston (Ekman 2017).

4.1 Kalusteet ja materiaalit

Kalusteita valitessa on tarkeaa ottaa huomioon tilan koko ja kalusteiden kayttétarkoitus. Esteettd-
man ja toimivan tilan ei tarvitse olla suuri, vaan oikein jarjestelty (Nousiainen, Lindroos, Heino
2014, 69.). Liian lahekkain sijoitetut kalusteet voivat tehda tilasta ahtaan ja epéselvan tuntuisen.
Ravintolassa poOydéat ovat yleensa yhdisteltavissa, jotta ruokailemaan voi tulla pieni tai isompikin
porukka. Kasveilla ja tauluilla voidaan tuoda tilaan eloisuutta. Vaihteleva ympaérist6 lisd& mukavuut-
ta ja visuaalista mielihyvaa (Nousiainen, ym. 2014, 69.) Materiaaleilla luodaan tilaan omanlainen
tunnelma ja sitd kautta tehdaan vaikutus asiakkaaseen. Materiaalivalintoihin vaikuttavat kayttotar-
koituksen liséksi akustiikka ja muunneltavuus. Seinét, lattia ja katto muodostavat tilassa suurimmat
pinnat. Niiden materiaalivalinnat vaikuttavat eniten tilan ilmeeseen, mutta niitd on myo6s vaikein
muunnella. Tama kannattaa huomioida suunnitteluvaiheessa. Lounasravintolassa kalusteiden,

kuten pdytien ja tuolien materiaalin tulisi olla helppohoitoisia ja nopeasti siistittavissa. Siksi lounas-
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ravintolassa tavallisesti on pitkia poytia, ja tuolit ovat kevyita ja vaivattomasti siirreltavissa. Ravinto-
lan lattian puhdistuksen kannalta lattiamateriaalin tulisi olla helposti pestava ja paivittiista pesua
kestava. Tahan tarkoitukseen sopiva ja esimerkiksi siivousammattilaisten suosima materiaali on

vinyylilattia. (Nousiainen ym. 2014)

4.2 Valaistus

Rakennetuissa tiloissa luonnonvaloa on usein rajallinen maaré. Ruokailutilojen valaistusta on
mahdotonta hoitaa pelkalla luonnonvalolla, koska pohjoisella pallonpuoliskolla luonnonvaloa on
vahemman kuin eteldssa. Siksi valaistuksen suunnittelu on tarke&a tilan suunnittelussa. Ihanteelli-
sessa ymparistossa tulisi olla keinotekoista valoa seké& luonnonvaloa sopivissa maarin. Luonnon-
valon positiivinen vaikutus ihmisen mieleen ja vireyteen on tieteellisesti tutkittu, mutta myds keino-
tekoinen valo tuottaa hyvinvointia (Nousiainen ym. 2014, 43.). Tilan kalusteiden sijoittelu ja pohja-
ratkaisu vaikuttavat kuinka paljon luonnonvaloa paasee tilaan. Valmista tilaa suunnitellessa ei pys-
tyta vaikuttamaan luonnonvalon méaaraan, ellei tilaan tehda lisaa ikkunoita tai kaadeta seinia. Kei-
novaloa sen sijaan voidaan suunnitella melkein mihin vain tilassa. Vaaleat ja Kiiltavat pintamateri-
aalit heijastavat valoa takaisin toisin kuin tummat materiaalit, jotka sydvat valoisuutta ympariltaan.
(Nousiainen ym. 2014, 47.)

Ravintolan ruokailutilassa tarvitaan monenlaisia valonlahteitda. Kaytanndllisinta olisi muunneltava
valaistus eri kayttdtarkoituksiin. Siivouksessa tarvitaan kirkasta valoa, kun taas paivasaikaan ravin-
tolaan tulee keinovalon lisaksi luonnonvaloa, jolloin olisi mahdollisuus véhentda keinovalon maa-
raa. Valon tulisi heijastua aina epasuorasti, jolloin se olisi kaikista miellyttavinta silmille. (Nousiai-
nen ym. 2014, 52-53.) Kalusteisiin integroidut valot tai kattoon upotetut ledit ovat varsin hyvia va-
lonlahteitd ravintolatilassa. Pienet sisustusvalot toimivat hyvin tilassa tunnelmanluojina. Niilla saa-
daan lisattya viihtyvyyttd ja korostettua tilan sisustusta ja arkkitehtuuria. Tunnelmavalaistukseen
sopii pehmeampi, epasuora valo. Valaistuksella saadaan myds rajattua eri alueita tilassa, kuten
kulkureitit ja sisdankaynnit. Valaistuksen suunnittelussa on kuitenkin syyta miettia myds kaytannol-

lisyytta ja energiankulutusta (Saarelainen 2019).

Ruokien itsepalvelulinjastossa tulee olla hyva valaistus. Asiakas pystyy silloin vaivattomasti valit-
semaan ruokansa ja henkildkunnan on helppo arvioida tarjolla olevien tuotteiden tuoreutta ja ruuan

laatua (Saarelainen 2019).
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4.3 Akustiikka

Akustiikka koostuu neljasta eri osa-alueesta, jotka ovat rakennustekniikka, huoneakustiikka, me-
luntorjunta ja tarinderistys (Nousiainen ym. 2014, 29). Valmiissa tilassa on vaikea vaikuttaa muihin
kuin huoneakustiikkaan. Huoneakustiikkaan vaikuttavat sisustusmateriaalit sekd huoneen koko ja
muoto. Tiloissa, joissa haetaan hyvaa akustiikkaa, on oltava kovia, 4antd heijastavia pintoja, seka
pehmeita pintoja selkeyttamaan aanta (Nousiainen ym. 2014, 30).

Jos tavoitteena on luoda asiakasystavéllinen ja miellyttava aaniymparistd esimerkiksi lounasravin-
tolaan, kannattaa valita 4antd eristavia materiaaleja. Materiaaleilla pystytaan hallitsemaan aanen
kulkua ja heijastumista tilan sisalla. (Nousiainen ym. 2014, 31.) Asiakkaiden on todettu viihtyvan
pidempia aikoja ravintolassa, jossa akustiikka on huomioitu. Hyva akustiikka luo kodikkuutta ja
keskustelu seurueen kesken sujuu ilman hairitsevaa halya ympérilla (Aadesign 2022). Aaniympa-
risté koetaan usein hyvin erilaisena ihmisestéa riippuen. Koettu tilanne ja omat henkilékohtaiset

mieltymykset vaikuttavat aaniympariston sietokykyyn. (Nousiainen, ym. 2014, 29.)

4.4 Aistihavainnot

Ravintolaan saapuessa nakoaistin ensimmainen tehtava on valittaa tietoa. Nakoaisti on nopein
aistimme ja aivot saavat tiedon vain muutamissa millisekunneissa. Tuo silmanrapayksen pituinen
hetki on kriittinen; sen aikana olemme jo tehneet paattksen, onko ymparistd, ruoka tai puitteet
miellyttavia. (Hopia, 2019) Silminnahtavien havaintojen jalkeen muut aistit tukevat sita tietoa, jonka

nakoaisti on meille kertonut.

Tilan suunnittelussa voidaan kayttda hyvaksi termia ” moniaistisuus” tai ” aistiergonomisuus”. Mo-
niaistisuudella tarkoitetaan ihmisten kaikkien perusaistien huomioon ottamista tilan suunnittelussa.
Aistiergonomisuus ruokkii kaikkia aistejamme. Me havaitsemme ymparistbdmme katsellen, tunnus-
tellen, haistellen ja kuunnellen sitd. Jos tilasta puuttuu yksi aistikokemus, saattaa se vaikuttaa tilan
viihtyvyyteen negatiivisesti ja heikent& tilan muita positiivisia piirteitd. Tasta syysta onkin tarkeaa,
ettd kaikki aistit otetaan huomioon kokonaisvaltaista tilakokemusta suunniteltaessa (Nousiainen
ym. 2014, 24).

Nakoaisti on hallitsevin aistimme. Me arvioimme maailmaa p&dosin nékoaistin avulla. Nykymaail-
ma keskittyy enemman ja enemman visuaalisiin asioihin, jonka olemme huomanneet sosiaalisen
median kautta. N&koaisti on tiedollinen aisti, jonka avulla ihminen tutkii ja tiedostaa ymparistén
asioita. TAman ajan arkkitehtuuri ruokkii hyvin nakdaistia, mutta olisi tarkeaa keskittyd myos muihin

aisteihimme. Kuuloaistin avulla asiakas voi maaritella tilan mielikuvaa ja ddnimaailmaa. Esimerkiksi
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kaiku kertoo usein tilan koosta ja ominaisuuksista. Ihmisen henkilokohtaiset mieltymykset vaikutta-
vat silhen, miten he kokevat aaniympariston, mutta yleisesti pehmeé aaniymparistd koetaan ter-
veellisemmaksi kuin kaikuva ympéristd. Terveellinen aaniymparistd voidaan luoda akustiikan avulla
(Nousiainen ym. 2014, 28-29). Sen suunnittelemiseen vaikuttaa rakennus- ja sisustusmateriaalien
kaytto. Aisti, joka on aktiivinen koko ajan, on hajuaisti. Se on kaytdssamme myo6s nukkuessamme
vaikkei siihen juuri kiinnitd huomiota. Hajuaistista on tullut meille tarpeettomin aistimme, vaikka
aikojen alussa sen tehtava oli meille elintdrked. Oman kodin tuoksu voi olla meille huomaamaton,
silti kiinnitamme tuoksuihin huomioita, jos ne muuttuvat epamiellyttaviksi tai erityisen miellyttaviksi.
Ihminen huomaa muutokset tuoksuissa hyvin nopeasti. Hajuaistin avulla on nopeaa tehda arvio,
onko jokin asia hyva vai huono. Myos eri ravintoloilla ja tiloilla on oma ominaistuoksunsa. Tuoksun
perusteella luomme mielikuvan paikasta. Miellyttdva tuoksu saa aikaan positiivisen mielikuvan, kun

taas pahanhajuinen paikka on mielestamme epamiellyttava. (Nousiainen ym. 2014, 30-32)

Vanhin aisteistamme on tuntoasti. Tuntoaistin avulla tunnemme ihollamme ilmavirran, asioiden
lammon, tekstuurin ja kosketuksen. Kosketus tekee asioista meille todellisia. Tuntoaistin kannalta
tarkeimpia asioita tilansuunnittelussa on materiaalien valinta. Struktuuriset materiaalit, kuten puu ja
kivi tuntuvat meista useimmiten miellyttavilta. Sama vaikutus on monilla muillakin luonnonmateriaa-
leilla. Puuta pidetddn yhtend parhaana materiaalina. Sen monikayttdisyys mahdollistaa erilaisten

pintarakenteiden, tekstuurien ja kontrastien suunnittelun (Nousiainen ym. 2014, 24).
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5 HUS Asvian lounasravintolat

HUS:illa on Uudellamaalla yhteensa 24 sairaalaa tai poliklinikkaa ja lahes jokaisessa toimii henki-
|6stéravintola tai kahvila tai molemmat. Sairaalan keittion tarkein tehtava on turvata potilasruoka-
tuotanto, mutta lahes yhta tarkeadssa roolissa ovat henkildstéruokailu ja sairaalan tyontekijoiden
hyvinvointi. Ruoka on merkittdva osa henkiloston jaksamista tydpdaivan aikana seka tarked osa
potilaiden hoitoa. (HUS 2022) Potilasruoan ravitsemuksellinen laatu mietitdan tarkkaan jo suunnit-
teluvaiheessa. Tuotantokeittibissa ateriat valmistetaan ammattitaitoisesti kunkin ik&ryhman ravit-

semussuositusten mukaisesti huomioiden lisdksi useat erityisruokavaliot.

Lounasravintoloissamme tarjotaan ravitsevaa ja monipuolista ruokaa. Viihtyisiin lounasravinto-
loihimme ja kahviloihin ovat tervetulleita sairaaloiden henkilokunnan lisdksi my0ds potilaat, heidan
omaisensa ja muut vierailijat. Lounasvaihtoehtojen lisdksi useimmissa ravintoloissamme voi itse
koota raikkaan salaatin tai valita lounasaterian grillipisteestd. Lisaksi joissakin ravintoloissa on tar-
jolla maittava aamupala puuroineen. Kahviloista saa helposti mukaan otettavaksi suolaista ja ma-
keaa pikkusyottavaa sekd muita paikan paalla valmistettuja herkullisia tuotteita (HUS 2022).

5.1 Hus Asvian toimintaperiaate

HUS Asvia tuottaa terveydenhuollon vaikuttavia ja laadukkaita tukipalveluja osana potilaan hoito-
ketjua. Asiakas on aina toiminnan keskipisteessa; oli sitten kyseessa potilasasiakas tai asiakas
joka tilaa palveluja. Hus Asvia tarjoaa yhdenmukaisen, sujuvan seka yksilollisen palvelukokemuk-
sen vankalla ammattitaidolla ja pitkalla kokemuksella. Hus Asvia tekee kaikissa tilanteissa par-
haansa, jotta ihmisen kokemus sosiaali- tai terveydenhuollon asiakkaana on miellyttava. (HUS
2022)

HUS Asviassa arvostetaan tyontekijoita ja pidetaan heistéa huolta. Hus Asvian sanoin:
"Panostamme terveelliseen, turvalliseen ja hyvinvoivaan tydymparistoon, jossa tyon-
tekijamme paasevat vaikuttamaan ja kehittamaan ty6tdén ja tydolojaan. Tarjoamme
monipuolisia ammattipolkuja ja mahdollisuuksia kehittyd huippuosaajaksi merkityksel-
lisessa tyossa asiakkaidemme parhaaksi. Ammattitaitoisella esimiesty6llda luomme
yhdenvertaisen ja oikeudenmukaisen tytyhteisdn, jossa jokaisella on mahdollisuus

kokea hyva tyoelama.”

HUS Asvian ympaéristdohjelman mukaisesti kaikissa palveluissa pyritadn huomioimaan toiminnan

ymparistbvaikutukset ja ennaltaehkaisemaan ymparistoriskeja. Resurssiviisautta edistetaan harkit-
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semalla raaka-aineiden, tuotteiden ja palvelujen tuotantotapaa, kuljetuksia, seka energian ja tilojen
kayttoa. Perehdytyksella ja koulutuksella varmistetaan, ettéa jokainen Asvian tyontekija tuntee tyon-
s& ymparistovaikutukset ja on sitoutunut toiminnan jatkuvaan parantamiseen (HUS 2022).

5.2 Jorvin sairaalan lounasravintola

Lounasravintolassamme ruokailee paivittdin noin 250-300 asiakasta. Asiakaskunta on enimmak-
seen sairaalan henkildkuntaa ja opiskelijoita, mutta myds rakennusmiehid seka sairaalassa hoi-
dossa olevien potilaiden omaisia ja muita vierailijoita. Lounasravintolassa on noin 100 asiakaspaik-
kaa ja kesaisin auki oleva ulkoterassi minne mahtuu 40 asiakasta. K&ynnissa olevan rakennus-
tydmaan vuoksi, terassi on ollut poissa kaytosta kesind 2020 ja 2021.T&n& vuonna on ajatuksena
avata terassi jalleen asiakkaille. Jorvin kampuksella sijaitsevassa uudessa Espoon sairaalassa on
toinen henkildstoéravintola, joka on avoin sairaalassa vieraileville ja muille ulkopuolisille henkildille.
Ravintolan nimi on Suolaheina ja tilat ovat uudet ja modernit. Noin puolet sairaalakampuksen hen-

kiloststa ruokailee paivittain siella.

HUS Asviassa ruokalistat suunnitellaan kuuden viikon kierrolla ja uudet listat vaihtuvat aina neljan-
nesvuosittain. Lounaaseen sisaltyy paivittdin yksi kolmesta paaruokavaihtoehdosta ja runsas sa-
laattipdytd seka jalkiruoka ja kahvi. Opiskelijoilla on valittavissa kaksi eri paaruokavaihtoehtoa,
joista toinen on aina kasvis-/ vegaaniruoka. Lounasruoka on terveellista perusruokaa ja kasvis-
vegaanivaihtoehtoihin on panostettu viime aikoina entistda enemman suuren kysynnan vuoksi. Hus-
Asvia teettdd vuosittain asiakaskyselyita liittyen ruokaan ja ravitsemukseen. Tulosten perusteella

ruokalistoja on kehitelty ja suunniteltu asiakkaiden toiveiden mukaisiksi.

Jorvin lounasravintola sijaitsee alkuperaisen sairaalakiinteiston K-kerroksessa, jonka vuoksi ulko-
puolisten asiakkaiden on hankala 16ytdd paikkaa, jos eivat ole siella ennen kayneet. Kun keittié
remontoitiin vuonna 2016, kaytaville asennettiin opastekyltteja ruokasaliin. Pian kuitenkin moni-
mutkaisten hallinnollisten syiden takia kyltit poistettiin. Yksinkertaiselta kuulostava asia ei ole valt-
tamatta ihan niin yksinkertainen sairaalan sisdisissa paatoksentekospiireissa. Sairaala ymparistona
on usein Kliininen ja siella tuoksuu sairaaloille ominainen steriili tuoksu. Ympéaroiva varimaailma on
neutraali ja kaytavat pitkia ja kaikuvia. Sairaalassa on epatavallisia aanid ja siella suoritettavien
erindisten tutkimusten ja toimintojen vuoksi. Adnet kuuluvat tavallista kovemmin koska sairaaloissa
on paljon kovia, &anté heijastavia ja helposti puhtaana pidettavia pintoja. Jatkuva, voimakas melu
on haitallista ja aiheuttaa stressia hoitohenkilékunnalle kuin potilaallekin. Ongelmaan on mahdollis-
ta puuttua ja sita voidaan vahentda erilaisin toimenpitein. Nykydan sairaalaymparistfd on alettu

sisustaa ja kalustaa kodinomaisemmin (Nousiainen, Lindroos, Heino, 2014. 30.).
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Jorvin lounasravintolan uudistaminen ja kehittdminen on ollut ajatuksen tasolla jo jonkin aikaa,
mutta rahoitusta ja aikaa toteuttamiselle ei ole ollut. Ruokasalin linjastojen ja ruokapoytien paikkoja
on vaihdeltu silloin talléin, mutta niille ei ole 18ytynyt taysin toimivaa jarjestysta. Ruokasaliin on
myds kulkeutunut turhaa tavaraa ja yksi nurkka ruokasalista toimii jonkinlaisena varastona (liite 1.).
Kyseisessa nurkassa toimi hetken kahvilalinjasto, mista sai ostettua sampyl6ita, pullaa ja kahvia.
Kahvilan toiminta kuitenkin kesti vain hetken, silla sairaalan asiakkaat valitsivat kahvipaikakseen
helpommin loydettavat paikat, kuten paaaulan yhteydessa toimivan kanttiinin tai Espoon sairaalan
puolella sijaitsevat ravintola Suolaheinan ja R-kioskin. Lounasravintolan asiakkaat ostivat harvoin

lounaan liséksi tuotteita, koska lounaaseen siséltyy jo jalkiruoka tai kahvi.

Jorvin lounasravintolan tilassa haasteellista on sen avaruus, mika tekee siitéd kaikuvan ja kolkon
oloisen (liite 2.). Ruokasalin yksi seind on kaytannossa pelkkaa ikkunaa, joka taas vaikuttaa siihen,
etta talvella niista vetaa ja asiakkaat eivat halua istua ikkunan vieressa. Toisaalta nden nadméa kaksi
edella mainitsemaani haastetta myds mahdollisuuksina; isoa tilaa on helppo muokata ilman etta
siité tulee ahdas tai epakaytannéllinen, kaikua voidaan vahentaa akustisilla elementeilla seka tilan-
jakajilla ja isot ikkunat mahdollistavat paivanvalon heijastumisen sisélle, mika taas vaikuttaa ihmi-
sen mieleen ja vireyteen. Ruokasalin yhteydessa on uudehko ja toimiva astianpalautuslinjasto,
jonka seurauksena astianpalautuksesta on tehty asiakkaalle mahdollisimman vaivatonta ja asia-
kasystavdllista. Asiakas poistaa tarjottimelta roskat ja laskee tarjottimen hihnalle. Tarjotin kulkee
hihnaa pitkin astiahuoltopisteeseen, missa ravitsemistyontekijat lajittelevat astiat ja aterimet tiski-

koneeseen.
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6 Tutkimus

Taman opinnaytetyon tutkimus on luonteeltaan kehittamistutkimus. Kehittamistutkimuksen (kuva
5.) tavoite on parantaa ja kehittdé olemassa olevaa toimintaa tai tuotteita. Kehittdmistyéhon on
monenlaisia menetelmia ja haluttuun muutokseen voidaan paasta erilaisia keinoja kayttaen tai yh-
distellen (Kananen 2015, 33). Prosessi alkaa aina tutkimusongelmasta, jolle halutaan tuottaa rat-
kaisu. Kehittamisen kohteita nimitetddn ongelmiksi (Kananen 2015, 11). Jotta ongelmat voidaan
ratkaista, on selvitettava konteksti ja ongelmien syyt (Kananen 2015,11). Ongelmien kartoittaminen
tehtiin asiakaskyselyn avulla sek& omia aiempia havaintoja apuna kayttaen.
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Kuva 5. Kehittamistutkimuksessa yhdistyvat tutkimus ja kehittdminen. (Mukaillen: Kananen 2015.)

=

i Kehittamistutkimus

6.1 Tutkimusongelma jatavoite

Tutkimuksen paaongelmana on lounasravintolan viihtyvyyden ja asiakasystavallisyyden kehittami-
nen. Kehittdmisen seurauksena alatavoitteena on saada asiakasmaarat nousemaan koronapan-
demian jalkeen. Asiakasmaéarat ovat laskeneet neljisosan normaalista. Kyselytutkimuksen avulla
haluttiin selvittda asiakkaiden nakdkulmia ja kehitysehdotuksia lounasravintolan viihtyvyyden li-
saamiseksi. Tavoitteena oli kerata tutkimusaineistoa analysoitavaksi ja hyddynnettavaksi kehitta-
missuunnitelman tekoa varten. Opinndytetydn toimeksiantaja hyodyntaa kehittimissuunnitelmaa
ruokasalin viihtyvyyden parantamisessa ja tavoitteessa saada kavijamaarat nousemaan ko-

ronapandemian jaljilta.
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6.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli maaréllisena kyselytutkimuksena Jorvin sairaalan lounas-
ravintolan asiakkaille helmikuussa 2022. Kyselytutkimuksessa tyypillistd on keratd ainestoa tiettya
perusjoukkoa edustavilta henkil6ilta ja kysely on jokaiselle samanlainen eli kysymykset ovat en-
nakkoon maariteltyja (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 140). Tassa tapauksessa lounasravin-
tolan asiakkaat muodostivat perusjoukon. Kyselytutkimus toimii samalla kehittdmistutkimuksena.
Kehittamistutkimuksen peruspyrkimys on mahdollisimman hyva lopputulos eli muutos (Kananen
2015).

Tutkimuksessa esiintyneet ongelmat ovat olleet osittain tiedossa jo ennen varsinaista tutkimusta.
Kyselytutkimuksella haluttiin saada tarkempaa ja tasmennettya tietoa itse asiakkailta ravintolan
nykytilasta ja sen kehittamistarpeista eli silla haettiin vahvistusta aiempaan palautteeseen ja ole-
massa olevaan tietoon. Kyselytutkimusta suunnitellessani luonnostelin sellaisia kysymyksia, joilla
saataisiin selvitettya asiakkaiden mieltymyksia ja toiveita viihtyvyyden ja asiakasystavallisyyden
nakokulmasta. Lisaksi kaytin suunnittelussa hyvakseni omia seka tyontekijdidemme paivittain te-
kemia dokumentoimattomia havaintoja lounasravintolasta. Naiden pohjalta syntyi tutkimuksen ky-

selylomake.

Kyselylomakkeet olivat saatavilla kassan vieressa poydalla ja tyontekijoita ohjeistettiin kertomaan
asiakkaille kyselysta ja opastamaan heita palauttamaan taytetyt vastauslomakkeet lounasravinto-
lan palautelaatikkoon, joka sijaitsee ravintolan sisdankaynnin vieressa. Kysely oli ruokasalissa tiis-
taista perjantaihin, eli neljan paivan ajan. Asiakkaat suhtautuivat kyselyyn myoénteisesti, vaikka
vastauksia tulikin paljon odotettua véhemman. Neljan paivan aikana ruokailijoita kavi yhteensa
699. Vastauksia kyselyyn tuli 38. Tama tarkoittaa, etta vastaus prosentti oli 5,4 %. Vastausten va-
haisen maaran vuoksi en kasittele tukimusainestoa prosenttilukuina. Analysoin saatuja vastauksia
numeerisesti seka vertaillen aiempiin asiakaspalautteisiin. Olen myos observoinut tutkimusympa-

rist6a koko prosessin ajan.

6.3 Tutkimustulokset

Kyselylomakkeessa oli yhteensa seitseméan kysymysta (liite 3), joista kuusi oli monivalintakysy-
myksia ja yksi oli avoin kysymys. Osan monivalintakysymyksisté vastaajat olivat ymmartéaneet vaa-
rin ja vastanneet yhden vaihtoehdon sijasta useamman vaihtoehdon. Pylvaskaavioissa huomioitiin
vastaajien kaikki vastausvaihtoehdot, silla vastauksista ei voitu p&atella vaihtoehtojen tarkeysjar-

jestysta. TAman vuoksi kyselylomakkeen strukturoidut kysymykset tuottivat vihemman tarpeellista



20

tietoa kuin avoin kysymyskohta. Kyselyn vastaukset on selitetty jarjestyksessa seuraavien pylvas-
kaavioiden avulla.

Kyselylomakkeen ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin: ” Tyoskenteletkd Jorvin sairaalassa?”.
Kysymyksen avulla oli tarkoitus selvittda, kuinka paljon lounasravintolassa ruokailee sairaalan
henkilokunnan liséksi ulkopuolisia henkildita. 38 vastaajasta 33 oli henkilokuntaa ja vain 5 ulkopuo-
lisia asiakkaita (kuva 6.). Nykytilanne on siis se ettd, lounasruokailijat ovat padosin sairaalan tyon-
tekijoita ja vain pieni osa on talon ulkopuolisia asiakkaita. Vastauksien perusteella vahvistui nako-

kulma siita etta, ravintolaa on vaikea l6ytaa, jos ei tieda entuudestaan sen sijaintia.
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Kuva 6. Henkilokunnan ja ulkopuolisten ruokailijajakauma

Toisen kysymyksen tarkoitus oli selvittaa, kuinka iso osa asiakkaista ruokailee paivittain Jorvin
lounasravintolassa eli minka verran ravintolalla on vakituista asiakaskuntaa (kuva 7). Paivittain
ruokailevia oli enemmistd, 18 vastaajaa 38:ta. Useasti viikossa ruokailevien maara oli toiseksi suu-
rin, 14 vastaajaa 38:ta. Sairaalassa moni lounasravintolan asiakas tekee keikkaty6td, jolloin ty6pis-
teet vaihtelevat ja néin ollen ruokailupaikka vaihtuu sen mukaan. Kerran viikossa ja sitd harvemmin
ruokailevia oli vain 5 vastaaja 38:ta, jolla voidaan paatella, ettd ravintolan asiakaskuntaan kuuluu
paljon sdénndllisesti ruokailevia asiakkaita ja asiakaskunta on melko vakiintunutta. Uskon etté ruo-
kailijakunta eld& myods sen mukaan, onko sairaalakampuksella meneillaan rakennushankkeita, silla
rakennusmiehet kayttavat jonkin verran lounasravintolan palveluita hyodyksi. Vakioasiakaskuntaan

voi valilla kuulua mydés ulkopuolisia asiakkaita kuten rakennusmiehia ja eri firmojen edustajia, mika-
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li he valitsisivat saannollisesti ruokailupaikakseen Jorvin lounasravintolan. Tama on aina toivotta-
vaa silla se tarkoittaisi, etta tieto ravintolan olemassaolosta levida ja asiakkaat mahdollisesti pitavat

saamastaan palvelusta ja tuotteista.
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Kuva 7. Jorvin lounasravintolassa paivittain tai harvemmin ruokailevat asiakkaat.
Kolmas kysymys sisélsi 7 kohtaa, joista asiakkaan piti valita yksi tarkein syy kayda Jorvin lounas-
ravintolassa. Vaihtoehdoista ylivoimaisesti tarkeimmaksi perusteeksi valikoitui siisteys. Osa vas-

taajista oli merkinnyt kaksi tai useamman kohdan kysymyslomakkeeseen. Siksi vastauksia nakyy

kaaviossa (kuva 8.) yhteensa enemman kuin kyselyyn oli vastaajia.
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Kuva 8. Tarkein syy kayda Jorvin lounasravintolassa.
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Neljdnnessa kysymyskohdassa selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta lounasravintolan tilaratkaisui-
hin (kuva 9.). Kyselyn 38:ta vastaajasta 22 oli sitd mielta, etta tilaratkaisut olivat toimivia. 13 vas-
taaja piti tilaratkaisuja osittain onnistuneina. Kolme vastaajaa ei pitanyt tilaratkaisuja toimivina. Tila-
ratkaisuilla tarkoitetaan kalusteiden seka palvelulinjastojen jarjestysté ja selkeytta.
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Kuva 9. Tilaratkaisujen toimivuus.
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Viidennen kysymyksen tavoitteena oli selvittdd asiakkaan mielesta tarkein asia lounasravintolassa,
jotta saataisiin parannettua tilan asiakasystavallisyytta. Kysymyksella haluttiin saada selville asiak-
kaiden mieltymyksia tilan suhteen ja millaisilla asioilla on vaikutusta asiakkaisiin. Tasséakin kohdas-
sa asiakkaille tarkein asia oli siisteys. Toiseksi eniten oli vastattu "muu”. Muu- vaihtoehdon kohdal-
la lomakkeessa oli avoin tekstikentta, johon vastaajat olivat kirjoittaneet seuraavanlaisia komment-

” o» L] L]

teja: "tunnelma”, "kokonaisuus, johon vaikuttavat kaikki ylla mainitut ”, "lampatila ja vetoisuus”,

”» FL ]

ettei sali kaikuisi”, ” hiljaisuus”,” sisalampatila”, "palvelu”.
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Kuva 10. Ravintolan tilassa tarkein tekija.

Kuudennessa kohdassa kysyttiin vastaajien halukkuutta suositella ravintolaa tuttavalle asteikolla
0-10. Asteikolla nolla tarkoitti, ettei suosittelisi lainkaan ja 10 tarkoitti ettd suosittelisi erittain toden-
nakdisesti. Vastaajista kahdeksan kuului luokkaan, joka suosittelisi erittdin todennékoisesti ravinto-
laa muille. Eniten vastauksia tuli asteikossa kohtaan kahdeksan. Yksi vastaajista ei suosittelisi

lainkaan.

NPS eli Net Promoter Score on kaytetyin mittari mittaamaan asiakkaan suositteluhalukkuutta ja
tyytyvaisyytta. NPS tulokset vaihtelevat paljon palvelusta ja toiminnasta riippuen, joten hyvan ja
huonon tuloksen rajaa on vaikea vetaa. Oman alan tuntemus ja ymmarrys antavat vertailukohtia,
joiden avulla tuloksista voi vetda johtopaattksia. NPS toimii niin etta arvostelijoiden prosenttimaara

vahennetaan suosittelijoiden prosenttiméarasta. Arvion perusteella vastaajat luokitellaan seuraa-
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vasti: 0—6 ovat tyytyméattomat arvostelijat, 7—9 ovat passiivisia / neutraaleja ja 9—10 ovat suositteli-
joita. (Tuurala 2020)

NPS-mittari heréattdd keskustelua sen luotettavuudesta, silla tutkimukset on tehty USA:ssa, eikd
asteikon luokittelua ole valttdAmattd tehty suomalaiseen ajatteluun silla kansakunnat ovat keske-
naan erilaisia. (Tuurala 2020) Yleensa keskiarvo asettuu 8 molemmin puolin, kuten tamankin ky-
symyksen kohdalla (kuva 11).
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Kuva 11. Vastaajien suositteluhalukkuus (NPS).

Kysymyslomakkeen viimeisessa kohdassa oli avoin kysymys: ” Miten voisimme parantaa Lounas-
ravintolan viihtyvyytta? Kysymyksen avulla haluttiin saada vastaajilta konkreettisia kehitysehdotuk-
sia viihtyvyyden parantamiseksi. Kaikista vastaajista 24 oli tayttanyt kehitysehdotuksia avoimeen
kenttdan. Kaksi naista vastauksista olivat epakelpoja, silla ne eivat olleet tutkimuksen kannalta

valideja. Vastaajista 14 jattivat avoimen tekstikentan tyhjaksi.

6.4 Johtopéaatokset

Jorvin lounasravintolassa ei ole aikaisemmin teetetty kyselytutkimusta, joka keskittyisi vain kysei-
sen ravintolan viihtyvyyden ja asiakasystavallisten toimintojen parantamiseen. Hus Asvian teetta-
mat kyselyt ja asiakasbarometrit toteutetaan yleensé laajempina tutkimuksina, joissa tutkitaan
yleensa palvelua, laatua tai ruokaa ja tutkimusaineistoa kerataan kaikista yksikosta. Tama tutkimus
on kohdennettu vain Jorvin lounasravintolalle ja silla saadaan yksildllista tietoa lounasravintolan

nykytilanteesta ja kehittamiskohteista.
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Tutkimuksen tulosten perusteella selvisi, ettéd asiakkaat ovat tyytyvaisia lounasravintolan siistey-
teen. Siisteys oli myds vastatuin kohta kysymyksessé, missa kysyttiin, mika on ravintolan tilassa
tarkeinta. Sairaalaymparistdssa siisteys ja puhtaus on ensiarvoisen tarkeéa, joten on hyva huoma-
ta sen osa-alueen olevan vastaajien mielesté kunnossa. Vastaajakunta piti siisteyden lisaksi tar-
keadna omaa rauhaa. Ruokatauko on monelle hoitoalalla tyskentelevélle inmiselle ainoa hengéh-
dystauko kiireisen tyopaivan aikana, mika selitta& taman tuloksen.

Tuloksia analysoidessa selvisi, ettéa lounasravintolalla on melko vakiintunut asiakaskunta, joka on
suurimmaksi osaksi sairaalan tydntekijoita silla vain kolme 38:ta vastaajasta kertoi kayvansa lou-
nasravintolassa kerran kuukaudessa tai vahemman. Loput 33 vastaajista kavivat vahintaan kerran
viikossa, joista suurin osa paivittdin. Kyselylomakkeessa ei kysytty vastaajien sosiodemografista
taustaa, koska se ei ole loppu produktin kannalta merkityksellista. Yli puolet vastaajista olivat tyyty-
vaisia ravintolan tilaratkaisuihin, mutta tdssa kohtaa kyselylomakkeessa olisi voinut olla avoin koh-
ta, johon vastaaja olisi voinut antaa kehittdmisehdotuksen. Nyt jai epaselvaksi miksi osittain tyyty-
vaiset asiakkaat eivat olleet taysin tyytyvaisia, eli mita voisimme tehda toisin. Kehuja tuli ruoasta ja
ravintolahenkildkunnan palvelun laadusta, vaikka naihin osa-alueisiin kyselytutkimus ei painottu-
nutkaan. Tasta voisi paatella, etta ne asiat ovat hyvin mallillaan ja nyt on oikea aika kehittaa lou-

nasravintolan viihtyvyytta ja toimivuutta.

Viimeisen kysymyksen avoimessa vastauskohdassa toistui moneen kertaan asia, joka on vaivan-
nut myos ravintolan henkildkuntaa: tila kaikuu ja kiireisimpaéan aikaan haly on voimakasta. On vai-
kea kuulla asiakasta varsinkin, kun maskit peittavat suun ja vaimentavat aanta entisestaan. Jatku-
va haly on stressaavaa asiakkaille, mutta etenkin lounasravintolan tyéntekijéille, jotka altistuvat

melulle paivittain usean tunnin ajan.

Vastaajat olivat ehdottaneet viihtyvyyden lisaamiseksi muun muassa tilanjakajia, akustisia ele-
menttejd, yksityisyytta, sopivaa sisdlampdétilaa, mukavampia tuoleja, ulkoterassin avaamista ja uu-
sia tarjoilulinjastoja. Ruokasalissa on isot ikkunat ja talviaikaan ikkunoista vetaa kylmaa ilmaa ja
ruokasalin lampdtila laskee vetoisuuden vuoksi. Kesalla taas aurinko paistaa keskipaivalla paah-
teisesti nostaen ruokasalin lampédtilan hellelukemiin. Siispé viihtyvyyden kannalta olisi tarke&a saa-
da sisédlampdtila sopivaksi ja ikkunoiden vetoisuus korjattua. Asiakkaiden toiveena oli ulkoterassin
avaaminen mika lisaisi viihtyvyytta varsinkin kesalla, kun saat suosivat. Terassilla saadaan myos
lisda asiakaspaikkoja, jolloin asiakkaat voivat istua valjemmin ja néin saavat toivomaansa rauhaa.

Muutama vastaaja oli toivonut kodikkuutta estetiikkaa lisdamalla.
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7 Kehittdmissuunnitelma

Tutkimustulosten perusteella saatiin vahvistusta jo olemassa oleviin havaintoihin ja tuloksista laa-
dittiin kehittdmissuunnitelma (liite 4.) lounasravintolan tilojen uudelleen jarjestelemiseksi ja tilan
viihtyvyyden parantamiseksi. Oikein toteutettuna kehittdmissuunnitelma mahdollistaa tarpeiden ja
toimenpiteiden tarkan maarittelyn. Kehittamissuunnitelma tukee ja konkretisoi tavoitteiden saavut-
tamista (Kananen 2015). Kehittdmissuunnitelman avulla on helppo nahda kehitettavat kohteet ja
toiminta tavoitteiden saavuttamiseksi. Kehittamissuunnitelma pitaé sisalladn kahdeksan osa-
aluetta, jotka on koottu asiakaskyselyn vastausten perusteella. Suunnitelmassa ei ole huomioitu
jokaista yksittaista toivetta, joita tutkimuksen avulla saatiin, vaan kehittamiskohteiksi valikoitui
enemmiston toiveet ja lounasravintolan viihtyvyytta lisdavat asiat. Kehittdmissuunnitelma on tydka-
lu Jorvin lounasravintolan asiakkaiden viihtyvyyden parantamiseksi asiakasmaarien lisddmisen

tueksi.

7.1 Asiakasystavallisyytta ja viihtyvyytta lisdavéat toimenpiteet

Tassa osiossa esittelen tydn produktin, eli suunnitelman kehitettavistd osa-alueista, tavoitteista ja
tavoitteiden taytantdonpanosta.

Ravintolan saavutettavuus/ l6ydettavyys — Tavoite on saada sairaalan vierailijat ja muut asiak-
kaat tietoisiksi lounasravintolasta ja opastaa heidat pddaulasta K-kerroksen lounasravintolaan.
Ravintolalle &&nestetaan nimi ja luodaan néakyvyytta sometilin avulla. Jotta tavoitteisiin paastaisiin,
lahdetddn hakemaan lupaa opastekylttien asentamiselle padaulaan ja hissin laheisyyteen. Ravinto-
lan nimidanestys jarjestetaan asiakkaiden ja ravintolan henkilokunnan kesken ja tyénjohto valitsee
sopivan nimen ehdotuksien joukosta. Sometaitoiset esimiehet luovat lounasravintolalle oman so-
metilin, jonne paivitetaan kuvia ravintolan tapahtumista esimerkiksi teema- ja suosikkiruokapaivis-

ta.

Ruokailutilan jarjestely ja jakaminen seka esteetdn kulku — Tavoitteena on saada aikaiseksi
viihtyisa ja rauhallinen ruokailuympéristd, minne jokaisen on helppo tulla, vaikka pydratuolin tai
lastenvaunujen kanssa. Asiakkaalla on myds mahdollisuus halutessaan vetaytya omaan rauhaan
istumaan. Naiden asioiden toteuttamiseksi poytaryhmia jaetaan isoista pienempiin ja tilaa jaetaan
tilanjakajilla. Vanhasta kahvilanurkkauksesta tehdaan lounge-tyyppinen tila. Lounge on suomeksi
kadannettyna olohuone tai oleskelutila. Tila sisustetaan luonnonléaheisilla murretuilla savyilla ja ka-
lusteiksi valitaan mukavia, mutta kulutusta kestavia tuoleja ja poytia. Oleskelutilaan hankitaan il-
maa kosteuttava ja puhdistava viherseina joka samalla toimii visuaalisena elementtind. Poydat ja

tuolit ovat liikuteltavissa ja tilaa voidaan muokata. Aluetta rajaamaan asennetaan liikuteltava lasi-
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seind. Tavallisesti tila on lounasasiakkaiden kaytdssa, mutta tarvittaessa siitéd voidaan muokata
kokous- tai koulutustila.

Akustiikka ja kaikuminen — Asiakkaiden ja henkilokunnan toiveesta kaikumaton tila, jossa aa-
nenvoimakkuus ei nousisi lilan korkealle edes kiireisimp&&an ruuhka-aikaan. Ruokasalissa on muu-
tamia isoja seinapintoja, johon on mahdollista asentaa akustiikkalevyja aanta vaimentamaan. Jotta
levyt eivat pistaisi asiakkaan silm&én negatiivisessa mielessa, niihin maalattaisiin seinamaalaus eli
muraali. Sairaalan kaytavilla on useassa seinéssa jokin luontoon liittyva seindmaalaus, joten lou-

nasravintolassa jatkettaisiin samalla teemalla.

Pintamateriaalit ja esteettisyys — Pintamateriaalien avulla luodaan esteettisyytta ja kodikkuutta.
Kaitaliinoissa ja servieteissa varit vaihtuisivat kausittain. Varimaailmalla haetaan yhtenaista teemaa
uuden Espoon sairaalan kanssa. Vareissa korostuu luonnon vérit kuten, vihredn, ruskean ja hiekan
eri savyt. Olemassa olevat viherkasvit sijoitellaan uudelleen sopivammille paikoille ja lounge-tilaan
tuodaan viherseina, joka toimii hyvin akustisena elementtind mutta luo lisaksi rauhallisen ja luon-

nollisen vaikutelman.

Itsepalvelukassa ja lamminruokalinjasto — Uuden lamminruokalinjaston avulla ruoka pysyy lam-
pimampana ja tarjoilukelpoisena pidempaéan. Perinteisen kassan liséksi tulisi itsepalvelukassa jou-
duttamaan jonoja kiireisimpaan aikaan. Itsepalvelukassaan voisivat maksaa kaikki korttiasiakkaat.
Uuden linjaston ja itsepalvelukassan hankkimisesta tehdaan kyselya ylemmalle taholle. Samalla

muut tarjoilulinjastot jarjestetaan jarkevasti ruokalinjaston l&heisyyteen.

Terassiruokailu — Terassi pyritddn avaamaan kesaksi asiakkaille. Sen avulla saadaan lisda asia-
kaspaikkoja ja lisataan asiakkaiden viihtymista lounasravintolassa. Asiakkailla on tilaa istua val-
jemmin. Terassi siistitdan ja istutukset kunnostetaan keséksi. Poytien ylapuolelle tuodaan muuta-

mia isoja aurinkovarjoja tai purjekankaat suojaamaan auringon paahteelta kuumina paivina.

Valaistus — Tavoitteena olisi luoda terveellinen ja luonnollinen valaistus, joka luo rauhallisen ja
miellyttavan vaikutelman. Olemassa olevien loisteputkien paalle asennetaan valoa pehmentavat
levyt. Valaistuksessa pyritd&n hyddyntdma&an luonnonvaloa ja valttamaéan paivasaikaan sahkovalo-
jen kayttéd. Ravintolassa on mahdollista saataa valaistuksen voimakkuutta, joten ravintolan tyon-

tekijoitd opastetaan asiassa.

Asiakastyytyvaisyyden seuranta — Asiakastyytyvaisyytta seurataan reaaliaikaisesti ja nain ollen
pystytdan reagoimaan epakonhtiin ja palautteeseen nopeasti. Taman toteuttamiseksi ruokasalin

aulaan hankitaan asiakastyytyvaisyytta rekisteréiva ja mittaava digitaalinen laite, joka siirtda datan
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suoraan esimiesten ja johdon analysoitavaksi. Sen avulla voidaan viipymétta parantaa palvelun

laatua ja viihtymista.

7.2 Suunnitelmasta kaytantéon

Suunnitelma luovutetaan toimeksiantajalle pdf-tiedostona ja sita voidaan hyddyntaa lounasravinto-
lan asiakasystavallisyyden ja viihtyvyyden parantamiseen. Toimeksiantaja voi asettaa kehityskoh-
teet mieleiseensa tarkeysjarjestykseen ja aikatauluttaa niiden toteutuksen. Tarkoituksena on ottaa
suunnitelma pian kayttéon ja alkaa tydstaméaan osa-alueita. Kaikkia osa-alueita ei voida toteuttaa
samanaikaisesti, vaan kehityssuunnitelmaa tullaan hyodyntamaan mahdollisesti pienemmissa

osissa kerrallaan.
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8 Pohdinta

Opinnaytetydn pohdintaluku koostuu kahdesta osasta, jotka ovat tutkimuksen luotettavuus ja opin-
naytetydprosessin kulku. Ensimmaisessa osassa on lahdeaineistoa tutkimuksen mittareista ja teki-
jan omaa pohdintaa tyon luotettavuudesta. Toisessa osassa on kokonaiskuvaus tydn eri vaiheista

tavoitteiden tayttymisesta ja tutkimuksen onnistumisesta.

8.1 Tutkimuksen luotettavuus

Kehittamistutkimuksen luotettavuuden arviointi on haastavaa, koska kehittdmistutkimus ei ole oma
tutkimusmenetelma, vaan se koostuu usein useista eri menetelmista. Luotettavuutta voidaan arvi-
oida vain niiden menetelmien valossa, joita tutkimuksessa on kaytetty. (Kananen 2015, 111.) Tie-
don luotettavuus on tutkimuksessa tarkein tekija, silla tieto itsessdén on tutkimuksen raaka-aine.
Jos tieto on virheellista, eivat oikeat tiedonkeruumenetelmatkdan auta. (Kananen 112) Luotetta-
vuutta voidaan tarkastella kahden eri kasitteen avulla: validiteetti ja reliabiliteetti. Validiteetti tarkoit-
taa sitd, etta tutkimuksessa tutkitaan oikeita asioita ja reliabiliteetti sita, etta tutkimuksen tulokset
ovat pysyvia, eivatka muutu, vaikka tutkimus uusittaisiin. (Kananen 2015, 112.)

Kyselytutkimus menetelmané on mielestani luotettava, silla sen avulla saatiin vahvistusta ennes-
tdan olemassa olevaan tietoon ja lounasravintolan tyontekijoiden tekemiin havaintoihin. Asiakasky-
selyn ja aiempien palautteiden valilla oli saturaatiota eli samat asiat ja ongelmat toistuivat molem-
missa. Tutkimuksen reliabiliteetti ei mielestani taysin tayttynyt, silla jos tutkimus uusittaisiin nyt,
uskon ettd vastaajia olisi enemman ja tuloksissa voisi olla hajontaa. Tutkimus ei mydskaan ollut
taysin validi, koska kyselylomakkeen kysymyksista vain avoin kysymyskohta tuotti tutkimuksen
produktin kannalta tarpeellista tietoa. Muiden kyselylomakkeen kysymyksien muotoilua ja tarkoi-
tusperaa olisi pitanyt miettia tarkemmin ennen kyselyn julkaisemista. Tutkimuksen kohderyhma ol
onneksi vastannut hyvin tasmallisesti kyselylomakkeen avoimeen vastauskohtaan, antaen tutki-

muksen kannalta arvokasta tietoa.

Vastaajajoukolla oli hyvin yhtenevét mielipiteet kehittAmiskohteista koskien lounasravintolaa, vaik-
ka vastauksia olikin numeraalisesti niukasti. Pidan tutkimuksessa saatuja vastauksia luotettavina
silla, niitd voidaan verrata tutkimusta edeltaviin asiakaspalautteisiin, joissa toistuu lahes samat asi-
at kuin kyselytutkimuksen vastauksissa. Tutkijan oma syvallisempi ymmarrys lounasravintolan ny-
kytilasta pyrittiin pitamaéan lapinédkyvana ja kiinnittdmaan huomio tutkimuksen tuloksiin ja vastaajien

nakokulmiin.



30

8.2 Opinnaytetydprosessin kulku ja oma oppiminen

Aloitin opinn&ytetyon joulukuussa 2021, mutta itse tutkimusprosessi alkoi tammikuussa 2022 tut-
kimusaiheen maarittamisella. Sain esimieheltani toimeksiannon opinnaytetydlle, mutta lopulliseen
muotoonsa tyon aihe tdsmentyi vasta helmikuun aikana. Tutkimusongelmaksi muodostui asiakkai-
den tyytyméattdmyys ravintolan viihtyvyyteen ja toimintoihin. Alaongelmaksi muodostui tyytymétto-
myydesta ja epaviihtyisyydesta seurannut asiakasmaérien lasku. Tutkimusongelman maarittelyn
jalkeen valitsin lahestymistavan tutkimukselle. Ensimmaéinen vaihtoehto oli haastattelututkimus,
mutta nopeasti ilmeni, ettei se olisi toimivin tutkimustapa kiireiseen lounasaikaan. Menetelmaksi
valikoitui sittemmin maaréllinen kyselytutkimus. Taman jalkeen aloin keraamaéan aineistoa ja lah-

dekirjallisuutta tyon tietoperustan kirjoittamista varten ja pohtimaan runkoa kyselytutkimukselle.

Alkuvaiheessa tydn eteneminen oli hidasta, mutta tietoperustaa Kirjoittaessa eteenpain tyén tavoit-
teet tarkentuivat ja lahdeaineistoa oli helpompi [6ytad. Tyostin opinnaytetyon vaiheita itsenaisesti
kayttaen hyvaksi tybkokemustani ja osaamistani alalla. Tietoperustan valmistuttua laadin kyselytut-
kimuksen ja toteutin lomakemuotoisen kyselyn lounasravintolan asiakkaille. Kyselyn avulla etsittiin
lounasravintolan kehityskohteita ja viihtyvyyteen vaikuttavia tekijoitd. Kyselyn vastausprosentti jai
odotettua pienemmaksi, mutta avoimen kysymyskohdan vastauksia analysoimalla saatiin toivottuja
tuloksia. Kyselytutkimus toteutettiin viikolla 8. eli hiihtolomaviikolla. Uskon sen osittain vaikuttaneen
kyselyn vastaajamaaraan, silld osa lounasravintolan vakituisista asiakkaista ovat olleet viikolla 8.

lomalla.

Kyselytutkimuksen toteutus tapahtui melko nopealla aikataululla ja jalkeenpain pohtiessani voin
todeta, ettd sahkoisesti toteutettava kysely olisi voinut toimia paremmin ja vastauksia olisi toden-
nakdisesti saatu enemman kuin paperilomakekyselylla. Jotta olisi paasty viela syvallisemmin pu-
reutumaan tutkimusongelmaan, olisi voitu maarallisen tutkimuksen lisaksi kayttaa haastattelume-
netelmaa lounasravintolan tyontekijoitd haastatellen. Silla tavalla olisi saatu dokumentoitua asioita,

jotka jaivat nyt vain tekijan tietoon.

Jokaisessa tutkimuksessa on varauduttava tuottamaan luotettavaa tutkimustietoa. Joskus kuitenkin
suunnitelmat varmisteluista huolimatta ep&onnistuvat eik& tutkimus onnistu taysin, kuten on alussa
ajateltu (Kananen 2015,120). Se etta tiedostaa luotettavuuskysymykset ja kasittelee niita tytssaan
rehellisesti, pelastaa useimmiten tilanteen (Kananen 2015, 121). Oman tutkimukseni asiakaskysely
tuotti tulosta onneksi siind maarin, etta kehittamishanke saatiin tuotettua ja kriittisimmaét kehittdmis-

kohteet listattua tavoitteisiin.
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Prosessin tyolain vaihe oli tytn aloitus ja oikeiden lahteiden I6ytaminen. Myds tutkimustulosten
analysointi oli ty6lastd vahaisen vastaajamaaran vuoksi. Tutkimustuloksia oli kaytava moneen ker-

taan lapi ja se osuus oli pitkdlti mekaanista ty6ta ilman apuvalineita.

Tutkimuksen tavoite tayttyi siind méaarin, etté vastauksista saatiin koostettua kehittamissuunnitelma
osa-alueineen ja sen avulla voidaan alkaa kehittdmaan lounasravintolan viihtyvyytta ja asiakasys-
tavallisyyttad. Toimeksiantajalle tutkimus saattoi tuoda uutta nakdkulmaa asiakkaiden tarpeista ja
viihtyvyyteen vaikuttavista kriteereista. Tutkimuksen lopullinen tavoite jaa kuitenkin viela kysymys-
merkeiksi — Toteutuvatko kehittamisehdotukset? Lisaavatkod ne viihtyvyytta ja asiakasystavallisyyt-

ta? Lisdantyvatko kavijamaarat toimenpiteiden johdosta?

Opinnaytetydprosessin aikana pidettiin ohjauspalavereita ja sain tarvittaessa tukea ohjaajilta. Hei-
dan avullaan tydn raamit tdsmentyivat ja tutkimuksen keskeiset tavoitteet selkiytyivat. Tutkimuksis-
sa kaytettavat menetelmat ja kasitteet tulivat tutuiksi ja oma henkilékohtainen ymmarrys tutkimus-
ja kehittdmisty6ta kohtaan kasvoi. Koko prosessi antoi innostusta jatkotutkimuksiin, joita tydpaikal-
lani on mahdollista toteuttaa tulevaisuudessa. Jatkotutkimuksella olisi mahdollisuus tutkia kehitta-
missuunnitelman avulla tehtyjen toimenpiteiden vaikutusta ja sita ovatko asiakasmaarat lisaanty-
neet toimenpiteiden johdosta.
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Liite 1. Jorvin

ruokasalin entinen kahvilanurkkaus

Kokoustila
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Liite 2. Jorvin ruokasali
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Liite 3. Kyselylomake

Kysely Jorvin lounasravintolan asiakkaille

Helt
Dien Buvl Fuusie, restonoml opiskeis Hasga-heln amicsts.

‘OpinnaytetyAnl kehityskorteara o Jarein lcunasravintolan yaen Ja wilktyvyy
parantaminen. 'Vastasmaila kyseiyyn autat minua ymmarisman asiakesnbkduiman j sen avuils
paramiamaan mavintcian vy s, KiytEn vasiadala vain cman ceinniybelyinl ikimuisessa.

1. Tydskenteletkd Jorvin tai Espoonsairaalassa?
() remm
O

2. Kuinka usein ruokailet Jorvin lounasravintolassa?
() Fantitain

l:j Uselia kerizie vikossa

l:j Kerran vilossa

|:j Muutaman kemran Ruukaudessa

() Ranvemmin

3. Tarkein peruste kiyd3 Jorvin lounasravintolassa?
() SNt on I8he18 bybskerietpalan

() Femvintoian sekeys

() Foel rugks

() avsteys

() Fate

.L) Tunneima

) Muy, mika?
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4. Onko lounasravintolan tilaratkaisut mielestdsi toimivia?
() wume

JE

(_j Disittain

e

5. Mik3 seuraavista asicista on lounasravintolan tilassa tarkeinti® Valitse
wksi

() ansteys

() Kalusteet |2 mat=rizalt

() valsisas

() Blsustus kuten kesve, korisest ym.

.D oma rauha

(_'J Estmsttmyys

[J Jokn muu, mia?

&. Kuinka todenndkbisesti suosittelisit ravintolaa tuttavallesi?

0 1 2 % 4 5 & 7 8B 5 A0

Enlzinkzan 0 OO OoOO00 S

tedennEkiisest indennbidisest

T. Miten voisimme parantaa lounasravintolan viihtywyyttd?

s vastauksisias)! Palzuta kysely lounasraviniolan pelautelssikicon 4.2.2032 mennessd



Liite 4. Kehittamissuunnitelma

Osa-alue

Tavoite

Toimenpiteet

Ravintolan saavutettavuus/

16ydettavyys

Saada sairaalan vierailijat ja muut
asiakkaat tietoisiksi ravintolasta ja
opastaa heidat padaulasta K-
kerroksen lounasravintolaan. Tavoit-
teena on saada uusia asiakkaita.
Ravintolalle 4énestetdan nimi ja luo-
daan oma sometili lisédmaan naky-

Vyytta.

Opastekylttien asentamisesta neuvo-
tellaan sairaalan tilahallinnon kanssa
ja kysytaan niihin lupa. Asiakkaat ja
ravintolan henkilokunta saavat éanes-
taa ravintolan nimesté. Tyonjohto
valitsee sopivan nimen ehdotuksien
joukosta. Sometaitoiset esimiehet
tekevat lounasravintolalle oman some-
tilin, jonne paivitetadn kuvia mm.

teemapaivista ja suosikkiruokapaivista.

Ruokailutilan jarjestely ja jakaminen

seka esteetdn kulku

Viihtyisa ja rauhallinen ruokailuympa-
ristd, minne on helppo tulla pyératuolin
tai lastenvaunujen kanssa. Mahdolli-

suus vetaytya myos "omaan rauhaan”.

Péytaryhmét jaetaan isoista pienem-
piin ja ruokasaliin tuodaan tilanjakajia.
Vanhasta kahvilanurkkauksesta teh-
daan Lounge-tyylinen tila, missa on
pehmeita tuoleja ja mahdollista tyds-
kennella tietokoneella. Tilaan asenne-
taan moderni viherseing, joka puhdis-
taa ja kosteuttaa ilmaa. Sisustus
mukailee luonnollisia savyja, kuten
hiekan savyja ja ruskeaa. Loungeen

hankitaan véalipala-automaatti.

Akustiikka ja kaikuminen

Kaikumaton tila, jossa desibelit eivat
nouse liian korkeaksi edes ruuhka-

aikana.

Ruokasalin muutamalle seinélle asen-
netaan akustiikkalevyt ja ne maalataan

sisustukseen sopiviksi.

Pintamateriaalit ja esteettisyys

Pintamateriaalien avulla luodaan
kodikkuutta ja esteettisyytta. Esimer-
kiksi kaitaliinoissa ja servieteissa varit
vaihtuisivat kausittain. Seinapintoja

maalataan/ koristellaan muraalein

Ruokasalin seinille asennettaviin
akustiikkalevyihin maalataan seina-
maalaus eli "muraali”. Sairaalan kayta-
villa on useassa seinassa jokin luon-
toon liittyva seindmaalaus, joten sa-
malla teemalla jatkettaisiin ruokasalis-
sa. Olemassa olevat viherkasvit sijoite-
taan uudestaan sopivammille paikoille

ja lounge-tilaan tehdéan ns. viherseina

Itsepalvelukassa ja lamminruokalin-

jasto

Uuden linjaston avulla ruoka pysyy
lampimana ja tarjoilukelpoisena pi-
dempéaén. Ruoka olisi mahdollista

noutaa molemmin puolin. Itsepalvelu-

Uusi lamminruokalinjasto asennetaan
tulevan uudistuksen aikana. Samalla
asennetaan itsepalvelukassa, jossa

kaikki korttiasiakkaat voivat maksaa
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Osa-alue

Tavoite

Toimenpiteet

kassa perinteisen kassan liséksi jou-
duttamaan jonoja kiireisimpaan ai-

kaan.

lounaansa. Muut tarjoilupisteet jarjes-
tellaan jarkevasti ruokalinjaston lahei-

syyteen.

Terassiruokailu

Terassi avataan kesakaudeksi asiak-
kaille. Sen avulla lisatdan asiakaspaik-
koja ja asiakkaiden viihtymisté lounas-
ravintolassa. Terassilla olisi mahdolli-
suus viettaa kokouksia tai juhlatilai-

suuksia.

Terassi siistitdén ja kunnostetaan
kesaksi. Terassille tuodaan muutama
kesékukkaistutus. Pdytien ylapuolelle
tuodaan isot naruilla kiinnitettavéat
aurinkovarjot keskipaivan paahteen

varalle.

Valaistus

Terveellinen ja luonnonmukainen
valaistus, joka luo rauhallisen ja miel-

lyttdvén vaikutelman.

Loisteputkien paélle asennetaan valoa
pehmentavat levyt. Valaistuksessa
pyritdén hyddyntdmaan luonnonvaloa
ja véalttaméaan paivéasaikaan loisteput-
kivalaistusta. Ravintolassa on mahdol-
lista s&ataa valaistuksen voimakkuut-
ta. Ravintolan tyontekijoité ohjataan

valaistuksen sééatelyssa.

Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Tavoitteena on seurata asiakastyyty-
vaisyytta reaaliaikaisesti ja reagoida

epakohtiin mahdollisimman nopeasti.

Ruokasaliin hankitaan asiakastyyty-
vaisyytta mittaava digitaalinen laite,
joka siirtda dataa suoraan esimiesten
ja johdon analysoitavaksi. Sen avulla
voidaan viipymétta reagoida ja paran-

taa palvelun laatua ja viihtymista.

40



