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THVISTELMA

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on S-ryhma, Kotkan Prisman ravintola-
maailma. Opinnadytetyon tavoite on selvittaa, miten erityisruokavaliota noudat-
tavan asiakkaan asiakaskokemusta voitaisiin parantaa. Opinnaytetyon tarkoi-
tuksena on tuottaa kehitysehdotuksia erityisruokavaliota noudattavan asiak-
kaan asiakaskokemuksen parantamiseen.

Tama tutkimus on laadullinen, jossa on maarallisia piirteitd. Tutkimusta l&hes-
tytaan tapaustutkimuksena, joka soveltuu kehittamistehtavaan. Tutkimusme-
netelmana kaytettiin kahta erillista kyselya.

Ensimmainen kysely toteutettiin Prisman ravintolamaailmassa, jossa se annet-
tiin taytettavaksi niille halukkaille, jotka noudattavat jotain erityisruokavaliota.
Kysymykset ja vaittamat kasittelivat tyytyvaisyytta tamanhetkiseen tuotteiden
tarjontaan, asiakaspolun selkeyteen ja saatuun palveluun. Lisaksi kysyttiin toi-
veita ja kehitysehdotuksia tuotteisiin ja asiakaskokemuksen parantamiseen.

Toinen kysely lahetettiin kolmelle erityisruokavaliota noudattavalle henkilolle
WhatsApp-viestisovelluksen kautta. Heille oli laadittu eri kysymykset, jotka ka-
sittelivat asiakaskokemusta yleisesti ravintoloissa ja kahviloissa. Kysymykset
olivat erilaiset, koska he eivat vastanneet kyselyyn ravintolamaailman asiak-
kaina.

OpinnaytetyOn teoreettisessa osassa kasitellddn erityisruokavalioiden ylei-
syytta, syita niiden noudattamiseen, asiakaskokemusta, tuotteiden turvallista
tarjoilutapaa, erityisruokavaliota noudattavien saamaa asiakaspalvelun laatua
seka heidan halukkuuttaan kayttaa ravintola- ja kahvilapalveluita.

Kyselyn tulokset osoittivat, ettéa asiakaskokemusta voitaisiin parantaa laajenta-
malla gluteenittomien- ja kasvistuotteiden maaraa. Myos ruokien parempi mer-
kitseminen Pizza & Buffan tarjoiluihin ja selkea lista kahvila Presson saatavilla
olevista gluteenittomista kahvileivista parantaisivat kokemusta. Palveluun vas-
taajat olivat erittain tyytyvaisia.

Tulosten pohjalta tehtiin kehittdmisehdotus, jossa maltillisesti laajennetaan
gluteenittomien- ja kasvisvaihtoehtojen maaréaa. Kehittamisessa huomioidaan
asiakassegmentin ja mahdollisimman pienen havikin lisaksi alueellinen vaiku-
tus tuotteiden menekkiin, silla on havaittu, etta loma-aikoina kasvaa gluteenit-
tomien- ja kasvisvaihtoehtojen menekki, kun paakaupunkiseudulta saapuu
asiakkaita.

Asiasanat: erityisruokavaliot, ravintola, asiakaskokemus, asiakaspalvelu
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ABSTRACT

The commissioner for this thesis is S-Group, Prisma Kotka restaurant world.
The goal of the thesis is to investigate how the customer experience of cus-

tomers following a special diet can be improved. The purpose of the thesis is
to produce development suggestions for improving the customer experience
of those following a special diet.

This research is qualitative, with quantitative features. The research is ap-
proached as a case study, which is suitable for development tasks. Two sepa-
rate surveys were used as the research method.

The first survey was conducted in Prisma’s restaurant world, where it was
given to those clients following a special diet willing to fill it out. The questions
and statements addressed satisfaction with the current product offerings, the
clarity of the customer journey, and the service received. Additionally, wishes
and development suggestions for products and improving the customer expe-
rience were asked.

The second survey was sent to three individuals following a special diet via
the WhatsApp messaging application. They were given different questions
that addressed the customer experience in restaurants and cafes in general.
The questions were different because they did not respond to the survey as
customers of the restaurant world.

The theoretical part of the thesis discusses the prevalence of special diets, the
reasons for following them, customer experience, the safe serving of products,
the quality of customer service received by those following a special diet, and
their willingness to use restaurant and cafe services.

The survey results showed that the customer experience could be improved
by expanding the range of gluten-free and vegetarian products. Better label-
ling of foods in Pizza & Buffa’s offerings and a clear list of gluten-free pastries
available at Cafe Presso would also enhance the experience. The respond-
ents were very satisfied with the service.

Based on the results, a development proposal was made to moderately ex-
pand the range of gluten-free and vegetarian options. The development con-
siders the customer segment and minimal waste, as well as the regional im-
pact on product demand, as it has been observed that the demand for gluten-
free and vegetarian options increases during holiday periods when customers
from the capital region visit.
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LITTEET



1 JOHDANTO

Tiedetaan, etta erityisruokavalioita noudattavien henkildiden maara lisaantyy
koko ajan. Erityisruokavalioita on monenlaisia, ja niitd noudatetaan erilaisista
syista. Syité voivat olla erilaiset allergiat tietyille ruoka-aineille, eettiset tai us-
konnolliset syyt, tai painonpudotusta tukeva ruokavalio. (Haavisto 2016.)

Jotta ravintoloiden ja kahviloiden toiminta kannattaisi, on asiakkaita palveltava
heidan tarpeidensa mukaan. Korona-aika todisti, miten muuntautumiskykyinen
ala voikaan olla. Alallamme tulisi huomioida myds maailmanlaajuinen ilmio, il-
mastonmuutos. Etenkin nuoret aikuiset valitsevat tasta syysta kasvisruokava-
lion. (Mazzoni & Rikasaari 2022.) Mutta paljon on ihmisia, jotka eivat voi valita
ruokavaliotaan omien mieltymystensa mukaan, kuten keliakiaa sairastavat
henkilot. Keliakialiitto arvioi vuonna 2024 Suomessa olevan ainakin 140 000

gluteenitonta ruokavaliota noudattavaa henkilod (Ruokatieto 2023).

Ostamme ja kdytamme paljon erilaisia palveluita osana tavallista arkeamme.
Kahvila- ja ravintolapalvelut ovat yksi tapa helpottaa ja piristaa arkea tai juhlis-
taa tarkeita paivia. (Saarijarvi & Puustinen 2020.) Se, etta voi kayda tyopaivan
lomassa lounaalla laheisessa ravintolassa tai hakea pitkan tyopaivan jalkeen
ruokaa illaksi kotiin, sujuvoittaa arkea ja vahentaa stressia. Tai kun [&heisten
kanssa viettaa ikimuistoisen illan mieleisesséa ravintolassa nauttien hyvasta

ruoasta, parantaa se elamanlaatua.

Edellda mainittujen syiden vuoksi on tarkead, ettd myos erikoisruokavaliota
noudattava asiakas saa helposti itselleen sopivan annoksen ja voi turvallisin
mielin sen nauttia, ilman pelkoa sairastumisesta. Kun seurue ruokailee ravin-
tolassa tai kahvilassa, ja joukossa on erityisruokavaliota noudattava henkild,
on selvaa, etta ravintola tai kahvila valikoituu sen mukaan, misté kaikki saavat
ruokavalioonsa sopivaa ruokaa. Perehdyttyani aiheeseen erityisruokavaliot ra-
vintolassa ja kahvilassa, 10ysin paljon Ylen uutisointia aiheesta taltd vuodelta
(2024). Uutisissa kerrottiin erityisruokavaliota noudattavien asiakkaiden sai-

rastuneen ravintolaruosta, ja syynd monessa tapauksessa oli henkilokunnan



tietamattdmyys ja ammattitaidottomuus. Nama seikat herattivat mielenkiintoni
tutkia aihetta tarkemmin, tulisihan jokaisen niin halutessaan voida ruokailla

kahvilassa tai ravintolassa ilman pelkoa sairastumisesta.

Alkuperéinen idea opinnaytety6honi tuli alkuvuodesta kuulemastani Ylen (Sa-
lokangas 2024) uutisoimasta tutkimuksesta, jossa selvisi, ettei gluteenitto-
mana myyty pizza ole aina gluteenitonta. Lisaksi syventavan tyoharjoitteluni
aikana, mietimme vuoropaallikdiden ja tyontekijoiden kanssa, voisiko etenkin
gluteenittomia tuotteita olla paremmin tarjolla, ja miten siihen liittyvat ongelmat

olisivat ratkaistavissa.

1.1 Tutkimuksen kuvaus

Tutkimus rajattiin toimeksiantajan toiveesta kasittelemaan erityisruokavalioita
noudattavien asiakkaiden asiakaskokemuksen parantamista. Tutkimuksessa
etsittiin keinoja, joilla kokemuksesta saadaan paras mahdollinen ja miten eri-
tyisruokavalio vaikuttaa asiakkaan halukkuuteen kayttaa ravintola- ja kahvila-
palveluita. Tutkimuskeinona oli ravintolamaailman erityisruokavaliota noudat-
taville asiakkaille laadittu kysely, jolla selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta ta-
manhetkisiin tarjolla oleviin tuotteisiin, erityisruokavalion vaikuttavuutta palve-
lun laatuun seké asiakaspolun selkeyttd. Kyselyssa tiedusteltiin myos erityis-
ruokavaliota noudattavien asiakkaiden toiveita ja ehdotuksia tuotteiden ja pa-

remman asiakaskokemuksen saavuttamisen kehittamiseksi.

Tutkimusta varten laadittiin myos toinen, pienimuotoisempi kysely. Kysely la-
hetettiin WhatsApp-viestisovelluksen valityksella kolmelle erityisruokavaliota
noudattavalle henkilolle. Heille laaditut kysymykset kasittelivat sita, miten eri-
tyisruokavalio yleisesti vaikuttaa ravintola- ja kahvilapalveluiden kayttoon ja

minké&laista palvelua he ovat saaneet.

Tutkimusaineistoksi saatiin my6s ravintolamaailman huhtikuussa 2024 saamat
avoimet kommentit, joita pystyy jattamaan ravintolamaailman internet-sivuilla.

Opinnaytetyoni tarkoitus on tuoda lisdarvoa jo olemassa olevan tiedon lisaksi



perusteluillani, miksi erityisruokavalioita tulisi huomioida ravintoloissa ja kahvi-
loissa haasteista huolimatta laajemmin. Tyoni tAsmentaa erityisruokavalioiden
huomioimisen lisdantynytta tarvetta, ja huomioimisen tuomaa etua ravintoloille
ja kahviloille, seka asiakkaille. Tyoni hyoty toimeksiantajalleni on ehdotukseni,
miten laajempi huomioiminen olisi kdaytanndssa toteutettavissa. Hyotyna olisi
myo6s kehitetyn tarjonnan myoéta paremman asiakaskokemuksen saavuttami-

nen.

Tutkimuskysymykset, joihin tutkimuksessa haetaan vastauksia:

1. Millaisia tuotteita erityisruokavaliota noudattavat asiakkaat toivoisivat olevan
tarjolla?

2. Miten esillepano olisi mahdollista toteuttaa turvallisesti?

3. Miten voisimme parantaa asiakaskokemusta erityisruokavalioiden osalta?
4. Miten erityisruokavalio vaikuttaa asiakkaan ravintola- ja kahvilapalveluiden

kayttoon

1.2 Toimeksiantaja ja asiakaskunta

Toimeksiantajani on S-ryhma, Kotkan Prisman ravintolamaailma. Ravintola-
maailmaan kuuluu kolme eri konseptia: Hesburger, Pizza & Buffa seka Kah-

vila Presso. Opinnaytetyoni koskee Pizza & Buffaa ja kahvila Pressoa.

Pizza & Buffan asiakaskunta koostuu eri yritysten tydntekijoista, joista osalla
on kaytdssaan lounasetu, Prisman asiakkaista ja lahiseudun asukkaista,
mutta myds turistit ja ohikulkijat 7-tielt& poikkeavat sydmaan. Viikonloppuisin
voi nahda Prisman parkkipaikalla paljon halytysajoneuvoja, kun pelastuslaitok-

sen vaki kay lounastamassa.

Kahvila Presson asiakkaina ovat myos eri yritysten tyontekijoita, jotka poik-
keavat aamu- seké paivakahville, kanta-asiakkaat, jotka tulevat joka aamu va-
littdmasti, kun ovet avautuvat, Prismassa asioivat asiakkaat ja lahella olevat

yritykset, jotka hakevat kokoustarjoiluja.
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2 KESKEISET KASITTEET JA TIETOPERUSTA

Tyoni keskeiset kasitteet, joiden perusteella etsin tutkittua ja uutisoitua tietoa,
ovat: erityisruokavalio, gluteeniton, kasvisvaihtoehto, asiakaskokemus, turval-
lisuus ja asiakaspolku. Tietol&htein& olen kayttanyt opinnaytetditd, Ylen ja Hel-
singin Sanomien uutisia, Keliakialiiton sivuja ja kirjoja, e-kirjoja ja tieteellisia
artikkeleita. Lahteita 16ysin kayttamalla Googlea, Kaakkuria, Finnaa, Journalia
seka ChatGPT:ta. Hakulausekkeina kaytin: llmaston muutos and nuoret and
ravinto, erityisruokavaliot, Keliakialiitto, ruoka-allergiat and ravintolaruokailu,
allergiat, asiakaspolku, asiakaspolun tutkiminen.

2.1 Erityisruokavalioiden yleisyys sekd monipuolisemmat vaihtoehdot

Erikoisruokavalioiden maara on noussut, silla ruoka-allergioiden maara on li-
saantynyt. Tama johtuu siita, ettad allergisoivia ruoka-aineita syodaan enem-
man kuin ennen, seka siita, etta allergioita tunnistetaan nykyaan paremmin.
(Haavisto 2016, 104.) Erityisruokavalioita on ikaryhmittain erilaisia. Lapsilla on
eniten ruoka-allergioita, nuorilla aikuisilla on eri tavoin valittuja ruokavalioita, ja
iakkaammilla inmisilla ruokavaliot painottuvat eri sairauksien hoitoon. Ruoka-
valioon halutaan tehdd muutoksia yha useammin joko eettisista, aatteellisista

tai terveydellisista syista. (Haavisto 2016,104.)

Tampereen yliopiston lasten keliakiatutkimusryhman johtaja, Kalle Kurppa, ar-
vioi Helsingin Sanomien tiedepalstalla, ettd ymparistotekijat selittdvat keliakian
yleistymista. Koska periméssé tapahtuvat muutokset vievat pidemman ajan,
eikd gluteeninsaantikaan ole Suomessa merkittavasti lisdéantynyt, liittyvat vah-
vimmat epailyt ympariston mikrobialtistukseen sek& muutoksiin ravitsemuk-

sessa. (Virtanen 2024.)

Koska kuluttajat ovat nykydan paljon valveutuneempia kuin aiemmin, on eri-
laisten kasvisruokavalioiden suosio noussut. Tiedetaan, etta kasvisruokavalio
on terveellisempdaa niin ihmiselle kuin ymparistollekin. Liséksi kasvispohjaisten

elintarvikkeiden ja ns. lihankorvikkeiden laaja tarjonta helpottaa kasvisruoka-
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valioon siirtymista. Ympariston kuormitusta pystytaan vahentamaan kolman-
neksella sydomalla lihaa vain kahdesti viikossa. (Elorinne & Voutilainen 2021.)
Korvaavilla elintarvikkeilla haetaan tuttua makutottumusta. Vaikka korvaava
tuote ei taysin vastaisikaan alkuperéista, paastaan sen avulla riittavan lahelle
tuttua ja turvallista makuelamysta. Tasta esimerkkina gluteeniton tai hiilihyd-

raatiton pizzapohja. (Haavisto 2016.)

Ylen uutisessa vuodelta 2023, julkkiskokki ja ravintoloitsija Maija Silvennoinen
kertoo seuranneensa eri ravintoloiden lounaslistoja, ja erityisesti niiden kasvis-
ruokavaihtoehtoja. Ikavakseen héan toteaa, etta useassa tapauksessa men-
naan helpoimman mukaan, eika kasvisruokaan juurikaan panosteta. (Silven-
noinen 2023, Lassurin 2023 mukaan.) Taman paivan koko ajan kasvava me-
gatrendi, kasvisruokavalio, onkin viimeisen reilun kymmenen vuoden aikana
otettu huomioon myds kokkikoulutuksessa, silla kasvisruoka, muiden erityis-
ruokavalioiden tavoin vaatii erityisosaamista. (Palho 2023, Lassurin 2023 mu-
kaan).

Vuonna 2023 julkaistut uudistetut pohjoismaiset ravitsemussuositukset suosit-
televat kasvipainotteista ruokavaliota. Suomessa tuotetaan jo kasviproteiinia,
mutta kiristyneen kansainvélisen tilanteen vuoksi, on entista tarkeammaksi
noussut kotimaisen proteiinin tuotanto. Kasviproteiinilla on huomattava osuus
Suomen omavaraisuuden ja terveellisen ruokavalion varmistamisessa. (Koisti-
nen 2024.)

2.2 Asiakaskokemuksen parantaminen

Asiakaskokemus on tapahtumana ollut olemassa niin kauan, kuin ihmiset ovat
tehneet kauppaa keskendan. Kautta aikojen ostotapahtumiin ovat vaikuttaneet
muutkin tekijat kuin halutun tuotteen laatu ja ominaisuudet. Myyjan maine ja
tapa toimia kaupanteossa ovat olleet kaupan syntyyn vaikuttavia tekij6ita siita
asti, kun vaihdantaan on siséltynyt taloudellinen toiminta. (Saarijarvi &Puusti-
nen 2020, 20-21.)
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Tana paivana on asiakaskokemuksesta tullut yrityksille kilpailukeino. Silla pyri-
tdan kokonaisvaltaiseen, moniulotteiseen kokemukseen, jolla vedotaan asiak-
kaan tunteisiin ja jarkeen. Asiakkaan kulkemalla asiakaspolulla pyrita&n herat-
tamaan naitd molempia aisteja. (Saarijarvi &Puustinen 2020, 20-21.) My6s
markkinointitoimiston, Bop Helsingin toimitusjohtaja Hele-Hannele Aminof
nostaa esiin tunteet, ja toteaa, ettei asiakaskokemusta voi hallita taulukoilla
(Loytdna & Kortesuo 2011, 7).

Asiakaskokemuksessa on tarkeaa se, miten asiakas kokee kokonaisuudes-
saan yrityksen tuottaman palvelun. Palvelu koostuu yrityksen mainonnasta ja
muista kontakteista ennen varsinaista palvelua. Liséksi kokemukseen vaikut-
tavat asiakaspalvelun laatu, yrityksen palveluominaisuudet, palveluiden

helppo kayttaminen seké niiden luotettavuus. (Tuulaniemi 2011.)

Elamyksesta sanotaan, ettéa se on suurempi tapahtuma kuin mukava ja miel-

lyttava kokemus. Lisdksi se on aina henkilékohtainen ja jokainen ihminen ko-

kee elamyksen omanlaisenaan. Myos asiakaskokemus on jokaiselle omanlai
sensa. Sitd ei voi ennalta varmistaa, etté kaikki saavat tasmalleen samanlai-
sen kokemuksen, mutta organisaatiossa pystytddn antamaan kaikille asiak-

kaille samanlaiset edellytykset ja olosuhteet hyvan asiakaskokemuksen saa-

vuttamiseksi. (Elamyksen ulottuvuudet ja elamyskolmio 2024.)

Saarijarvi ja Puustinen (2020, 31) kuvaavat hyvin kirjassaan Strategiana asia-
kaskokemus: miksi, mita4, miten? mitéa asiakaskokemus tuottaa asiakkaalle.
Koska elamme ajassa, jossa jokainen meista on riippuvainen erilaisista tuot-
teista ja palveluista, korostuu asiakaskokemuksen tarkeys. Se vaikuttaa sy-
vasti siihen, millaiseksi tunnemme oman elamamme. Kirjassa todetaankin,
ettd hyva asiakaskokemus parantaa ihmisen elaméaa. Asiakaskokemus on nii-
den kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen

toiminnasta muodostaa. (Loytadna & Kortesuo 2011.)
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Psykologisesti ajateltuna, voidaan sanoa, ettéa asiakaskokemus koostuu nel-
jasta eri tekijasta; asiakkaan minakuvan vahvistamisesta, asiakkaan koke-
masta yllatyksesta ja elamyksesta, kokemuksen jddmisesta vahvasti asiak-
kaan mieleen ja neljantend, saamaan asiakkaan haluamaan lisaa. (Loytana &
Kortesuo 2011, 24-28.)

Kuvassa 1 kuvataan asiakaskokemuksen kolmea eri tasoa.

Asiakaskokemuksen tasot (mukailtu Smithin & Wheelerin kuvasta)

Johdettu

kokemus
Ennalta odotettava
kokemus - Ennaltasuunniteltu
—

Satunnainen - Riippumaton

Lol - Ennaltasuunniteltu ajasta tai paikasta
- Riippumaton - Erottuva
ajasta tai paikasta . Tuottaa arvoa

Kuva 1. Asiakaskokemuksen tasot (Loytana & Kortesuo 2011).

Satunnainen kokemus riippuu ajasta, paikasta ja henkil6istd, se on taysin en-
nalta suunnittelematon kokemus, joka voi vaihdella laidasta laitaan. Seuraa-
valla tasolla oleva kokemus on riippumatta ajasta tai paikasta oleva ennalta
suunniteltu kokemus, joka sisaltéda aina samat elementit. Ylimman tason koke-
mus on ajasta tai paikasta riippumaton, suunniteltu seka johdettu kokemus,

joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 28-29.)

2.3 Erityisruokavalioita noudattavien asiakkaiden tasa-arvoinen palvelu
ja palvelupolku

Lounasruokailu ravintolassa on monelle tarkea osa arkea. Se saattaa kuiten-
kin olla haastavaa ja ahdistavaakin erityisruokavaliota noudattavalle henkildlle,
jos ei ole varmuutta, saako valitusta ravintolasta itselle sopivaa ja mieluista
ruokaa. (Haavisto 2016, 130.) Ravintoloissa sydminen yhdessa kollegoiden,
ystavien tai sukulaisten kanssa vaikuttaa ihmisen kokonaisvaltaiseen hyvin-
vointiin. Siksi onkin tarkeaa, etta ruoka-alan ammattilaiset olisivat edellakavi-
j6ind vastaamassa tdméan paivan asiakkaiden vaatimuksiin ja tarpeisiin, johon

erityisruokavaliot kuuluvat. (Valio Aimo 2024.)
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Tasa-arvoiseen asiakaspalveluun kuuluu yleisimpien allergioiden ja erityisruo-
kavalioiden mukaisten ruokien toteuttaminen. Vaikeasti allergisen olisi kuiten-
kin hyva tiedustella ruokailumahdollisuutta etukateen. Kun erityisruokavaliota
noudattava asiakas saa hyvaa palvelua ja hanelle sopivaa ja maistuvaa ruo-
kaa, han palaa uudelleen ja tuo mukanaan muitakin asiakkaita. (Haavisto
2016, 133.)

Erityisruokavalioita noudattavat ravintolapalveluita kayttavat asiakkaat tietavat,
misséa ravintoloissa asiat sujuvat, ja niista vinkataan muillekin. Isommalla seu-
rueella ravintola valikoituu sen mukaan, mista kaikki saavat sopivaa ruokaa.
(Hiltunen & Nyk&nen 2014.) Hyvaan palveluun liittyy olennaisena osana henki-
[6kunnan ymmartavainen suhtautuminen erityisruokavaliota noudattavan asi-
akkaan tilaukseen ja mahdollisiin lisdkysymyksiin (Marttonen 2016). Hyva ja
tasa-arvoinen palvelu koostuu hyvin suunnitellusta ruokalistasta (jota voi tar-
vittaessa helposti muunnella erityisruokavalioon sopivaksi), laadukkaasta ruo-
asta seka henkilékunnan, niin vakituisten kuin tuuraajienkin ammattitaidosta,
ja tietamyksesta erityisruokavalioista. Onkin tarkead, ettd koko henkilkunta
tietdd, mita aineksia annokset siséltavét, ja miten ne ovat muunneltavissa.
(Haavisto 2016, 133.)

Palvelupolulla tarkoitetaan sitd matkaa, jonka asiakas kulkee yrityksen pa-
rissa. Polku alkaa, kun asiakas harkitsee ostoa, ja jatkuu ostamiseen ja tuot-
teen tai palvelun kuluttamiseen seka palautteen antoon asti. Palvelupolku
koostuu kaikista kosketuspisteistd, joita asiakas kokee yrityksen parissa. Kos-
ketuspisteet ovat yrityksen ja asiakkaan valisia kohtaamisia. Esimerkiksi Inter-
net-sivut, markkinointiviestinta, kohtaamiset henkilokunnan kanssa joko kas-
votusten, puhelimitse tai netin valityksella. My6s yrityksen tuotteet ja palvelut,
seka brandi ovat kosketuspisteita. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 13, 47.)

Kuvassa 2, on asiakaspolku jaettu viiteen eri vaiheeseen.
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Kuva 2. Asiakaspolku (Trusmary 2024).

Ensimmainen vaihe on asiakkaan tietoisuus yrityksen tuotteesta tai palve-
lusta, jolloin han on yhteydessa markkinoinnin tai Internet- sivujen valityksella
yritykseen, tai etsii esimerkiksi sopivaa ravintolaa Internetin avulla. Toinen
vaihe, harkinta, tarkoittaa asiakaspalvelutilannetta, jossa asiakas miettii mita
haluaisi. Esimerkiksi, minka annoksen listalta valitsisi. Kolmas vaihe, kauppa,
on hetki, kun annos on valittu, ja tilaus annettu tarjoilijalle. Neljannella vai-
heella, asiakkuudella, tarkoitetaan asiakaspolun lopputulosta, esimerkin mu-
kaisesti taytta vatsaa ja laskunmaksu hetked. Viides ja viimeinen vaihe, jalki-
hoito, on asiakkaan antama palaute, ja mahdollinen suositus tuttaville, ja mai-
ninta/suosittelu sosiaalisessa mediassa seka yrityksen puolelta tuleva jalki-

markkinointi. (Trustmary 2024.)

Kartoittamalla asiakaspolkua selvidé helposti kaikki polun varrella olevat kon-
taktipisteet, ja niiden vaikutus asiakaskokemukseen. Nain pystytdaan kehitta-
maan polun heikkoja kohtia, ja varmistamaan kokonaisvaltainen hyva ja posi-
tiivinen asiakaskokemus. (Trustmary 2024.) Asiakaspolun tulee olla asiakas-
l[&htbinen. Yrityksen on selvitettava, mita asiakkaat haluavat, ja huomioida se
asiakaspolun kontaktipisteissa. (Gartner 2024.) Erityisruokavaliota noudatta-
vien asiakkaiden asiakaspolku poikkeaa tavallista ruokavaliota noudattavien
asiakkaiden polusta siing, ettd asiakkaan on aina etukateen varmistettava joko
ravintolan nettisivuilta tai ottamalla yhteytta ravintolaan, saako han ravinto-

lasta itselleen sopivaa ruokaa. (Marttonen 2016.)
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Tuulaniemi (2011, 80) jakaa kirjassaan Palvelumuotoilu palvelupolun eri vai-
heisiin ja naita vaiheita han nimittaa palvelutuokioiksi. Monet eri kontaktipis-
teet muodostavat ndma tuokiot. Nailla kontaktipisteilla vaikutetaan asiakkaan
eri aisteihin. Aisteihin voidaan vaikuttaa erilaisten tuoksujen, aanien, varien,
makujen ja oikeanlaisten materiaalien avulla. Luomalla palveluun sopiva tun-
nelma, voidaan asiakkaaseen vaikuttaa suunnitellusti. Kun palvelu jaetaan
osiin, eli kontaktipisteiksi, voidaan selvittdd, onko jokin kontaktipisteista toimi-
maton, joka valittaa asiakkaalle vaaranlaisen kuvan. Palvelun tulee olla asiak-
kaalle yhtenevainen, jossa jokainen kontaktipiste on miellyttava ja helppokayt-

tdinen.

2.4 Erityisruokavalioiden turvallinen esillepano

Erityisruokavalioiden mukaisia ruokia tarjoiltaessa on otettava huomioon risti-
kontaminaation riski. T&ma on huomioitava valmistustilanteessa, mutta myos
tarjoilussa ja esillepanossa. Ristikontaminaatiolla tarkoitetaan elintarvikkeiden
saastumista, eli elintarvikkeiden ei toivottua sekoittumista, joka voi tapahtua
joko suoraan tai valillisesti esimerkiksi tyévalineiden, likaisten kasien tai ty6-
vaatteiden kautta. (Ruokavirasto 2023). Kontaminaatiota voi tapahtua jo vilje-
lyvaiheessa pellolla, sailytysvaiheessa, valmistavassa teollisuudessa ja ruoan
valmistuksen yhteydessé kotona tai ravintolassa. Vaikeasti allergiset ihmiset
voivat saada henkeé& uhkaavan reaktion jo hyvin pienestakin maarasta aller-
geenia. Maailmalla on todistettu tapauksia, jossa, maapahkinélle allerginen on
saanut henkeda vaarantavan kohtauksen suudellessaan maapahkinavoita syo-
nytté henkil6d. (Haavisto, 2016, 105, 107.)

Noora Haapalan Mikkelin seudun ymparistépalveluille vuonna 2023 tekeméan
opinnaytetydn mukaan, jossa selvitettiin gluteenittomien elintarvikkeiden val-
mistuksen, tarjoilun ja markkinoinnin turvallisuutta, selvisi ettei kaikilla elintar-
vikkeita tarjoilevilla yrityksilla Mikkelin seudulla ole riittavaa tietoa gluteenitto-
mien tuotteiden turvallisesta esille panosta. Yle puolestaan uutisoi vuonna

2018 satojen Ylen pitamaan kyselyyn vastanneiden erityisruokavaliota noudat-
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tavien henkildiden ravintolaruoasta saamista allergisista reaktioista. Syyna oli-
vat kontaminaatiot, jotka johtuivat vaaranlaisesta esillepanosta, seka henkilo-

kunnan tietdmattomyydestéa ainesten allergeeneista. (Tillaeus 2018.)

2.5 Erityisruokavalioita noudattavien asiakkaiden ravintola- ja kahvila-
palveluiden kaytto

Erityisruokavalio saattaa pahimmillaan estaa ravintola- ja kahvilapalveluiden
kayton. Keliakialiiton sivuilla (Keliakialiitto 2024) olevassa artikkelissa ooppe-
ralaulaja Johanna Lehesvuori kertoo kulkevansa tydomatkoilla usein kylmalau-
kun kanssa, jossa on evaat, koska ei voi ottaa sairastumisen riskia ruokaile-
malla ravintoloissa. Silloin talléin ravintolassa ruokaillessaan, han kokee ika-
vaksi sen, miten erityisruokavaliosta tulee aina suuri numero useiden varmis-

telujen myota, vaikkei itse sita haluaisi.

Myds haastattelemani kolme kokemusasiantuntijaa kertoivat diagnosoimatto-
mien vaivojensa rajoittavan ravintola- ja kahvilakaynteja. Kaikki olivat kokeile-
malla I6ytaneet itselleen sopivan ruokavalion. He sanoivat tekevansé etuka-
teistiedusteluja ravintolan menusta, ja nain varmistavansa voivatko kyseisessa

paikassa ruokailla, koska on ravintoloita, joista sopivaa ruokaa ei saa.

Henkilokunnan suhtautumisella asiakkaan erityisruokavalioon seké ravinto-
lassa olevalla valikoimalla on suuri merkitys asiakkaan halukkuuteen kayttaa
ravintolapalveluja. Asiakkaan on saatava varmistua siita, etta henkilékunta
ymmartaa allergian vakavuuden, onhan kyse hanen terveydestdéan. Ruoan on
my0s oltava samantasoista kuin normaalia ruokavaliota noudattavien annok-
set ovat. Jos erityisruokavaliota noudattava saa hataisesti "vasemmalla ka-
delld” kyhatyn annoksen, on varmaa, ettei ravintola saa hanesta vakituista
asiakasta. (Marttonen 2016.)

Keliakialiitto on kehittanyt gluteenittoman palvelun merkin (kuva 3), jota saavat
kayttaa yritykset, joiden henkilokunta on koulutuksella todistanut osaamisensa

gluteenittomuudesta.
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QO!

Gluteenitonta

Yhteisty0ssd Keliakialiiton kanssa

Kuva 3. Keliakialiiton luoma merkki yrityksille (Keliakialiitto 2024)

Merkki helpotta gluteenitonta ruokavaliota noudattavien ravintola- ja kahvila
valintaa, silla se takaa, etta gluteenittomia vaihtoehtoja on helposti saatavilla,
ja lista merkkia kayttavista yrityksista 16ytyy keliakialiiton sivuilta. (Keliakialiitto
2024.)

2.6 Yhteenveto

Edella kerrottujen tietojen pohjalta voidaan todeta, etta koska erityisruokavali-
oita noudattavien henkildiden maara on kasvussa, on tarpeen kehittéaa heille
soveltuvia tuotteita. Ravintola- ja kahvilapalveluiden kaytté on useimmiten so-
siaalinen tapahtuma, joka parantaa elamanlaatua. Jotta erityisruokavaliota
noudattava henkil6 voi kayttaa naita palveluita, on palveluntarjoajien taattava
turvallinen ruokailu ja tasa-arvoinen palvelu. Kun ndma asiat ovat kunnossa,

erityisruokavaliota noudattavan henkilon halukkuus kayttaa palveluita kasvaa.

3 TUTKIMUSMENETELMAT
3.1 Lahestymistapa

Tama tutkimus on laadullinen, eli kvalitatiivinen tutkimus, jossa on maarallisia
piirteitd. Laadullisella tutkimuksella saadaan vastauksia kysymyksiin, miten ja
miksi (Oppariapu 2015). Koska laadullisen tutkimuksen erityispiirre on se, etta
se perustuu ihmisten subjektiivisten kokemusten ja nakemysten analysointiin,
sopi se parhaiten tutkimustyypiksi (Puusa & Juuti 2020). Maaralliset, eli kvanti-
tatiiviset piirteet tulevat esiin kyselyssa, jossa vastaaja maarittelee vastauksen
numeraalisesti janalla 1-5. Tutkimusta lahestytaan tapaustutkimuksena, joka
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soveltuu kehittdmisehdotusten tuottamiseen. (Oppariapu 2015.) Tarkoituksena
on tuottaa kehitysehdotuksia erityisruokavalioita noudattavien asiakkaiden
asiakaskokemuksen parantamiseen. Tutkimuksen tarkoituksena ei kuitenkaan
ole tuottaa konkreettisia reseptejd, vaan antaa kehittamisideoita koskien tarjoi-
luja, tuotteiden esillepanoa ja asiakaspolkua kokonaisuudessaan. (Ojasalo
ym. 2015.)

3.2 Tutkimukseen osallistujat

Tutkimukseen osallistui Kotkan Prisman ravintolamaailman erityisruokavaliota
noudattavia asiakkaita, jotka vastasivat tekeméaani kyselyyn. Vastaajat valikoi-
tuivat sattumalta. Kyselya tarjottiin taytettavaksi heille, jotka tilasivat jotain eri-

tyisruokavalion mukaista tuotetta.

Erityisruokavalion mukaisten tuotteiden menekki vaihtelee paivittain. Glutee-
nittomia pizzoja menee paivittdin yhdesta kymmeneen kappaletta. Kasvispiz-
zoja noin viisi / paiva. Punaista lihaa valttelevien maaraa tilauksista on vaikea
arvioida, koska sita ei ole tarpeen tuoda esiin, jos tilataan kasvispizza, kana-

pizza tai tonnikalapizza. Myds ketopizzoja menee satunnaisesti.

Kasvisruoan menekkiéa on hankala arvioida annosmaariné. Sita kuitenkin me-
nee sen verran, etta sita kannattaa pitaa tarjolla. My6s kahvila Presson erityis-
ruokavalion mukaisia tuotteita, jotka paaasiassa ovat gluteenittomia, menee
vaihtelevasti. Joinakin paivina ei mene yhtaan, toisena paivana noin yhdesta

seitsemaan tuotetta.

WhatsApp-viestintdsovelluksen valityksella pitamé&ani kyselyyn osallistui
kolme henkil6a, jotka noudattavat erityisruokavaliota. He kaikki karsivat vatsa-
oireista, joihin eri ruoka-aineet vaikuttavat. Kukaan ei ole saanut virallista diag-
noosia, vaan he ovat itse kokeilemalla loytaneet itselleen sopivan ruokavalion.
He valikoituivat tutkimukseen mukaan, koska he ovat kollegoitani, joiden ruo-

kavaliosta tiedan ja pyysin heitd mukaan.
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3.3 Tutkimusaineiston keruu

Laadin Webropol-kyselyn, (lite 1) jossa kysyttiin taustatiedoiksi sukupuolta,

ikaa ja millaista erityisruokavaliota asiakas noudattaa, ja miksi. Tutkimuskysy-
myksiin "millaisia tuotteita erityisruokavaliota noudattavat asiakkaat toivoisivat
olevan tarjolla?” ja "miten voisimme parantaa asiakaskokemusta erityisruoka-

valioiden osalta?” saatiin vastaukset avoimilla kysymyksilla.

Tutkimuskysymykseen erityisruokavaliota noudattavien asiakkaiden asiakas-
kokemuksen parantamiseksi saimme vastaukset kysymyksilla erityisruokava-
lion huomioimisesta asiakaspolulla sekéa palvelunlaadun arviointi. N&ita seik-
koja tiedusteltiin useammalla eri vaittamalla, joihin vastattiin numeerisella as-
teikolla 1-5. Lisaksi kyselyssa oli kohta vapaille kehitysideoille ja toiveille seka
vapaalle palautteelle. Kysely toteutettiin syventavan tydharjoitteluni aikana,
11.6-7.7.2024. Kyselysta oli tiedote Pizza & Buffan ja kahvila Presson kas-
soilla, ja kyselyyn paasi tiedotteessa olevan QR-koodin avulla. Vaihtoehtoi-

sesti kyselyn pystyi tadyttamaan myo6s paperisena versiona.

Kollegoilleni pitama WhatsApp-viestintasovelluksen valityksella tehty kysely
toteutui heille henkilokohtaisesti lahetettyna strukturoituna kyselyna. Heille
laadin hieman erilaiset kysymykset kuin ravintolamaailmassa pidettyyn kyse-
lyyn. He eivét vastanneet ravintolamaailman asiakkaina, vaan yleisesti koke-
muksistaan ravintoloista ja kahviloista. Heilta kysyttiin, ovatko he saaneet vai-
voistaan diagnoosia, ja loput kysymyksista painottuivat enemman siihen, mi-
ten erityisruokavalio vaikuttaa heidan kahvila- ja ravintolapalveluiden kaytt6on
seka millaista palvelua he ovat saaneet. Nama kysymykset vastasivat tutki-
muskysymykseen "miten erityisruokavalio vaikuttaa asiakkaan ravintola- ja
kahvilapalveluiden kayttéon?”. Vastauksiksi toivottiin usean sanan vastauksia.

Tama kysely toteutettiin syyskuun 14—-15 paiva.

Tutkimuskysymykseen "miten esillepano olisi turvallista toteuttaa?” etsin tietoa

ailemmista tutkimuksista ja tieteellisisté lahteista. Tah&n kysymykseen ei voida
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kysya asiakkaiden mielipidettd, vaan tarvitaan ammattitietoa. Lisaksi sain toi-
meksiantajaltani kayttooni huhtikuun 2024 aikana tulleet avoimet asiakaskom-
mentit, joita voi jattdd Pizza & Buffan kotisivuilla. Naista kommenteista kaytin
ainoastaan aihettani koskevia kommentteja, joita oli viisitoista kappaletta.

Tutkimustiedon hankintatapana kysely on keino, jossa kysymykset ovat stan-
dardoitu eli vakioitu. Silla tarkoitetaan kysymysten identtisyytta kaikille vastaa-
jille. Kyselyssé vastaaja tayttaa itse kyselylomakkeen. Kyselylla voidaan selvit-
taa hyvin henkilékohtaisiakin asioita, kuten terveys, ruokailutottumukset, an-
siotulot jne. (Vilkka 2007.) Tutkimukseen kerattavaa tietoa saadaan kyselylla
kerattya helposti, tehokkaasti ja laajasti. Ongelmana kyselyssa on, ettd vas-
taaja saattaa ymmartdd kysymykset eri tavoin, kuin kyselyn laatija on ajatellut.
Kysely saattaa my0s pitkastyttaa vastaajaa, jos kysymyksia on liikaa. Myos
ymparistd, jossa kyselya taytetaén, saattaa vaikuttaa hairitsevasti vastaami-
seen. (Oppariapu 2016.) Kyselyn pituuden lisaksi tulee huomioida kyselya laa-
tiessa mita kyselylla halutaan selvittdé, se auttaa luomaan kysymyksista sel-
keita. Kysymykset tulee olla loogisessa jarjestyksessa ja niilla tulisi kysya vain
yhta asiaa kerrallaan. Kysymykset eivat saa olla johdattelevia ja kielen on ol-
tava yksinkertaista ja ymmarrettavaa. Vastaajan mielenkiinnon kyselyyn vas-
taamiseen saa herétettya visuaalisesti nayttavalla kyselylomakkeella. Kysely
kannattaa myos testata koehenkildilla, nain saattaa ilmeta korjattavia kohtia.
(Haavisto 2024.)

3.4 Aineiston analyysi

Laadullisen aineiston analyysiin k&ytin sisallonanalyysia, joka on perusanalyy-
simenetelma ja se sopii myos maarallisen sisallon analyysin vélineeksi. Tee-
moittelulla listasin kyselyissa esiin nousseet erityisruokavaliot, asiakkaiden toi-
veet ja kehitysehdotukset, kokemukset asiakaspalvelusta ja asiakaspolusta.
Maarallinen erittely nayttaa tulokset vastauksissa numeraalisesti arvioiduista
kysymyksista. Analyysia tehdessa, on pidettdva mielessa tutkimuskysymyk-
set, jottei analysointi ja tutkiminen l&hde liiaksi ronsyilemaan, kaikkia esille

nousseita asioita ei voi kirjata yhteen tutkimukseen (Tuomi & Sarajarvi 2018).
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Asiakaskokemuksen parantamisen tutkimiseen on kaytettavissa erilaisia teori-
oita ja malleja. Tahan tutkimukseen valikoitui palvelupolkukaavio, jonka avulla
pohdittiin tuotteita ja kohtaamista. Palvelupolkukaavion avulla voi todentaa,

missé kohtaa palvelupolkua tarvitaan kehitysta, joita teemoittelulla listasin.

3.5 Tutkimuksen eettisyys

Tutkimuksessani noudatin hyvia tutkimuskaytanteita. Olin rehellinen ja avoin
tulosten laatimisessa ja noudatin niissa erityista tarkkuutta ja huolellisuutta.
(Kinni & Puurunen 2021.) Analysoinnissa huomioin kayttamani tieteelliset l&h-
teet ja analysointityokalut. Lahdemerkinnat kirjasin annettujen ohjeiden mu-

kaan.

Kyselyyn vastaaminen oli vastaajille vapaaehtoista, ja kyselyn alussa kerrot-
tiin, mita varten se on laadittu. Kaikkiin kysymyksiin ei tarvinnut vastata, jos ei
halunnut tai jos ei ollut kokemusta tai tietoa aiheesta. Tutkijana minun oli
muistettava pitaa omat mielipiteeni taka-alalla ja keskityttava keréatyn tiedon

analysointiin ja kehittamiseen.

Siirtaessani kyselyiden vastauksia paperiversioista sahkoiselle kyselyalustalle,
olin huolellinen, ja varmistin, etta vastaukset ovat sanasta sanaan vastaajan
kirjoittamia. Jokaisella kyselyyn vastanneella on ollut mahdollisuus tutustua
tietosuojaselosteeseen, josta selvida opinnaytetyon rekisterinpitdja, opinnayte-
tyon aihe, kesto ja suorittaja. Tietosuojaselosteesta kay ilmi, etta ainoat kerat-
tavat tiedot vastaajasta ovat iké ja sukupuoli, jotka vastaaja voi halutessaan
ilmoittaa. Tietosuojaselosteessa kerrotaan my@s, ettei tietoja luovuteta eteen-
pain, kolmansille osapuolille, vaan ne ovat ainoastaan rekisterinpitajan hal-
lussa. Tiedot havitetdan luotettavasti kuukausi opinnaytetyon julkaisemisen

jalkeen.
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4 TULOKSET
4.1 Kyselyiden taustatiedot

Webropol-kyselyyn tuli vastauksia 27kpl. Vastaajista kuusi vastasi sahkoisesti
ja 21 valitsi vastaamisen paperisella versiolla, joista itse siirsin tiedot s&hkai-
selle alustalle. Lisaksi kaksi vastaajaa jatti kyselyn kesken ja toiset kaksi vain
avasivat kyselyn, kuitenkaan siihen vastaamatta. Vastaajista suurin osa, 22
henkil6a, eli 81 % oli naisia. Miehia oli vastaajista 5, eli 19 %. Ikaa tiedusteltiin
ikaryhmittain, 20—30-vuotias, 31-40-vuotias, jne. aina yli 71-vuotiasiin asti.
Eniten vastauksia tuli ikaryhmésta 51—60-vuotiaat, joiden osuus vastauksista
oli 25,9 %, eli 7 henkilod. Kysymyksessa, "Millaista erityisruokavaliota nou-
datat?”, kavi kyselya tehdessa virhe, eika luettelemiani ruokavalioita voinut va-
lita kuin yhden. Sain kuitenkin lisattya kohdan muu, tai useampi, mika tai
mitk&a? WhatsApp-kysely lahetettiin kolmelle henkildlle, jotka ovat 23—43-vuoti-
aita naisia. Heilta kysyin hieman erityyppisia kysymyksia, koska he eivat vas-

tanneet ravintolamaailman asiakkaina.

4.2 Ensimmainen kysely
4.2.1 Noudatettavat erityisruokavaliot

Suurin osa vastaajista, 52 % valitsi vaihtoehdoksi muu tai useampi erityisruo-
kavalio. Tama siis kertoo sen, etta yli puolella vastaajista on monta eri aller-
giaa, tai allergian lisaksi on valittu kasvisruokavalio. lImoitetut erityisruokava-

liot ovat taulukoituna taulukossa 1.
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Taulukko 1. llmoitetut erityisruokavaliot, N=27.

Ruokavalio Henkildbmaara % vastaajista
Laktoositon 6 22,2
Maidoton 4 14,8
Kanamunaton 2 7,4
Kalaton 2 7.4
Sianlihaton 3 11,1
Ei punaista lihaa 5 18,5
Kasvisruokavalio 2 7.4
Vegaaninen 1 3,7
Gluteiiniton 19 70,4
Vahahiilihydraattinen 1 3,7

Monessa vastauksessa oli kerrottu hieman hammentéavasti ruokavaliosta. Lu-
ettelosta oli valittu laktoositon ja maidoton ruokavalio. Maidotonta ruokavaliota
noudattava, ei voi kayttaa laktoosittomia tuotteita. Taulukkoon 4 en laskenut
laktoosittomiin mukaan niitéa vastauksia, joissa oli ilmoitettu myés maidoton
ruokavalio. Luettelosta oli valittu myds kohdat kasvisruokavalio ja ei sy6 pu-
naista lihaa. Toki kasvisruokavalion muotoja on erilaisia, mutta jos puhutaan
kasvisruokailusta, ei siihen kuulu kanan-, sian- tai naudanliha. Tassa vastauk-
sessa jaa arvailujen varaan, tarkoittaako vastaaja punaisella lihalla kaikkea li-
haa, kun kuitenkin sanoo noudattavansa kasvisruokavaliota. Gluteenitonta
ruokavaliota ilmoitti noudattavansa kahdestakymmenestaseitsemasta vastaa-
jasta yhdekséantoista. Prosentteina tama on varsin merkittdva osuus, 70, 4 %.

4.2.2 Erityisruokavalion noudattamisen syyt

Vastaajista 73,1 % ilmoitti noudattavansa erityisruokavaliota allergian tai sai-
rauden vuoksi. Kohdan, muut syyt, valitsi 26,9 % vastaajista. Muiksi syiksi ker-
rottiin erilaisia terveyssyita, lihan koostumus ei miellytéa seka luontoarvot.
Koska muiksi syiksi oli ilmoitettu useammassa kohdassa terveydelliset syyt,
voisi olettaa, etta terveysongelmia ei ole diagnosoitu, vaan henkild on itse 16y-

tanyt ruokavaliosta ratkaisun ongelmiinsa.

4.2.3 Ravintolan ja kahvilan kaytt6

Kyselyssa tiedusteltiin erikseen, kuinka usein asiakas kayttaa Pizza & Buffan

ja kahvila Presson palveluja.
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KUINKA USEIN KESKIMAARIN KAYT ASIAKKAANA
PI1ZZA & BUFFASSA?

W Paivittdin  m Kaksi kertaa viikossa W Kaksi kertaa kuukaudessa ~ m Harvemmin

Kuva 4. Pizza & Buffan kayttotiheys, N=27.

KUINKA USEIN KESKIMAARIN KAYT ASIAKKAANA
KAHVILA PRESSOSSA?

M Pdivittdin ~ m Kaksi kertaa viikossa W Kaksi kertaa kuukaudessa ~ m Harvemmin

Kuva 5. Kahvila Presson kayttotiheys, N=18

Suurin osa vastaajista ilmoitti kayttavansa ravintolan ja kahvilan palveluita har-

vemmin kuin kaksi kertaa kuukaudessa (kuvat 4,5).

4.2.4 Mieleinen tarjonta

Kysyttaessd, onko asiakas saanut Pizza & Buffasta seka kahvila Pressosta
mieleisid, ruokavalion mukaisia ruokia ja vitriinituotteita, oli vastaajista suurin

osa tyytyvainen saamiinsa tuotteisiin (kuva 6).
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Onko Pizza & Buffassa ja kahvila Pressossa ollut
tarjolla mieleisiasi, ruokavaliosi mukaisia

tuotteita?

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

H Kahvila Presso  ® Pizza & Buffa

Kuva 6. Tyytyvaisyys tuotteisiin, vastaajien maara ilmoitettu prosentteina. Pizza & Buffa N=
25, kahvila Presso N= 18

Vastaajissa oli myds asiakkaita, jotka eivat olleet taysin tyytyvaisia tuotevali-
koimaan. Kohtaan, jossa kysyttiin, millaisia ruokia/salaatteja/pizzoja toivoisi
olevan tarjolla, tulikin aika paljon erilaisia toiveita ja huomioita. My6s vastaa-
vaan kohtaan kyselyssa koskien kahvila Pressoa, tuli toiveita jonkin verran.
Toiveet jaottelin eri ryhmiin. Ryhmat nimesin Pizza & Buffaksi ja kahvila Pres-
soksi. Pizza & Buffan osuuden jaottelin viela alakohtiin, jotka koskivat toiveita
liha- ja kalaruoista, kasvisruoista, pizzoista, salaateista seka muut kommentit

ja toiveet.

Pizza & Buffa, toiveet

Kyselyssa oli kommentteja 22 kpl. Liséksi tassa osiossa huomioin huhtikuussa
2024 Pizza & Buffaan tulleet avoimet kommentit, joita oli 15 kpl. Toiveita esi-
tettiin yhteensa 28 kpl.

Liha- ja kala ruoat

Kyselyyn vastaajista muutama toivoi enemman gluteenittomia broileri ja kala-
ruokia. Sama toive oli my6s avoimissa kommenteissa. Kuitenkaan seitia tai
kalapuikkoja ei haluttu. Avoimessa kommentissa toivottiin myds monipuoli-

sempaa ruokaa nykyiseen verrattuna, ilman sen tarkempaa selvitysta.

Kasvisruoat
Enemman kasvisruokia toivottiin kyselyn kolmessa ja avoimen palautteen yh-

dessd kommentissa. Eriteltyiné olivat toiveet gluteenittomista, laktoosittomista
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ja vegaanisista kasvisruoista. Proteiininlahteeksi haluttiin muutakin kuin tofua,
toinen taas haluaisi soijaperaisia korvikkeita. Toiveena oli my6s vaihtuvat lam-

pimat kasvikset.

Salaatit

Salaateista oltiin kahta eri mieltd. Oli kommentteja miten hyva, monipuolinen,
runsas ja raikas salaattipoyta on, mutta toisten mielesta salaattipdydan tar-
jonta on huono. Allergikon mielestéd huonoa salaattipdydasséa on useat voi-
makkaasti maustetut salaatit, ja toiveita oli raikkaista perussalaateista toises-
sakin avoimessa kommentissa. Lisdksi salaattipdytaan toivottiin parempia pro-

teiininlahteitd, seka gluteenittomia pastasalaatteja.

Pizzat

Pizzoihin oltiin padosin tyytyvaisia. Toiveina oli valmiita gluteenittomia pizzoja,
seka valmiita pizzoja ilman punaista lihaa. Erikseen oli mainittu valmis kana-
pizza. Esitetyt toiveet Pizza & Buffan ruoista, pizzoista ja salaateista ovat

myos taulukoituna (taulukko 2).
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Taulukko 2. Pizza & Buffan toiveet taulukoituna.
PIZZA B BUFFA, TOIVEET

Kpl
Enemman kalaruokia 4
Enemman gluteenittomia 2
kalaruokia
Enemman kasvisruokaa 2
Enemman gluteenitonta 2
kasvisruokaa
Enemman vegaanista 1
ruckaa
Muutakin proteiinia 1
kasvisruokiin kuin tofua
Soijaperaista proteiinia 1
kasvisruokiin
Enemman gluteenittomia 1

broileriruokia
Enemmaéan valmiita pizzoja | 2
ilman punaista lihaa

Gluteenittomia 2
pastasalaatteja

Parempi proteiininléahde 2
salaattipoytaan

Enemmaéan raikkaita 2
perussalaatteja
Gluteenittomia pizzoja 2
valmiiksi tarjolle

Vaihtuvia monipuolisia 1
lampimia kasviksia

Keittoja vaihtoehdoksi 1
Pehmeata gluteenitonta 2

leipaa tarjolle

Taulukoihin on merkitty vain toiveet. Kiitokset ja kritiikki on niista jatetty pois.
Taulukoissa on huomioitu myds toiveet, joita oli esitetty kyselyn vapaissa kom-
mentointiosioissa; Miten voisimme parantaa asiakaskokemustasi erityisruoka-
valioiden osalta ja lopuksi toivoisin "risuja ja ruusuja”, eli sana vapaa ja voit

kertoa palautteesi, toiveesi tai kehitysideasi tahan.

Muut kommentit ja toiveet

Muina toiveina oli paikallisten tuottajien tuotteet. Kiitosta tuli erilladn olevista
vihanneksista salaattipdydasséa seka siemenista ja pahkindista. Pizzoja kehut-
tiin, ja toivepizzojen mahdollisuudesta kiiteltiin. Kiitosta sai myds mahdollisuus
gluteenittomaan pizzaan. Hyvét lihapullat mainittiin muutamissa kommen-

teissa.
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Kahvila Presso, toiveet
Kahvila Presso sai vastauksia toiveista yhteensa 17 kpl. Kahvilan saamat toi-

veet ovat taulukoituna taulukossa 3.

Taulukko 3. Kahvila Presson toiveet luetteloituna.

KAHVILA PRESSO, TOIVEET KPL
Valmiita gluteenittomia 5
leipia/sampyloita

Valmiita gluteenittomia pullia ja 4
leivonnaisia

Enemman gluteenittomia vaihtoehtoja, 5
suolaisia ja makeita
Juustottomia/laktoosittomia leipia 1
Vahahiilihydraattista naposteltavaa tai 1
leivonnaista

Enemman taytettyja leipid ilman 1
punaista lihaa

Toiveina esitettiin juustottomia, laktoosittomia leipi&, valmiita gluteenittomia
leipi&, vahahiilihydraattista naposteltavaa ja pienia annoslautasia, jossa leikke-
leitd ym. kahvin kanssa nautittavaksi. Toivottiin myos nykyista laajempaa vali-
koimaa makeita gluteenittomia herkkuja, joista mainittiin mustikkapiirakka,

prinsessa- ja mansikkakakku sek& pulla.

4.25 Henkilokunnan ammattitaito

Kyselyssa tiedusteltiin, oliko asiakas saanut osaavaa ja asiantuntevaa palve-

lua, koskien hénen erityisruokavaliotaan (kuva 7).
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Olen saanut osaavaa ja asiantuntevaa palvelua Pizza &
Buffassa seka kahvila Pressossa, koskien
erityisruokavaliotani (pylvaat %, N=26, N=17 )
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: ]

0 | N | .
Tdysin eri mielta Jokseenkin eri En osaa sanoa Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
mieltd mielta

M Pizza & Buffa ® Kahvila Presso m Columnl
Kuva 7.Henkildkunnan ammattitaidon arviointi.

Henkilokunnan ammattitaitoa oli pdaasiassa pidetty osaavana ja asiantunte-
vana. Vaittama arvioitiin asteikolla 1-5. Asteikossa 1 tarkoitti, etté vastaaja ol
taysin eri mielta, ja 5, etta vastaaja oli taysin samaa mielta. Pizza & Buffan
henkilobkunnan ammattitaitoa arvioi 26 vastaajaa, ja keskiarvoksi muodostui

3,5. Kahvila Presso sai keskiarvoksi 3,9, kun vastaajia oli 17.

4.2.6 Erityisruokavalioiden huomioiminen asiakaspolulla

Kyselyssa selvitettiin myos, miten asiakas nakee erityisruokavalioiden tulleen
huomioiduksi asiakaspolulla (kuva 8). Kuinka helposti asiakkaalle selviaa ra-
vintolamaailmaan saapuessaan mahdollisuus saada erityisruokavalionsa mu-

kaista ruokaa tai kahvileip&a.

Erityisruokavaliot on huomioitu hyvin Pizza & Buffassa
seka kahvila Pressossa, ja nden ravintolamaailmaan
tullessa, etta niita on saatavilla (pylvaat %, N=26, N=17)
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Taysin eri mielta Jokseenkin eri En osaa sanoa Jokseenkin samaa Tdysin samaa mielta
mieltd mielta

M Pizza & Buffa ®M Kahvila Presso  ® Columnil

Kuva 8. Asiakaspolun arviointi
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Vaittama arvioitiin asteikolla 1-5. Keskiarvoksi Pizza & Buffa sai 3,5, kun vas-

taajia oli 26. Kahvila Pressoa arvioi 17 vastaajaa, ja keskiarvoksi muodostui 3.

4.2.7 Odotusajan arvioiminen

Koska erityisruokavalion mukaisia tuotteita ei aina ole valmiina, taytyy ne erik-
seen tilata henkilokunnalta. Talla vaittamalla, asteikolla 1-5, vastaajat arvioi-
vat odotusajan pituutta (kuva 9).

Erityisruokavalion mukaisia tuotteita tilatessa, on
odotusaika lyhyt (pylvaat %, N=24, N=16)

50
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30
20
i I I
: in
Tdysin eri mielta Jokseenkin eri En osaa sanoa Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
mielta mielta

M Pizza & Buffa m Kahvila Presso ® Columnl

Kuva 9. Odotusajan arviointi.

Pizzan & Buffan keskiarvoksi muodostui 3,9, kun vastaajia oli 24. Kahvila

Presso sai keskiarvoksi 3,6, ja vastaajia oli 16.

4.2.8 Tuotteiden merkitseminen

Vaittamalla haluttiin selvittdd, onko tuotteet merkitty selkeasti, ja selvidédko asi-

akkaalle helposti, mitk& ovat hanen ruokavalioonsa sopivia (kuva 10).
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Tuotteiden merkitsemisen arviointi asteikolla 1-5.

Vitriinituotteet

Pizzat

Salaatit

Ruoat

B Columnl mKahvilaPresso M Pizza & Buffa
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4

Kuva 10. Tuotteiden merkitseminen.

Pizza & Buffan tuotteet jaoteltiin kolmeen eri kategoriaan; Ruoat, salaatit ja
pizzat. Vastaajia, koskien ruokia ja salaatteja, oli 25, kun pizzojen merkitse-
mista arvioi 23 vastaajaa. Ruokien merkitseminen sai keskiarvoksi 3,4, salaatit
2,8 ja pizzat 3,1. Kahvila Presson valikoimaa ei eritelty. Vastaajia oli 17, ja
keskiarvoksi muodostui 3,4.

4.2.9 Henkildkunnan suhtautuminen erityisruokavaliota noudattavaan
asiakkaaseen

Vastaajia pyydettiin arvioimaan asteikolla 1-5, tunteeko asiakas, ettei erityis-
ruokavalio ole rasite henkilokunnalle, vaan asiakas saa ruokavalion aiheutta-

masta lisatyodsta huolimatta hyvaa ja laadukasta palvelua (kuva 11).

Tunnen, etta erityiruokavalioni ei ole rasite
henkilokunnalle, vaan saan ruokavalioni aiheuttamasta
lisatyosta huolimatta hyvaa ja laadukasta palvelua.

m Taysin eri mielta m Jokseenkin eri mielta = En osaa sanoa

Jokseenkin samaa mieltd = Tdysin samaa mielta

Kuva 11. Palvelun arviointi.
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Tata vaittdmaa ei eritelty Pizza & Buffan ja kahvila Presson valilla, vaan vait-
tama koski molempia. Vastaajia oli 25, ja keskiarvoksi ravintolamaailma sai
4,4,

4.2.10 Asiakaskokemuksen parantaminen ja vapaa palaute

Vastaajilta kysyttiin avoimella kysymykselld, miten ravintolamaailma voisi pa-
rantaa erityisruokavaliota noudattavien asiakkaiden asiakaskokemusta. Vas-
tauksia saatiin 21 kpl. Toiseen vapaaseen palautteeseen, jossa sai antaa ri-
suja ja ruusuja”, vastasi 19 henkil6a. Naissd molemmissa kohdissa oli paljon
samankaltaisia kommentteja. (Taulukko 4.) Jalkimmaisesséa vapaassa palaut-
teessa oli enemman toivottu tuotteita, jotka eivat liity tutkimukseen, mm. jaa-

teetd Pizza & Buffan juomavalikoimiin.

Taulukko 4. Vapaat palautteet.
ASIAKASKOKEMUKSEN

PARANTAMINEN JA VAPAA PALAUTE
Parempi ruokien, salaattien, pizzojen ja
jalkiruokasirkuksen tuotteiden
merkitseminen

Huoli kontaminaatiosta 1
Hyva, ettd on mahdollisuus saada 3
gluteenitonta pizzaa
Pressoon parempi tiedotus 3
erityistuotteista/menu gluteenittomista
naytille

Kiitos hyvasté palvelusta! 12

Kahdeksassa eri vastauksessa toivottiin ruokien, salaattien, pizzojen ja jalki-
ruokasirkuksen karkkien parempaa merkitsemista. Ruoille, salaateille ja piz-
zoille haluttiin selkeat tuotekortit, joissa olisi allergeenit merkittyina. Ruokien
kontaminaatiosta oltiin myds yhdessa vastauksessa huolissaan ja toivottiin,
ettd gluteenia sisaltavat ruoat olisivat tarjolla erilladn muista. Karkeille toivottiin

gluteeniton, merkkia.
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Vastauksissa pidettiin hyvana, etta on mahdollisuus saada gluteenitonta piz-
zaa, mutta harmiteltiin, etta se saapuu poytaan vasta, kun kaikki muut seuru-
eesta ovat jo syoneet. Yksittaisissé vastauksissa toivottiin enemman kasvis- ja
kalaruokavaihtoehtoja, keittoja seka gluteenitonta pehmeaa leipaa tarjolle

Pizza & Buffan leipapoéytaan.

Kahvila Pressoon toivottiin myds parempaa tiedottamista. Yhdessa vastauk-
sessa ehdotettiin kuvallista listaa tarjolla olevista gluteenittomista tuotteista.
Vastaajista kaksi ei pitanyt siita, etta tarvitsee kassalla kysya, mita olisi tar-
jolla. Kahvilan tuotteisiin toivottiin myds nykyista laajempaa valikoimaa neljan
vastaajan toimesta. Yhdessé vastauksessa toivottiin tarjolle enemman leipia,

joissa ei ole punaista lihaa.

Eras moniallergisen lapsen vanhempi mietti, olisiko mahdollista saada vain
perunaa, 0Oljya ja suolaa sisaltavia ranskanperunoita. (Han ei ollut itse asiaa
viela edes tiedustellut.) Yksi vastaajista oli pahastunut lounaspassin epaoikeu-
denmukaisuudesta salaattibuffan sy6jia kohtaan, koska siité saa vain puolik-
kaan leiman, on han vahentanyt kayntejaan. Toivottiin myds tyynya selan
taakse tekemaan kaynnista luksuksen ja erdéssa vastauksessa ehdotettiin

ruokien myymista alennetulla hinnalla tarjoilun paatyttya.

Kahdessatoista vastauksessa kiiteltiin ja kehuttiin henkildkunnan ystavallista,
mukavaa, vikkelaa, lAmminta, asianosaavaa, tehokasta, iloista ja palvelevaa
asiakaspalvelua. Yhdessa vastauksessa asiakas muisteli vuosien takaista het-
ked, jolloin oli saanut erityiskohtelua, joka edelleen hdnen mieltd&n [Ammittaa.
Taulukoituna (kuva 15) ovat kommentit, jotka eniten nousivat esiin ja mitka

vastasivat tutkimuskysymyksiin.
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4.3 Toinen kysely

Toiseen kyselyyn vastanneet vastasivat yleisesti kokemuksistaan ravinto-
loista, he eivat kommentoineet Prisman ravintolamaailman asiakkaina. Kel-
l&&n vastanneista ei ole virallista diagnoosia vatsaoireistaan, mutta yhdella on
todennakoisesti IBS, eli artyvan suolen oireyhtyma. Hanelle on tutkimuksia
tehty sen verran, etta kaikki muut mahdollisuudet vaivojen aiheuttajaksi on
suljettu pois. Kaikilla vastaajilla vaivat vaikuttavat ravintola- ja kahvilapalvelui-
den kayttoon rajoittavasti. Ravintola tai kahvila valikoituu sen perusteella,
saako heiltd sopivia tuotteita. Yksi vastaajista sanoo kahvilassa kaydessaan
ottavansa vain teetd, koska ketotuotteita on vaikea saada, ja ne ovat kalliita.
Jokainen vastaaja sanoi tarkistavansa ravintolan tai kahvilan tarjonnan netista
ennen ravintolaan tai kahvilaan menoa. Palveluiden kaytt6 on myds kaikilla
vastaajilla jaanyt joskus kayttamatta, erityisruokavalioiden puutteellisen huo-

mioinnin takia.

Kaksi vastaajaa sanoo saaneensa paaasiassa hyvaa palvelua, eikd henkilo-
kunnan kohtelu ja suhtautuminen heihin ole ollut muista asiakkaista poikkea-
vaa. Annoksia ja tuotteita on saanut muokattua sopiviksi. Vastaajista yhta on
joissakin kahviloissa pidetty nirsona, erikoiskahviloissa on puolestaan ymmar-
retty hyvin. Kysyttdessé, ovatko he tunteneet itsensa hankalaksi asiakkaaksi,
paistoi kahdesta vastauksista peri suomalainen haveliaisyyden kulttuuri, toi-
nen tuntee itsensa hankalaksi vaikkei olisi siihen tarvetta. Toinen puolestaan
“ei viitsi ruveta hankalaksi, kun tuntee omat rajoitteensa”. Suoranaista huonoa

palvelua ei kukaan sano kokeneensa.

5 POHDINTAA JA ANALYSOINTIA TULOKSISTA

Opinnaytetyon tarkoitus on tutkia, miten erityisruokavaliota noudattavien asi-
akkaiden asiakaskokemusta voisi parantaa. Kyselyssa olleilla kysymyksilla

saatiin vastaukset lahes kaikkiin tutkimuskysymyksiin. Kysymykseen, "Miten
esillepano olisi mahdollista toteuttaa turvallisesti?” hain tietoa pelkastaéan eri-
laisista tieteellisista lahteista, koska tdahan kysymykseen tarvitaan asiakkaan

mielipiteen sijasta ammattilaisen tietoa. Webropol-kyselysta jai puuttumaan
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kysymys, "Miten erityisruokavalion noudattaminen vaikuttaa ravintola- ja kah-
vilapalveluiden kayttoon?”. Tama kysymys esitettiin kuitenkin suppeammassa
WhatsApp-viestintasovelluksen valityksella tehdyssé kyselyssa. Nain ollen,
validiteetti toteutui, koska tutkimuskysymyksiin saatiin luotettavat vastaukset.

Tutkimuksen aloitin aikataulullisista syista laatimalla ensimmaisena kysymyk-
set Webropol-kyselyyn. Kysely oli pidettava tyoharjoittelujaksoni aikana, enka
ollut ehtinyt viela aloittaa tarkkaa aineistoon perehtymista ennen harjoittelujak-
soa. Aineistoon perehtyminen olisi auttanut kysymysten paremmassa, yksi-
tyiskohtaisemmassa ja tdsmallisemmassa laatimisessa. Sain kuitenkin vas-
tauksia puuttuvaankin kysymykseen, tosin suppeamman maaran. Tutkimus on
toistettavissa sellaisenaan kuin se nyt on tehty. Kyselyn kysymyksi& voisi kui-
tenkin kehittda niin, etta saataisiin selville, miten erityisruokavaliota noudatta-
vat asiakkaat kayttaisivat ravintolamaailman palveluita nykyistd enemman.
Myds ruoka-aine allergiat tulisi kyselyyn vastaajille tarkentaa, jotta vastaukset

olisivat tasmallisempia.

Vastauksista kavi ilmi, etta toivottiin tuotteiden nykyista parempaa merkitse-
mistéd, laajempaa gluteenitonta tarjontaa vitriinituotteisiin ja salaatteihin, seka
enemman kasvisruokavaihtoehtoja. Toiveita vahahiilihnydraattisista tuotteista
tuli vain yksi, syyna siihen saattaa olla se, ettei hiilihydraattien valttamista
mielleta erityisruokavalioksi, vaan laihduttamiseksi. Toiveita oli monia erilai-
sia— aina leikkelelautasista selkaa tukevaan tyynyyn asti. Kukaan ei ollut koke-
nut erityisruokavalionsa olleen rasite henkilokunnalle, vaan paasaantoisesti
palveluun oltiin erittdin tyytyvaisia. Kehittamisehdotuksessa tulee huomioida
tutkimuskohde, kohteen asiakassegmentti, ja mika on yrityksen konseptin mu-

kaista.

Kehittamista lahdettiin pohtimaan ensin FAMM-mallin avulla (ks. myos Gus-
tafsson ym. 2006.) jossa ravintolakokemus jaetaan viiteen eri osaan; Tila, koh-
taaminen, tuote, tunnelma ja johtamisjarjestelméa. Tama ei kuitenkaan ollut
tassa tutkimuksessa toimivin tyokalu, silla tutkimuskysymykset vastaavat aino-

astaan kohtiin kohtaaminen ja tuote. Kehittamistyokalu, jonka avulla voidaan
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vastata kaikkiin tutkimuskysymyksiin, on palvelupolku. Palvelupolku on nimi-
tys, jota kaytetdan palvelumuotoilun, asiakkaan prosessin osuudesta. Palvelu-
polussa huomioidaan kaikki asiakkaan kokemat kontaktipisteet, toiminnot ja
tunteet, palvelun alusta loppuun asti. (Ojasalo ym. 2015, 73.)

Erityisruokavaliota noudattavalle asiakkaalle on tarkeaa tietdd, mita tuotteet si-
saltavat, ja mitka tuotteista ovat hanelle sopivia. Kysymalla saa aina tiedon,
mutta asiakasystavallisempaa olisi, jos tieto kaikista erityisruokavalion mukai-
sista tuotteista olisi nakyvilla. Nain asiakas saisi niin halutessaan rauhassa va-
lita, ilman ettd muiden asiakkaiden tarvitsisi odottaa hanen valintaansa. Kah-
vila Presson kotisivuilla on tuotteet-sivulla kerrottuna kaikki saatavilla olevat
kahvilan tuotteet. Paivakohtainen valikoima on kuitenkin vaihteleva aina toimi-
paikan mukaan. Makeita gluteenittomia kahvileipia on lueteltuna kuusi erilaista
ja liséksi kaksi erilaista keksia. Liséksi luetteloon on lisatty kaikki rahkat,
smoothiet ja vanukkaat. Myds vegaaniset tuotteet, joita on kolmea erilaista
makeaa kahvileipaé ja yksi suolainen vaihtoehto, ovat lueteltuina. Suolaisia
gluteenittomia tuotteita on nelja erilaista laatua. Suolaisista mainitaan, etta ne

valmistetaan tilauksesta.

Yhtena asiakassegmenttind Pizza & Buffassa on paljon fyysista tyota tekevia

henkiloita. On selvaa, etta liharuoat ovat silloin kysytympia, ja kasvisruoka jaa
vahemmalle. On mietittava myds, mitka ja minkalaiset vitriinituotteet menevat

Kotkassa parhaiten kaupaksi. Alueelliset erot on otettava huomioon myos ket-
juravintoloissa. Se, mik& myy paakaupunkiseudulla, saattaa meilla menna ha-
vikkiin. Loma-aikoina ravintolamaailman tyontekijat ovat havainneet, etta glu-

teenittomien ja kasvisvaihtoehtojen kysyntd on suurempaa. Tama selittyy silla,
ettd padkaupunkiseudulta tulevat lomalaiset pysahtyvat ravintolamaailmaan

ruokailemaan.

KehittAmisessa on huomioitava, etta vaikka kyselyssa vastaajista 70,4 % il-
moitti noudattavansa gluteenitonta ruokavaliota, on se silti maarallisesti kai-
kista ravintolamaailman asiakkaista pieni osa, silla vastaajia oli ainoastaan 27.

Esimerkiksi pelkkia lounaita myydaan paivittain 180-250 kpl. Toki on myo6s
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huomioitava, ettei kaikille erityisruokavaliota noudattaville kyselya tarjottu,
koska kaikki tyontekijat eivat sitd muistaneet tehda. Koska vastaajamaara jai
pieneksi, ei tuloksia voida yleistaa laajaan joukkoon ihmisia. Kuitenkin kyse-
lystd saatiin luotettavaa tietoa juuri kyseisten palveluiden asiakaskokemuk-

sista.

KehittAmisessa on otettava huomioon myads se, ettei kaikkia voida miellyttaa,
ja jokaista yksittaista toivetta toteuttaa. Kuitenkin mielesténi olisi jarkevaa jos-
sain maarin lisata gluteenitonta tarjontaa. Ollessani ty6harjoittelussa toimeksi-
antajallani, keskustelin asiakkaiden kanssa erityisruokavalioista. Eras asiakas
totesi, ettéd samat gluteenittomat vaihtoehdot ovat lahes jokaisessa kahvilassa.
Laajentamalla gluteenitonta tarjontaa vaihtelevammaksi, pystyisi kahvila
Presso erottautumaan kahviloiden joukosta. Konseptin luonteeseen kuuluu,
ettd havikkia syntyy. Eikd osa havikista voisi olla gluteenitonta? Asiakkaat var-
masti oppisivat nopeasti, etta tarjontaa on laajennettu, ja sita kautta kysynta-

kin kasvaisi.

6 KEHITTAMINEN

Saatujen vastausten perusteella, voidaan sanoa, ettad suurin osa asiakkaista
on tyytyvaisia ravintolamaailman tuotteisiin ja palveluun. Kyselyn perusteella
suurimmaksi kehityskohteeksi erityisruokavaliota noudattavien asiakkaiden
asiakaskokemuksen parantamiseksi nousi tuotteiden parempi merkitseminen.
Liséksi toivottiin monipuolisempia vaihtoehtoja gluteenittomiin ruokiin ja vitrii-
nituotteisiin seka kasvisruokiin. Tuotteiden kehittamisen myoéta on kehitettava
myos esillepanoa jossain maarin. Viimeisena kohtana esittelen tamanhetkisen
palvelupolun, jossa korostan erityisruokavaliota noudattavan asiakkaan nake-
mysta. Palvelupolkukaavioihin olen kuvannut myés parannusehdotukset, kos-

kien merkitsemista ja esillepanoa.
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6.1 Merkitseminen
6.1.1 Pizza & Buffa

Ruokien merkitsemista voisi parantaa niin, etté jokaisessa lampiman ruoan

astiassa olisi pienella klipsilla kiinni oleva kyltti. N&in asiakkaat tietaisivat, mika
ruoista on kasvisvaihtoehto, ja mita ruokaa muissa astioissa on. Talla valtettai-
siin turha havikki, kun vahingossa kasvisruokaa ottavat eivat valttamatta pida-

kaan kasvisruoasta.

Pizzojen merkitseminen on haastavaa, koska asiakkaat voivat toivoa poydalle
toivepizzoja, joille ei ole kyltteja, eika niitd kukaan ehtisi siin& tahdissa merkita.
Pizza podydan paalla olevalla tasolla, on kyltit peruspizzoista, joita paivittain

tehdaan, ja nama peruspizzat laitetaan pdydalla aina samaan kohtaan.

Salaattipdydan merkitsemisesta tuli kyselyssa myos palautetta. Nyt ei salaat-
teja ole merkitty lainkaan. Tassa voisi toimia my06s pienet, astiaan kiinnitetta-
vat Klipsit, joissa olisi kyltti. Kyltissa olisi salaatin nimi ja tieto, onko salaatti lak-

toositon, maidoton jne.

Jalkiruokasirkuksen tuotteet tulisi my6s merkita. Karkeissa, jaatelossa, stros-
seleissa, kastikkeissa, riisisuklaassa ja muissa tarjolla olevissa herkuissa, ei

ole minkaanlaista merkintaa poydassa, eika internet-sivuiltakaan 10ydy tietoa
allergeeneista. Tama rajoittaa erityisruokavaliota noudattavan mahdollisuutta

ostaa jalkiruoka. Asiakastoiveena oli tieto, onko karkit gluteenittomia.

6.1.2 Kahvila Presso

Kun kahvila Pressoon saapuu, ei valttamatta ole nakyvilla tietoa mahdollisuu-
desta saada gluteenittomia tuotteita. Kyltti on kylla olemassa, mutta koska lin-
jasto on kovin ahdas, ja kyltteja useampi, ei tarvittavaa tietoa valttamatta huo-
maa. Kyltti saattaa myo6s vaihdella paikkaa, riippuen tydvuorossa olevasta

tyontekijasta. Kyltti voisi herattda huomiota, ja linjaston vieressa olevassa va-

lomainoksessa voisi asian myds tuoda esiin. Kahvila Presson kaikki tuotteet
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on kuitenkin pienilla kylteilla selkeasti merkitty. Lapuista selvida tuotteen nimi,
hinta ja onko se laktoositon, maidoton tai gluteeniton. Asiakaspolkua kuiten-
kin selkeyttaisi helposti I0ytyva yleinen tiedote erityisruokavalion mukaisten
tuotteiden saatavuudesta.

Kahvila Presson mainostamaa S-etukortti tarjoustuotteen mainosta tulisi kehit-
taa. Internet-sivuilla mainostetaan etusivulla S-etukortti tarjoustuotteita ostetta-
essa kahvin tai teen kanssa, mutta ei mainita, ettd ne voi saada myos glutee-
nittomana. Tieto mahdollisuudesta saada gluteenittomia tai vegaanisia tuot-
teita 16ytyy tuotteet-sivulta, mutta erikseen ei mainita S-etukortti tarjouksesta
ostettaessa kahvin tai teen kanssa. Myoskaan linjastossa olevassa S-etukortti
tarjoustuotteen mainoksessa ei tastd mahdollisuudesta kerrota. Kuten Wat-
SApp- viestintasovelluksen valityksella pitamassani kyselyssa kavi ilmi, ei
asiakas aina halua erikseen ruveta kyselemaan erityisruokavalion mukaisista

tuotteista, ja tyytyy pelkkaan kahviin tai teehen.

6.2 Gluteenittomat tuotteet
6.2.1 Pizza & Buffa

Pizza & Buffan osalta gluteenittomia tuotteita kehittaisin niin, etta tarjolla olisi
myo6s gluteenittomia pastasalaatteja ja gluteenitonta pehmeaa leipaa nykyisen
pelkan nékkileivan liséksi. Lampimia ruokia saa gluteenittomana useampaa la-

jia paivittain, niita ei mielestani ole tarpeen kehittaa.

Kyselyssa oli muutamassa kohdassa maininta, kuinka gluteenittoman pizzan
saa vasta, kun muut seurueesta ovat jo syoneet. Ymmarrettavasti tama on
asiakkaan kannalta ikava seikka, joka asettaa haasteita ravintolalle. Odotusai-
kaa pystyisi kuitenkin lyhentdmé&an, jos gluteenittomia pizzoja olisi tehty jaa-
kaappiin aina muutama valmiiksi. Nain aikaa kuluisi huomattavasti véhem-
man, kun pizzat olisivat jo paistovalmiina. Ne voisivat olla samoin taytettyja,
kuin tavalliset pizzat, joita tehdaéan valmiiksi poytaan. Asiakas saisi itse valita,

odottaako pidemman vai lyhyemman ajan, eika havikkia kovin paljoa tulisi.
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Nopeutta toisi myds, jos kaikki pizzataytteet gluteenittomille pizzoille olisi lai-
tettu valmiiksi pieniin kannellisiin astioihin jaékapissa. Naista ei havikkia syn-
tyisi, kun ne voisi kayttaa parin paivan paasta tavallisiin pizzoihin, jos ne eivat

ole gluteenittomiin pizzoihin menneet.

Myds asiakkaan omalla ennakoinnilla saisi pizzan samaan aikaan muun seu-
rueen kanssa. Internet-sivuilla ja ravintolan mainoksissa voisi mainostaa, etta
etukateen soittamalla, voisi pizza olla sovittuun kellonaikaan valmiina. Var-

masti vakituiset asiakkaat oppisivat tata palvelua nopeasti kayttamaan.

6.2.2 Kahvila Presso

Kahvila Pressoon toivottiin kyselyssa nykyista laajempaa gluteenittomien suo-
laisten ja makeiden kahvileipien valikoimaa. Oli toivottu erilaisia marjapiira-
koita ja pullaa. Seka suolaisia ettd makeita vaihtoehtoja on talla hetkella neljaa
erilaista laatua saatavilla. (Vaikka kotisivuilla luetellaan useampi tuote.) Mie-
lestani, se kuulostaa menekkiin ndhden jarkevaltd maaralta. Tata voisi kuiten-
kin kehittda niin, etta tuotteissa olisi enemmaén vaihtuvuutta. Valikoima voisi
uusiutua samassa syklissa tarjoustuotteiden kanssa, eli aina kahden kuukau-
den valein vaihtuisi ainakin kaksi neljasta tuotteesta. Runsauden tuntua asiak-
kaalle toisi my0ds gluteeniton menu. Kun kaikki saatavilla olevat vaihtoehdot
ovat ndkyvilla, antaa se asiakkaalle viestin, ettéa naihin tuotteisiin on panos-

tettu, eika vain katsota, mita pakastimesta sattuu I6ytymaan.

6.3 Kasvisruoka
6.3.1 Pizza & Buffa

Kasvisruokien tarjontaa tulisi my6s hieman kehittaa. En kuitenkaan lahtisi li-
saamaan vaihtoehtojen paivittaista maaraa, koska Pizza & Buffa ei konseptil-
taan ole kasvisruokapainotteinen. Kehitysta voisi tehda lisddmalla vaihtoehtoja

lounasruokaan.
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Talla hetkella kasvisruokaa lounasaikaan on tarjolla kahta erilaista/viikko, ja

vain kahdeksan eri vaihtoehtoa, jotka vuorottelevat. Mielestani myo6s kasvis-
ruoka tulisi olla joka paiva erilaista, kuten on liha- ja kalaruoatkin. Kalaruokia
on vaihtelevasti kuutta erilaista ja liharuokavaihtoehtoja on perati 34 erilaista.

Proteiinin lahteind kasvisruokiin kaytetdan linsseja, kvinoaa, voneria, kikher-
neita seka tofua. Niissa on siis vaihtelevuutta, mutta ainoastaan voner, on ko-
timainen tuote. Tata tulisi kehittdd suuntaan, jossa paaasiassa suositaan koti-
maisia kasvipohjaisia proteiinin lahteita. Kotimaisten tuotteiden suosiminen
paaasiassa tukisi S-ryhmén vastuullisuusohjelmaa. Ohjelman tavoitteena on,
ettd vuoteen 2030 mennessa kaikesta S-ryhman myymasta ruoasta 65 % on
kasvipohjaisia ja 80 % Suomessa valmistettuja tuotteita (S-ryhma s.a).

6.3.2 Kahvila Presso

Kyselyssa ei ilmennyt tarvetta kehittéaa kahvila Pressoon kasvisvaihtoehtoja.
Kahvilasta saa lihattomia sampyldita ja ruisleipid. Leiparullissa on myds kala-
vaihtoehto, joka sopii joillekin kasvissygjille. Valikoimasta 16ytyy smoothieita ja
rahkoja. Osa tuotteista on myds vegaanisia.

6.4 Esillepano
6.4.1 Pizza & Buffa

Tuotevalikoiman kehittamisen myo6ta esillepanoa Pizza & Buffassa tulisi kehit-
taa salaattipdydan osalta. Jos tarjolle valmistetaan gluteenitonta pastasalaat-
tia, on se voitava tarjoilla niin, ettei kontaminaatiota synny. Koska tila on ravin-
tolassa rajallinen, ei ole mahdollista saada omaa kylmalinjastoa gluteenitto-
mille salaateille. Olemassa olevaan salaattilinjastoon voisi kuitenkin irrallisella
seindlla erottaa tilan, jossa gluteenittomat salaatit olisivat tarjolla. Seindssa

olisi kyltti, jossa olisi tieto salaatin/ salaattien aineksista. Tasta ehdotuksesta
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on kuva katsottavissa palvelupolun kuvauksessa (Liite 3). Seinan avulla ero-
tettaisiin salaatit toisistaan kontaminaation ehkaisemiseksi ja korostettaisiin

salaatin olevan erityisruokavaliota noudattavia asiakkaita varten.

6.4.2 Kahvila Presso

Kahvila Presson gluteenittomat tuotteet ovat tarjolla yksittdispakattuina sa-
massa lasivitriinissd muiden tuotteiden takana. Esillepanoa kehittaisin niin,
ettd gluteenittomille tuotteille varaisin ylahyllyltéa pienen osan kokonaan, jotta
ne nakyisivat kunnolla. Haasteena tassa on lilan pieni vitriini. Jarjestaisin tilan
niin, etta juomien osuutta vitriinissa vahennettaisiin, ja laitettaisiin juomista
vain naytteeksi muutama kappale jokaista laatua. Juomia on kuitenkin veto-
laatikoissa kylmé&na, josta tyontekija voi niita asiakkaan pyynnosta antaa. Eh-
dotuksesta kuva asiakaspolun kuvauksessa. (Liite 4.)

6.5 Palvelupolku
6.5.1 Pizza & Buffa

Palvelupolkukaavio on kuvitettuna liitteessa 3. Seuraavassa tekstissa viitatut
kuvanumerot tarkoittavat litteen 3 palvelupolkukaavion kuvia. Kaaviossa ole-
vat suorakaiteen tai nelion muotoiset kuvat kuvaavat polun etenemisté. Soi-
kean muotoiset kuvat ovat tarkennuksia tai parannusehdotuksia nuolella osoit-
tavasta kuvasta. Palvelupolkuun on kaynti ravintolamaailmaan kuvattu Pris-
man aulasta lahtevaksi ja sinne palaavaksi. Ravintolamaailmaan pééasee

my06s suoraan ravintolamaailman omasta ulko-ovesta.

Erityisruokavaliota noudattavan asiakkaan palvelupolku alkaa Pizza & Buffan
internet-sivuilta, (kuva 1) josta loytyy tieto erityisruokavalioiden mahdollisuu-
desta. Kuvassa 2 on kaynti Prisman aulasta ravintolamaailmaan. Ravintola-
maailman ovella on Pizza & Buffan lounaslista, jossa on erityisruokavalion

mukaiset merkinnat (kuva 3).
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Seuraava palvelupolun kontaktipiste (kuva 4) on Pizza & Buffan kassan yla-
puolella oleva valomainos, jossa on myds ruokalista erityisruokavalio merkin-

téineen.

Ensimmainen kontakti ihmiseen tapahtuu kassalla, (kuva 5) jossa ensin mak-
setaan halutusta ruoasta. Vaihtoehtoina ovat noutopéytalounas, joka on tar-
jolla arkisin klo:10.30-15.00, jonka jalkeen lounas vaihtuu fiestabuffaksi. Valita
voi myds salaattibuffan tai ostaa pelkan pizzan, joko paikan paalla nautitta-
vaksi tai mukaan otettavaksi. Viikonloppuisin on tarjolla viikonloppubuffa,
jossa tarjolla on hieman eri ruokia kuin arkena. Kassa kysyy jokaiselta asiak-
kaalta, haluaako han ostaa myds jaatelobuffan tai viikonloppuisin tarjolla ole-
van jalkiruokasirkuksen. Kassalla voi mygs toivoa itselle sopivaa tai mieluista
pizzaa, joka toiveen mukaan valmistetaan. Kaikki gluteenittomat pizzat valmis-
tetaan sitd mukaa, kun niita tilataan. Kassan tulee myds tiedustella, onko asi-
akkaalla S-etukorttia ja Pizza & Buffan leimapassia, ja antaa sellainen, jos
asiakas sen haluaa. Jokaisesta ruokailusta tai mukaan ostetusta pizzasta saa
leiman. Kun leimapassi on tdynna, saa asiakas ilmaisen ruokailun. Tyonteki-

jan tulee viela toivottaa hyvaa ruokahalua asiakkaalle.

Seuraavana palvelupolulla otetaan ruokailuvalineet (kuva 6) ja jatketaan valit-
semaan lampimia ruokia (kuva 7). Kuvassa 8 nakyy lampimien ruokien linjas-
ton paalla olevat kyltit, joista toisessa on viikon ruokalista erityisruokavalio
merkintdineen ja toinen kyltti kertoo, ettéa kaikki ravintolassa kaytetty naudan,
porsaan ja siipikarjan pihviliha seka leikkeet, ovat suomalaista lihaa.

Seuraavaksi voi lautaselleen ottaa maissilastuja tomaattisalsan kera (kuva 9).
Taman linjaston paalla on kyltti, jossa kerrotaan, ettd tuotteiden tarkat ai-
nesosat ja allergeenit ovat saatavissa henkilokunnalta. Kyltin vieressé on vas-

tuullisen yrityksen sertifikaatti vuodelta 2024.

Kun lautaselle on otettu itselle sopivia lampimié ruokia, voi menna pitsapoy-
dasta valitsemaan itselle sopivaa tai mieleisté pizzaa. (Kuva 10.) Kuvassall,

on pizzamenu, jossa pizzavaihtoehtojen liséksi kerrotaan pizzojen koko, seka
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se, etta kaikki pizzat voi saada gluteenittomina ja vegaanisina. Menun vie-
ressa on mainos vaihtuvasta pizzatarjouksesta, seka pieni kyltti, jossa kerro-
taan, etta pizzatoiveet toteutetaan. Kuvassa 12 on kyltti, jollaisilla eri peruspiz-

zat merkitaan.

Polun seuraava vaihe on salaattipoyta, (kuvat 13 ja 15) jonka paadyssa on
tarjolla leivat seka siemenet ja pahkinat. Péydan paalta |oytyvat mausteet.
Kuva 14 on tarkennettu kuva, jossa nékyy salaattipéydan paalla oleva glutee-
nittomien nakkileipien kori. Korissa kiinni olevassa kyltissa lukee gluteeniton.
Kuva 16, on tarkennettu kuva kuvasta 15, johon on piirretty vihrealla rajattu
alue, jonka on tarkoitus kuvata kehitysehdotuksessa esitettya irrallista seinaa,
jolla gluteenittomat salaatit voitaisiin erottaa salaattipdydassa muista salaa-

teista.

Salaattipdydan jatkeena sijaitsevat juomat. (Kuvat 17 ja 18.) Juomaksi voi va-
lita maidon, kotikaljan, limonadin, soodan tai veden. Juomalasit |0ytyvét juo-

mien ylapuolella olevasta hyllysta.

Palvelupolkuun kuvasin jalkiruokapdydan (kuva 19) heti muiden ruokien pe-
raan, jotta kuvaus ruokailuun valittavasta poydasta jaisi yhteen kertaan kuva-
tuksi. Jalkiruoksi voi ostaa arkisin jaatelobuffan, ja viikonloppuisin joko jaatelo-
buffan tai jalkiruokasirkuksen, johon kuuluu enemman herkkuja. Kuvassa 20,
on parannusehdotus jalkiruokaherkkujen merkitsemiseksi. Vihrealla piirretyt
kuviot kuvaavat kyltteja, joihin erityisruokavaliomerkinnat voisi tehda.

Ruokailla voi haluamassaan poydassa (Kuvat 21 ja 22). Kaikki salin poydat
ovat Pizza & Buffan, kahvila Presson seka Hesburgerin asiakkaiden kaytossa.
Mydos lasten leikkinurkkaus (kuva 21) on kaikkien ravintolamaailman asiakkai-
den kaytossa. Ruokailun jalkeen toivotaan asiakkaiden palauttavan astiansa
palautuspisteeseen, (kuva 23) joka sijaitsee keskella ravintolasalia. Ravintola-
salissa on my6s kolmessa eri paikassa palautuskarreja, joihin voi astiat pa-

lauttaa. Salista poistutaan (kuva 24) ja poistuessa nahdaan viela pizzamainos
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(kuva 25). Pizza & Buffan internet-sivuille voi niin halutessaan kayda jatta-
massa palautteen (kuva 26). Palautteen anto paikka |6ytyy helposti etusivun

alalaidasta.

6.5.2 Kahvila Presso

Palvelupolkukaavio on kuvitettuna liitteessé 4. Seuraavassa tekstissa viittaa-
mani kuvanumerot tarkoittavat liitteen 4 palvelupolkukaavion kuvia. Kaavi-
ossa olevat suorakaiteen tai nelion muotoiset kuvat kuvaavat polun etene-
mista. Soikean muotoiset kuvat ovat tarkennuksia tai parannusehdotuksia
nuolella osoittavasta kuvasta. Palvelupolkuun on kaynti ravintolamaailmaan
kuvattu Prisman aulasta lahtevéaksi ja sinne palaavaksi. Ravintolamaailmaan

paasee myoOs suoraan ravintolamaailman omasta ulko-ovesta.

Erityisruokavaliota noudattavan asiakkaan palvelupolku alkaa kahvila Presson
internet-sivuilta, (kuva 1) josta l6ytyy tieto erityisruokavalioiden mahdollisuu-
desta. Kuvassa 2 on kaynti Prisman aulasta ravintolamaailmaan. Ravintola-

maailman ovella (kuva 3) on kyltti ravintolamaailman aukioloajoista.

Seuraava kontaktipiste on kahvila Presson linjaston alkupaa (kuvat 4 ja 5).
Kuvissa 6-8, on tarkennetut kuvat nakymista, joita kuvassa 5 nakee. Kuvaan
5 on piirretty punainen ympyra kyltin ymparille, joka on tarkennettuna kuvassa
6. Kyltissa kerrotaan, etta saatavilla on myos gluteenittomia vaihtoehtoja, ja

pyydetaan kysymaan lisaa henkilékunnalta.

Kuvassa 8 nakyy mainoksia, seka kyltti, jossa kerrotaan gluteenittomista vaih-
toehdoista. Tama kyltti oli toisella kuvauskaynnillani vaihtanut paikkaa hyllyn
paalta linjaston alkuun, josta se nyt erottuu paremmin. Liséksi eri kyltissa ker-
rotaan vield, etta tuotteiden tarkat ainesosat ja allergeenit ovat saatavissa
henkilokunnalta. Tamakin kyltti oli vaihtanut toisella kaynnillani paikkaa naky-

vammalle paikalle. Aiemmin se oli piilossa mainoksen takana (kuva 7).
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Linjaston alusta, (kuva 5) voi ottaa tarjottimen ja lautasen. Tassa kohtaa usein
(ellei ole palvelemassa muita asiakkaita) henkilokunta tervehtii, ja alkaa suo-
sittelemaan tarjoustuotteita. Linjastossa on tarjolla ensin makeat vaihtoehdot.
(Kuvat 9 ja 10.)

Kuvassa 11 mainostetaan taytetyn sampylan ja kahvin tai teen yhteistarjousta
S-etukortilla. Mainintaa gluteenittomasta vaihtoehdosta ei ole. Suolaiset tuot-
teet, kylméat juomat, rahkat ja smoothiet ovat tarjolla kylméavitriinissa. (Kuva
12.) Kuvassa 13 on tarkennettu kuva kylmavitriinistd. Tarkennettuun kuvaan
on piirretty punainen viiva kuvaamaan kohtaa, johon voisi kaikki gluteenittomat
tuotteet yksittain pakattuina parannusehdotuksen mukaisesti sijoittaa. Tilan
gluteenittomille tuotteille saisi tiivistamall&, kun hieman vahentaisi juomien

maaraa vitriinissa.

Seuraavana linjastossa on tarjolla suklaata ja kekseja. (Kuva 14.) Viimeistaan
kassalla (kuva 15) kohdataan tyontekijan kanssa. Maksun yhteydessa han ky-
syy S-etukorttia ja kertoo, ettd kahvia tai teeta voi samaan hintaan juoda toi-

senkin kupillisen. Maksun jalkeen haetaan kahvi tai tee. (Kuvat 16 ja 17.)

Kahvitteluun voi valita mieleisen poydan ravintolasalista. Myds lasten leikki-
nurkkauksen laheisyydessa on muutamia poytia. (Kuvat 18 ja 19.) Astiat toivo-
taan palautettavan palautuspisteeseen, (kuva 21) joka sijaitsee keskella ravin-

tolasalia, tai palautuskarreille, joita on kolmessa eri pisteessa.

Kuvassa 22, on nakyma, josta poistutaan Prisman aulaan. Halutessaan voi
palautetta antaa kahvila Presson internet-sivuilla (kuva 23). Kohta palautteen

antoon loytyy etusivun ala osasta.
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8 LITTEET

Liite 1 Webropol-kysely

Kysely erityisruokavalioista

Kysely Pizza Buffan ja Presson erityisruokavalioita noudattavien asiakkaiden
asiakaskokemuksen parantamiseksi. Kysely on osa Kaakkois-Suomen am-
mattikorkeakoulun matkailu- ja palveluliiketoiminnan koulutuksen opinnayte-

tyota.

Tassa kyselyssa erityisruokavalioilla tarkoitetaan ruokavalioita, joissa erilai-
sista syisté johtuen valtetaan joitain ruoka-aineita. Mygs kasvis- ja vegaaninen

ruokavalio luetaan erityisruokavalioiksi.

Osa kysymyksisté on kohdistettu joko Pizza Buffaan tai Pressoon. Jos sinulla

on kokemusta vain toisesta, jata tyhjiksi ne kohdat joihin et pysty vastaamaan.

1. Minulla on ollut mahdollisuus tutustua tietosuojalomakkeeseen, ja annan lu-
van tietojeni kayttoon opinnaytetydssa. Tietosuojailmoitus

Kylla

Ei

2. Sukupuoli
Nainen

Mies

Muu

En halua kertoa
3. Ika
20-30
31-40
41-50
51-60


https://ksamk-my.sharepoint.com/:w:/r/personal/eanva016_edu_xamk_fi/_layouts/15/Doc.aspx?sourcedoc=%7B9E02EEC1-4367-4C02-97D4-571870E438E9%7D&file=Tietosuojaselostepohja_Xamk_Opinnaytetyo.docx&action=default&mobileredirect=true&DefaultItemOpen=1&login_hint=eanva016%40edu.xamk.fi&ct=1717926148017&wdOrigin=OFFICECOM-WEB.MAIN.REC&cid=7684456b-55da-46ef-98f5-d316b3065aff&wdPreviousSessionSrc=HarmonyWeb&wdPreviousSession=4068899e-16c6-4925-86ae-7faed3e89f8b
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61-70
Yli 71

4. Noudatatko jotain erityisruokavaliota?
Kylla
En

5. Jos vastasit kylla, millaista erityisruokavaliota noudatat?
Laktoositon
Maidoton
Kananmunaton
Kalaton
Sianlihaton

Ei punaista lihaa
Kasvisruokavalio
Vegaaninen
Gluteeniton
Hiilihydraatiton

Muu, tai useampi, mika tai mitka?

6. Miksi noudatat erityisruokavaliota?
Allergia/sairaus

Muu syy, mika?

Kysymykset 7-15 koskevat ainoastaan Pizza Buffaa

7. Kuinka usein keskimaarin kayt asiakkaana Pizza Buffassa?
Paivittdin

Kaksi kertaa viikossa

Kaksi kertaa kuukaudessa

Harvemmin

8. Onko Pizza Buffassa ollut tarjolla mieleisiasi ruokavaliosi mukaisia ruokia?
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Kylla
Ei

9. Millaisia ruokia/salaatteja/pizzoja toivoisit olevan tarjolla? Ja misté tarjolla

olevista olet pitanyt erityisesti?

Kohdat 10-15 ovat vaittamia, joissa 1= taysin eri mielta, 2= jokseenkin eri
mieltd, 3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin samaa mieltd ja 5= taysin samaa

mielta.

10. Olen saanut osaavaa ja asiantuntevaa palvelua Pizza Buffassa, koskien

erityisruokavaliotani
1 2 3 4 5

11. Erityisruokavaliot on huomioitu hyvin Pizza Buffassa, ja naen ravintolaan

tullessa, etta niitd on saatavilla
1 2 3 4 5

12. Erityisruokavalion mukaista ruokaa Pizza Buffasta tilatessa, on odotusaika

lyhyt

13. Pizza Buffassa ruoat on selkeasti merkitty, ja tiedan mitka niista ovat ruo-
kavaliooni sopivia

1 2 3 4 5

14. Pizza Buffassa salaatit on selke&sti merkitty, ja tiedan mitka niista ovat

ruokavaliooni sopivia
1 2 3 4 5

15. Pizza Buffassa pizzat on selkedsti merkitty, ja tiedan mitk& niistd ovat ruo-

kavaliooni sopivia
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Seuraavat kysymykset koskevat ainoastaan Pressoa

16. Kuinka usein keskiméaarin kayt asiakkaana Pressossa?
Paivittain

Kaksi kertaa viikossa

Kaksi kertaa kuukaudessa

Harvemmin

17. Onko Pressossa ollut tarjolla mieleisiasi ruokavaliosi mukaisia tuotteita?
Kylla
Ei

18. Millaisia tuotteita toivoisit olevan tarjolla? Ja mista tarjolla olevista olet eri-
tyisesti pitanyt?

Kohdat 19-22 ovat vaittamia, joissa 1= taysin eri mielta, 2= jokseenkin eri
mieltd, 3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin samaa mielta ja 5= taysin samaa

mielta

19. Olen saanut osaavaa ja asiantuntevaa palvelua Pressossa, koskien eri-

tyisruokavaliotani

5
1 2 3 4
20. Erityisruokavaliot on huomioitu hyvin Pressossa, ja nden kahvilaan tul-
lessa, etta niité on saatavilla
1 2 3 4 5

21. Erityisruokavalion mukaisia tuotteita tilatessani Pressosta, on odotusaika
lyhyt
1 2 3 4 5



56

22. Pressossa tuotteet on selkedsti merkitty, ja tiedan mitka niista ovat ruoka-
valiooni sopivia
1 2 3 4 5

Loput vaittamat ja kysymykset koskevat sekd Pizza Buffaa, etta Pressoa

23. Tunnen, etta erityisruokavalioni ei ole rasite henkilékunnalle, vaan saan

ruokavalioni aiheuttamasta lisatyosta huolimatta hyvaa ja laadukasta palvelua
1 2 3 4 5

24. Miten voisimme parantaa asiakaskokemustasi erityisruokavalioiden

osalta?

25. Lopuksi toivoisin "risuja ja ruusuja”, eli sana on vapaa ja voit kertoa palaut-

teesi, toiveesi tai kehitysideasi tdhan
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Liite 2
WhatsApp- haastattelun kysymykset:

1. Oletko saanut vatsavaivoihisi diagnoosia?

2. Miten vaivasi vaikuttavat ravintola- ja kahvilapalveluiden kayttoon?

3. Teetkod etukateen tiedusteluja ravintolasta tai kahvilasta?

4. Oletko vaivasi takia joskus joutunut jattamaan ravintola- tai kahvilakaynnin
valiin?

5. Miten henkildkunta on sinuun suhtautunut?

6. Oletko tuntenut itsesi hankalaksi asiakkaaksi?

7. Oletko koskaan saanut vaivasi takia huonoa palvelua?



58

Liite 3

Palvelupolku Pizza & Buffa

PALVELUPOLKU, PIZZA & BUFFA 3,
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YHTEYSTIEDOT
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Liite 4

Palvelupolku, kahvila Presso

PALVELUPOLKU, KAHVILA PRESSO

YHTEYSTIEDOT




