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Abstract

The aim of this study was to obtain information about the future challenges facing the restaurant
business. The restaurant industry was evaluated from the perspectives of the business
environment, customers and the service providers, in other words, from those of customer
relationships and the personnel.

The study was conducted with a qualitative research approach by using the Delphi method. The
theoretical frame of reference was based on the theory of service quality together with the theory
of future research. The study was conducted electronically as a two-stage survey by using the
Webropol online survey tool with a selected group of experts. The experts were selected based not
only on their knowledge of the restaurant industry and also on having a basic understanding of the
concepts and methods of future research.

Based on the results, the greatest change in the business environment of the Finnish restaurant
industry will be caused by the increase in competition and deregulation. Restaurants will be more
commonly used, and the customer base will become more fragmented while the importance of the
quality of restaurant services increases. The changing values and attitudes were seen to modify
customer relationships and the customers’ consumer behaviour and require a change in work
culture without reducing the need for personal service. The benefits of technological development
were seen to improve the availability of restaurant services, improve information management and
increase interaction between the customers and service providers.

This work also highlighted the idea that restaurant work will remain interesting and that the future
competences will require broad-based multiple skills in need of constant development. At the same
time competition for employees will increase, and their relation to work is expected to change. The
appreciation of the meaningfulness of work was seen to increase and demand changes in work
culture as well as increase the employees’ opportunities to influence on their own work.
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1 Johdanto

"Tulevaisuuden mahdollisuuksien ennakoimatta ja hydédyntamatta jattaminen koyh-

dyttaa seka yrityksia etta kansakuntia” (Hamel & Prahalad 2006, 60).

Ravintolayritykset, kuten kaikki muutkin yritykset toimivat monimutkaistuvassa maa-
ilmassa, jossa toimintaympariston muutos on nopeaa ja yha vaikeammin hallittavaa.
Yrityksille ei enaa riita, ettd ne ovat vain selvilla siitd, mitd muutoksia niiden toimin-

taymparistossa tulee tapahtumaan. Niiden on myds oltava tietoisia tulevan muutok-

sen suunnasta ja seurauksista. (Niiniluoto 2002, 7; Becker 2002, 9.)

Tulevaisuudentutkimuksen menetelmien avulla on mahdollista hankkia riittavan luo-
tettavaa tietoa tulevaisuudesta paatoksenteon perusteeksi, jolloin tulevaisuudentut-
kimusta voidaan kayttaa suunnittelun tukena. Mika taas mahdollistaa kaytetyn stra-
tegisen suunnittelun aikajakson laajentamisen pitkdjanteisempaan toiminnan enna-
kointiin. Ennakoimalla tulevaisuutta voidaan pyrkia kehittamaan uusia ratkaisumal-
leja monimutkaisiltakin tuntuviin ongelmiin ja siten lisata yksittdisen toimijan mah-
dollisuutta vaikuttaa halutun tulevaisuuden muodostumiseen. (Becker 2002, 9; Met-

samuuronen 2006, 273; Sobaih, Ritchie & Jones 2012, 888.)

Tassa tyossa ravintola-alan tulevaisuuteen kohdistuvia haasteita tarkastellaan toimin-
taympadriston muutosten, asiakkaiden, asiakkaan ja palveluntuottajan suhteen, eli
asiakkuuden ja henkiloston kautta. Opinnaytetyon tutkittavat osa-alueet valikoituivat
ennakkotutkimuksessa esiin nousseiden aihealueiden perusteella painottuen niihin,
joissa ennakoitujen tulevaisuuden muutosten vaikutusten odotetaan olevan ravin-
tola-alan kannalta merkittavimpia. Aihetta ovat kasitelleet mm. Halava & Pantzar
2010; Jankala 2016; Vaha, Kettunen, Ryynanen, Halonen, Myllyoja, Antikainen &

Kaikkonen 2009; Palvelutalouden murros ja digitalisaatio 2015.

Tutkimuksen toisessa vaiheessa samoja teemoja tarkastellaan niihin eniten vaikutta-
vien muutosajureiden kautta. Tulevaisuuden ravintolatoimintaan vaikuttavina muu-
tosajureina tassa tyossa on kasitelty teknologian ja IT-teknologian kehittymista osana
digitalisaatiota, arvojen ja asenteiden muuttumista yhdessa kulutuskayttaytymisen
muutoksen kanssa, toimintaymparistéon kohdistuvia ulkoisia muutoksia, seka tyo- ja

palvelukulttuuriin vaikuttavia muutosvoimia kuten henkil6ston osaaminen.



Ravintolapalveluja ostettaessa ostopaatokseen vaikuttaa palveluun liittyvan tuotteen
hinnan ja laadun lisdaksi myds se, miten palvelu kuluttajalle toimitetaan, eli millaista
laatua ravintolapalvelulta etukdateen odotetaan. Siita syysta taman opinnaytetyon
teoriaosa koostuu palvelun laadun muodostumisen ja palvelun laadun arvioinnin teo-
riasta. Teoriaosassa kasitellaan yleisesti myos palveluiden ja ravintolapalveluiden
merkitysta Suomen kansantaloudelle, sekad kaydaan lapi tulevaisuudentutkimuksen

perusteita ja kasitteistoa.

Ravintola-alan tulevaisuuden haasteita tutkivia opinndytetoita on kylla jonkin verran
tehty, mutta yleensa ne kohdistuvat vain johonkin ravintolatoiminnan osa-alueeseen
kuten, osaamistarpeisiin, tydohon, koulutukseen, luomuruuan kayttéon ja ekologisiin
toimintatapoihin tai toisaalta kohdistuen yksittdisen toimipaikan toimintaan. Opin-
ndyteto6ita, jotka pyrkivat arvioimaan ravintola-alaa kokonaisuutena tulevaisuuden-
tutkimuksen keinoin ei ole tehty. Taman opinnaytetyon tavoitteena onkin tutkia suo-
malaisen ravintola-alan tulevaisuuden nakymia laajemmin pitkalla, yli kymmenen

vuotta kestavalla aikavalilla.

2 Palveluiden Suomi

Palveluista on tullut Suomen kansatalouden tarkein sektori. Palvelualat tuottavat
talla hetkellad yli kaksi kolmasosaa bruttokansantuotteesta ja tyollistavat yli kaksikol-

masosaa tyovoimasta. (Kansantalouden tilinpito; ks. Kuvio 1. ja Kuvio 2.)

1950-luvulla Suomen kokonaistuotannosta palvelualoilta tuli vain noin 20 %. Nopea
julkisten palveluiden kasvu nosti palveluiden osuuden vuonna 1975 jo 50 %:iin koko-
naistuotannosta (Vaha ym. 2009, 3). Myos sen jalkeen palveluiden osuus kansantu-
losta on jatkuvasti kasvanut ja vuonna 2015 palveluiden osuus oli jo yli 70 % koko-
naistuotannon arvosta. (Ks. Kuvio 1.) Myos maailmanlaajuisesti palveluiden osuus ta-

loudesta on jo suurempi kuin teollisuuden tai maatalouden (Vaha ym. 2009, 3).
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Kuvio 1. BKT:n jakautuminen paatoimialoittain 1975 - 2015. (Kansantalouden tilin-
pito.)

Todellisuudessa palvelutuotannon osuus kansantulosta on vielakin suurempi, silla
suomalaiset tilastot perustuvat toimialaluokitteluun (TOL 2008), jossa palveluiksi luo-
kitellaan vain paatoimialataan palvelusektorilla toimivan yrityksen tuottama palvelu-
toiminta. Teollisuusyritysten tarjoamien palveluiden osuus siis tilastoituu teollisuus-

toimialan lukuihin. (Paaluokat toimialaluokitus n.d.)

Vain osa palveluiden taman hetkisesta kasvusta on seurausta palvelutuotannon li-
saantymista. Osa kasvusta johtuu palvelutoimintojen ulkoistamisesta yritysten ulko-
puolisten tuottamiksi ostopalveluiksi yhdessa teollisuusyritysten toimintamallien siir-
tymisesta yha palvelukeskeisempdan toimintatapaan (service-dominant logic), jossa
yrityksen tuotteet ja palvelut yhdistetaan yhtenaisiksi palvelukokonaisuuksiksi. Oma
vaikutuksensa palvelutuotannon kasvuun on myos kehityksella, jossa osa julkisten
palveluiden tuotannosta on siirtynyt yksityisten yritysten tuottamiksi. (Vaha ym.

2009, 3.)

Tulevaisuudessa elintason nousun ja vaeston ikdarakenteessa tapahtuvan muutoksen
sekd uuden teknologian mahdollistamien uusien palveluiden ja tuotteiden ja palvelui-
den yha tiiviimman integroinnin seurauksena yksityisten henkildiden kayttamien pal-

veluiden kulutuksen uskotaan yha lisdantyvan (Vaha ym. 2009, 20, 31, 100, 107).



My0s yritysten vélisten palveluiden kulutuksen uskotaan lisdantyvan saatavilla ole-
vien palveluiden lisdantymisen, palvelukokonaisuuksien luomisen, yritysten ydinliike-
toimintaan keskittymisen aiheuttaman ulkoistamisen kasvun ja teknologian kehitty-
misen mahdollistamien uusien palvelutuotteiden lisddntymisen seurauksena (Vaha

ym. 107).

Palveluiden tuottaminen on useimmiten tyévoimavaltaista, joten palveluiden kulu-
tuksen lisddantyminen on lisannyt myos alalla tarvittavien tyontekijoiden maaraa.
Vuodesta 1975 lahtien alkutuotannossa ja jalostuksessa tydskentelevien tyontekijoi-
den osuus tyovoimasta on laskenut tasaisesti, alkutuotannon vajaasta 15 %:sta 4,5
%:iin ja jalostuksen noin 35 %:sta 22,5 %:iin vuoteen 2014 mennessa. Samanaikaisesti
palvelualojen tyontekijoiden osuus tyovoimasta on kasvanut 50 %:sta 73 %:iin. (Kan-

santalouden tilinpito; ks. Kuvio 2.)

e Alkutuotanto e Jalostus Palvelut

Kuvio 2.Tydévoiman jakautuminen paatoimialoittain 1975 - 2014. (Kansantalouden ti-
linpito.)

Tehtyind tyotunteina palvelualojen tyontekijamaaran osuuden liséantyminen nakyy
vielakin voimakkaampana. Samalla ajanjaksolla palvelualoilla tehtyjen tyoétuntien
maara on kasvanut 46,3 %:sta 70,4 %:iin kokonaistyotuntimaarasta, vaikka tehtyjen

tyotuntien kokonaismaara on samanaikaisesti pienentynyt. (Ks. Kuvio 3.)
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Kuvio 3. Tehtyjen ty6tuntien osuus paatoimialoittain 1975 - 2014. (miljoonaa tuntia)

(Kansantalouden tilinpito.)

2.1 Ravintola-ala

Tassa tyossa tutkimuksen kohteena oleva ravintolatoiminta (56101) on Tilastokes-
kuksen toimialaluokituksen (TOL 2008) mukaan osa matkailun paatoimialan majoitus-
ja ravitsemisalan padaluokan (1) alaista ravitsemistoimintaa (56). (ks. Taulukko 1.) Ra-
vitsemistoiminnasta tdman tyon ulkopuolelle on rajattu ateriapalvelut ja muut ravit-
semispalvelut (562) seka baarit ja kahvilat (563). Toimialaluokituksen mukaan ravin-
tolatoimintaa on asiakaspaikkoja sisdltavassa myyntipisteessa tapahtuva, toimipaikan
keittiossa valmistettavien ruoka-annosten tarjoaminen asiakkaille, joko poytiin tar-
joiltuna tai itsepalveluna yhdessa alkoholijuomien anniskelun ja alkoholittomien juo-
mien tarjoilun kanssa. Ruokamyynnin osalta ravintoloilla on myés mahdollisuus
ruuan kotiin toimittamiseen tai take away -toimintaan. (Paaluokat - Toimialaluoki-

tus.)

Tilastoja tarkasteltaessa taytyy huomioida, etta Tilastokeskuksen ravitsemis- ja ravin-
tolatoimialan tilastoissa toimialatiedot tilastoidaan yritysten paatoimialan mukai-
sesti, eli hotellien yhteydessa tapahtuva ravintolatoiminta kirjautuu Majoitus- ja ra-

vitsemistoiminnan paatoimialaluokan Majoitustoiminta (55) tilastoihin. (ks. Taulukko



1.) Myos ohjelmapalvelukohteissa tapahtuva ravintolatoiminta tai maaseutumajoi-
tukseen sisaltyva ravintolatoiminta jadvat kokonaisuudessaan kirjautumatta ravitse-
mistoimialan tilastoihin. (Jankala 2016, 15.) Majoitustoiminnan paaluokasta voidaan

tahan tyohon katsoa mukaan kuuluvaksi majoitusyritysten ravintolatoiminta.

Taulukko 1. Majoitus- ja ravitsemisalan rakenne (Paaluokat - toimialaluokitus)

I Majoitus- ja ravitsemistoiminta
55 Majoitustoiminta
56 Ravitsemistoiminta
561 Ravintolat ja vastaava ravitsemistoiminta
56101 Ravintolat
56102 Kahvila-ravintolat
56103 Ruokakioskit
562 Ateriapalvelut ja muut ravitsemispalvelut
56210 Pitopalvelu
56290 Henkilosto- ja laitosruokalat
563 Baarit ja kahvilat
56301 Olut- ja drinkkibaarit
56302 Kahvilat ja kahvibaarit

Matkailutoimiala sisadltda majoitus- ja ravitsemisalan lisdaksi ohjelmapalvelutoimin-
nan. Toimiala sisdltada my6s matkanjarjestdjien toiminnan, huvi- ja virkistyspalvelut
seka urheilu- ja kulttuuripalvelut. Vuonna 2014 matkailualan liikevaihto oli Suomessa
9,1 miljardia euroa ja alan osuus bruttokansantuotteesta oli 3,8 %. Ravitsemispalve-
luiden osuus kokonaissummasta oli yli 5 miljardia euroa, ohjelmapalveluiden vajaa
2,5 miljardia euroa ja majoitustoiminnan hieman yli 1,6 miljardia euroa. (Jankala

2016, 10 - 12; ks. Kuvio 4.)
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= Ateriapalvelut ja muut ravitsemispalvelut

Kuvio 4. Matkailu- ja ravitsemisalan rakenne Suomessa vuonna 2014 liikevaihdon
mukaan (miljoonaa euroa) (muokattu Jankala 2016, 10 - 12.)

Ravitsemispalveluiden 5 miljardin euron osuudesta ravintolatoiminnan arvo oli 3,8
miljardia ja ateriapalveluiden osuus 872 miljoonaa euroa. Baari ja kahvilatoiminnan

arvo oli reilu 358 miljoonaa euroa vuonna 2014. (Jankala 2016, 12 ks. Kuvio 4)

2.2 Ravintoloiden luokittelu

Tilastokeskuksen luokittelun lisaksi ravintoloita luokitellaan Suomessa eri toimijoiden
taholta, jokaisen omista lahtokohdista ja omaan kayttoétarkoitukseen sopivasti. Luo-

kittelua tehdaan ainakin tilastointia, markkinointia ja liiketoimintatavasta kertomista
varten. Erilaisia ryhmittelyja kdytetaan myos sijainnin, halutun toimintamallin tai pal-

velutason ilmaisemiseksi. Luokitteluperusteina kaytetdan ainakin:

v’ anniskeluoikeuksia, A-, B-, C-anniskeluoikeudet (Mara, Valvira)

v’ tarjontaa tai erikoistumisalaa, (kahvila, kahvila-ravintola, olut- viini-, viski-,
ruokaravintolat)

v’ tarjottavaa ruokaa, ruuan alkuperid, valmistustapaa tai laatua (pizzeria, ke-
bab-, kiinalainen-, grilli-, BBQ-, gourmet-ravintola)

v ohjelmaa tai teemaa (tanssi-, sportti-, viikinkiravintola)
v' omistajuutta (yksityinen-, ketju- tai franchising-ravintola)

v’ sijaintipaikkaa (kaupunki-, ranta-, rinne-, lentokentti-, asema-, lahidravinto-
lat)
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v’ toimitilaa (kartano-, terassi-, kellari-, maatilaravintolat)

v’ liitannaiselinkeinoa (hotelli-, liikenneasema-, maatilamatkailu-, panimoravin-
tolat)

palvelutapahtuman kestoa (Pikaruoka-, slow food-ravintolat)

asiakaskunnan rakennetta tai kdyttotarvetta (kokous-, tilaus-, perhe-, kerho-,
henkilosto-, lilkemiesravintolat)

v’ tarjottavan aterian ajankohtaa tai muuta aikamé&aretta (lounas-, illallisravin-
tola, iltaravintola, yokerho)

v’ ajankohtaisuuteen perustuvaa maarittelya (perinne- ja trendiravintolat)
v toimintatapaa (Itsepalvelu, pub, pop up-ravintola)

v’ palvelun mairaa tai palvelutasoa (fine dining-, casual dining-, itsepalvelura-
vintolat)

v" koon mukaan (asiakaspaikat, myynti)

Milla tavoin tahansa luokiteltaessa ongelmana on saman ravintolatoimipaikan mah-

dollisuus kuulua useampaan luokkaan samanaikaisesti.

2.3 Suomalaisen ravintola-alan kehitys

Koko matkailuala tyo6llisti Suomessa vuonna 2014 yhteensa noin 140 000 henkea eli
n. 5,5 prosenttia koko tyovoimasta. Tyollistavin matkailutoimialoista oli ravitsemistoi-
minta, jolla tydskenteli 46 % matkailutoimialan henkilostosta eli noin 63 800 henki-
163. Kokoaikaisiksi tyontekijoiksi muutettuna tyontekijoitd oli 57 000 ja tehtyja tyo-
tunteja 110,4 miljoonaa. Tahan lukuun ei viela sisally alalla yleisesti kaytetyn vuokra-
tyovoiman osuus. (Matkailun talous- ja tyollisyysvaikutukset 2013 - 2014, 10, 17; Pal-

veluiden alue- ja toimialatilasto 2016.)

Majoitus- ja ravitsemisalan tydvoiman kasvu oli vuosina 1995 - 2014, matkailu-, ma-
joitus-, ravintola- ja vapaa-ajanpalvelualan tydnantajajdrjestén, MaRa:n mukaan 37 %
(MaRa 2016). Vuodesta 2002 vuoteen 2012 majoitus- ja ravitsemistoiminnan henki-
|6stdmadran kasvu on ollut yhteensa 10 %, josta kaikki on kohdistunut ravitsemistoi-

minnan henkildston lisddntymiseen, kasvun ollessa 15 %. Samalla aikavalilla majoitus-
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toiminnan henkiléstomaara on vahentynyt kahdeksan prosenttia. Kuvio 5. on kuvat-
tuna majoitus- ja ravitsemisalan tyovoiman kehitys vuodesta 2002 vuoteen 2012, ko-

koaikaisiksi tyontekijoiksi muutettuna. (Palveluiden alue- ja toimialatilasto 2016)

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2002 2010 2011 2012

m Majoitus- ja ravitsemistoiminta ™ Majoitustoiminta ™ Ravitsemistoiminta

Kuvio 5. Majoitus- ja ravitsemisalan tyévoiman kehitys 2002 - 2012. (muokattu Palve-
luiden alue- ja toimialatilasto 2016.)

Suomalainen ravintola-ala on kasvanut tasaisesti vuodesta 1995 alkaen. Ravintolayri-
tysten maara on lisdantynyt alle puolestatoista tuhannesta noin 4 600 toimipaikkaan
kahdessakymmenessa vuodessa. Samanaikaisesti ravintoloissa tyoskentelevan henki-
6ston maara on yli kaksinkertaistunut alle kymmenesta tuhannesta ldhes 22 000

tyontekijaan. (Ks. Kuvio 6.)
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2014

Kuvio 6. Ravintolatoimipaikkojen ja henkiloston maaran kehitys 1995 - 2014. (muo-
kattu Yritystilastot koko maassa kokoluokittain vuosina 1995 - 2001 n.d; Yritystilastot
kokoluokittain vuosina 2002 - 2007 n.d; Palveluiden alue- ja toimialatilasto 2016; Toi-
mipaikat toimialoittain vuosina 2013 - 2014 n.d.)
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Tilastokeskuksen luvuissa henkildston lukumaara sisaltaa palkkasaajien lisdaksi myds
ravintolayrittdjat. Palkattua henkil6stda tilastoitaessa osa-aikainen henkil6sto on
muutettu kokoaikaiseksi, joten ravintola-alalla tydskentelevien henkiléiden maara on
todellisuudessa huomattavasti suurempi. Tahan lukuun ei myoskaan sisally vuokra-
tyoévoiman osuutta alalla tyoskentelevista. Huomioida kannattaa myoés, etta suoma-
laisen tilastointimenetelman vakiintumattomuuden vuoksi eri vuosien tilastot eivat

ole tdysin vertailukelpoisia.

Ravintola-alan yritysten lukumaaran ja henkiléston maaran kasvaessa my0s ravinto-
loiden liikevaihto on lahes kolminkertaistunut kahdessa vuosikymmenessa. Ravin-

tola-alan liikevaihdon huomattavasta kasvusta huolimatta ravintolayritysten maaran
lisddantymisen vuoksi koko alan liikevaihdon kasvu ei ole lisannyt yrityskohtaista liike-
vaihtoa, joka on pysynyt keskimaarin noin 500 000 eurona yritysta kohden vuodessa

koko tarkastelujakson ajan. (ks. Kuvio 7.)

25000
20000
15000
10000
5000
0
\90)% _\90,‘0 \5”0)/\ \f”q% \5’30}0}’\900'1,@\,“9&'»@%m@b‘%@%m@b’@é\ m&%%@o"19\'6%0\’\%(3\'%'19\’%%0\“
e | jikevaihto/yritys (1000 Eur) Ravintoloiden lukumaara

e | jikevaihto (100 000 Eur)

Kuvio 7. Ravintoloiden toimiala- ja yrityskohtaisen liikevaihdon kehitys 1995-2014.
(muokattu Yritystilastot koko maassa kokoluokittain vuosina 1995-2001 n.d ; toimi-
paikat toimialoittain vuosina 2002-2007 n.d ; palveluiden alue- ja toimialatilasto
2016; toimipaikat toimialoittain vuosina 2013 - 2014 2016.)

Samanaikaisesti ravintolamyynnin rakenne on my6s muuttunut. Vuonna 2015 ravin-
tolamyynnin kasvu on ollut vain ruokamyynnin kasvun varassa alkoholimyynnin las-
kiessa edelleen (Jankalad 2016, 22, 34). Vaikka alkoholin kokonaiskulutus ei ole vahen-

tynyt, ovat alkoholipolitiikan muutokset vaikuttaneet voimakkaasti ravintola-alaan ja
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anniskelumaarat ovat vdhentyneet ravintoloissa jo 20 vuoden ajan. Vuonna 1995 ra-
vintoloiden osuus kaikesta myydysta alkoholista oli yli 20 prosenttia. Nykyisin ravin-
tola-anniskelun osuus on enaa alle 10 prosenttia alkoholin kokonaismyynnista.

(MaRa, 2016.)

Kuten Kuvio 8. havaitaan, majoitus- ja ravitsemisala on voimakkaasti kysynnan vaih-
teluihin reagoivaa. Koko ravitsemisalalla lilkkevaihdon vuosivaihtelua tasoittaa tyo-
paikka- ja kouluruokailun suhdannevaihteluista riippumaton kysynta. Ravintolatoi-
minnassa yritysten ja kotitalouksien kaytettavissa olevien varojen muutokset tekevat
alan vuosivaihtelusta koko ravisemisalan vaihtelua suurempaa ja talouden suhdanne-

vaihteluiden vaikutukset nakyvat ravintoloiden liikevaihdossa nopeasti jo lyhyella ai-

kavalilla.
15
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Vuosimuutos % 55 Majoitus . Vuosimuutos % 56 Ravitsemistoiminta .

Kuvio 8. Majoitus- ja ravitsemisalan liikevaihdon vuosimuutos prosentteina 1996-
2015. (2010 = 100) (muokattu Palvelualojen liikevaihtokuvaaja.)

Kotitalouksien ravintolamenoihin vuosittain kdyttama rahamaara on kasvanut melko
tasaisesti seka henkil6a kohden, etta kulutusyksikk6a kohden mitattuna. (ks. Kuvio 9.
ja Kuvio 10.) Vertailtaessa ravintola- ja kahvilakulutusta henkil6a kohti suurimman
euromaaran kayttavat kahden huoltajan lapsiperheet ja lapsettomat pariskunnat. Ku-
lutusyksikko kohtaisessa vertailussa eniten rahaa kahvila- ja ravintolamenoihin kayt-
tavat alle 65-vuotiaiden yhden ja kahden hengen taloudet ja kolmanneksi eniten kah-
den huoltajan lapsiperheet. Pienin osuus kotitalousmenoista kuluu ravintolakdyttoon

vanhustalouksissa.
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Kulutusyksikon kayttaminen mahdollistaa kooltaan ja rakenteeltaan erilaisten kotita-
louksien menojen vertailun. Tilastokeskus kayttda OECD:n kulutusyksikkoasteikkoa,
jossa kotitaloudessa yksi aikuinen saa painoarvon 1, kotitalouden muiden yli 13-vuo-
tiaiden painoarvo on 0,5 ja alle 13-vuotiaat lapset painotetaan arvolla 0,3. (Kulutus-

yksikk)

2500
2000
o /
1000 /—‘/(
e m—
500
0
1995 1998 2001 2006 2012
== Kaikki kotitaloudet === Yhden hengen talous, alle 65 v
Lapseton pari, alle 65 v Yksinhuoltajatalous

= Kahden huoltajan lapsiperhe =====Vanhustalous

e \uut kotitaloudet

Kuvio 9. Kahvila- ja ravintolakulutuksen osuus kotitalousmenoista euroa henkil6a
kohden vuodessa. (muokattu Kotitalouksien kulutusmenot kotitaloustyypin mukaan.)
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== Kaikki kotitaloudet === Yhden hengen talous, alle 65 v
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== Kahden huoltajan lapsiperhe e \/anhustalous

e uut kotitaloudet

Kuvio 10. Kahvila- ja ravintolakulutuksen osuus kotitalouksien menoista euroa vuo-
dessa kulutusyksikkoa kohti. (muokattu Kotitalouksien kulutusmenot kotitaloustyypin
mukaan 2016.)
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Ravintola- ja kahvila kulutuksen osuus kotitalouksien menoista on kasvanut myds ika-
ryhmittdin mitattuna aina 2000-luvun alkuun. Vuoden 2002 tapahtuneen notkahduk-
sen jalkeen vanhempien ikdryhmien, 45 - 54 ja 55 - 64 -vuotiaiden, ravintolamenoihin
kayttama rahasumma on jalleen kaantynyt kasvuun yhdessa nuorimman, 17 - 24 vuo-
tiaiden ikaryhman kanssa. 25 - 34 ja 35 - 44 -vuotiaiden ryhmissa taas ravintolakulu-

tukseen kaytetty rahasumma on pysynyt laskusuunnassa. (ks. Kuvio 11.)
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Kuvio 11. Ravintola- ja kahvilakulutuksen osuus koitalouksien menoista ikaryhmittain
€/vuosi. (Kotitalouksien kulutusmenot viitehenkilon ian mukaan.)

3 Palvelun laatu

3.1 Mita palvelut ovat?

Gronroos (2009) méaarittelee palvelun arvoa tuottavaksi prosessiksi, joka koostuu sar-
jasta aineettomia toimintoja ja jossa tuotetaan ratkaisuja asiakkaan ongelmiin ja ne
toimitetaan asiakkaan ja palveluntarjoajan fyysisten resurssien tai jarjestelmien seka

palvelutydntekijoiden ja mahdollisten tuotteiden valisessa vuorovaikutuksessa niin,
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ettd ne tukevat asiakkaiden arvontuottamista. Merkittavaa palveluiden kayttami-
sessa on tuottamisen ja kulutuksen samanaikaisuus seka asiakkaan aktiivinen osallis-

tuminen palveluntuotantoprosessiin. (Gronroos 2009, 77, 79, 82.)

3.2 Palveluiden tuottaminen

Gronroos (2009, 92) jakaa palveluiden tuottamiseen tarvittavat resurssit viiteen ryh-
maan henkilosto, tekniikka, tietamys, asiakkaan aika ja asiakas. Palveluhenkilston
asiakkaalle tuottama arvo tapahtuu palveluprosesseissa, kuten myyntitoiminnoissa,
palveluiden toimituksessa, koulutuksessa, reklamaatiotilanteissa, seka tarvittavissa
huolto- ja yllapitotilanteissa. Ravintolapalveluja tarkasteltaessa palvelutapahtumaan
sisaltyy aina myos joitain konkreettisia osia, jossa tuotteen omistusoikeus palveluta-
pahtuman seurauksena muuttuu, kuten esimerkiksi ruoka-annos tai juoma. Palveluja
tuotettaessa siihen kuuluvaa konkreettista tuotetta Gronroos (2009, 92) pitaa palve-

lun teknisena resurssina.

Palvelu voidaan jakaa ydinpalveluun ja sita tukeviin lisdpalveluihin, jotka voidaan ja-
kaa edelleen tuki- ja mahdollistaviin palveluihin. Ydinpalvelu on se syy miksi palvelu
ostetaan ja usein se liittyy olennaisesti yrityksen tuottamaan tuotteeseen. Lisdpalve-
luista mahdollistavat palvelut tekevat ydinpalvelun kdaytén mahdolliseksi ja ovat usein
myos valttamattomia ydinpalvelun kayttamiseksi. Tukipalvelut taas eivat ole palvelun
kayttamisen kannalta valttamattomia, mutta niiden avulla palvelun tuottajan on
mahdollista erilaistaa oma palvelutuotteensa kilpailijoiden vastaavista palveluista ja

siten mahdollistaa lisdarvon tuottamisen asiakkaalle. (Gronroos 2009, 224 - 225.)

3.3 Palveluiden laadun arviointi

Fyysisen tuotteen laatua arvioitaessa laatukriteerit kohdistuvat lahes yksinomaan
tuotteen ominaisuuksiin, kaytettavyyteen, ulkondkéon, hintaan tai muuhun helposti
vertailtavaan ominaisuuteen. Vaikka usein palveluun kiinteasti kuuluvan konkreetti-
sen tuotteen laatu vaikuttaa myo6s palvelun laadun arviointiin, joudutaan palveluiden
arvioinnissa huomioimaan palvelutuotannon erityispiirteet (ks. Taulukko 2.), jotka te-
kevat tuotteiden ominaisuuksien arviointiin kaytettyjen kriteereiden kayttamisen

mahdottomaksi palveluiden laadun arvioimisessa.
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Palveluiden laadun arviointi on konkreettisen tuotteen laadun arviointia vaikeampaa
ja monimutkaisempaa. Palveluiden tuottamisen ja laadun arvioinnin erityispiirteet
liittyvat useimmiten palvelun aineettomuuteen ja asiakkaan keskeiseen rooliin palve-
luiden tuottamisessa. Palveluilla ndhdaan olevan viisi erityispiirretta, aineettomuus,
heterogeenisuus, ainutkertaisuus, tuotannon ja kulutuksen tapahtuminen samanai-
kaisesti ja omistussuhteen muuttumattomuus, jotka erottavat palvelun fyysisesta
tuotteesta ja samalla niilla nahdaan olevan merkittava vaikutus palveluiden tuottami-
seen ja markkinointiin (Gronroos 1998, 53). Palveluja arvioitaessa esiin nousee aina
myo0s kasitteet asiakaskokemuksen subjektiivisuudesta ja palvelun laadun etukateen
tapahtuvan laadunarvioinnin vaikeudesta. Taulukko 2. esitetdaan palveluiden erityis-
piirteitd, jotka tulisi ottaa huomioon palveluja tuotettaessa. Nama samat erityispiir-
teet, jotka vaikeuttavat palveluiden arviointia lisdavat myds tarvetta palveluiden vai-
kutuksen arviointiin ja asiakasarvon mittaamiseen (Jaaskeldinen, Laihonen, Lonn-

gvist, Pekkola, Sillanpaa, & Ukko 2013, 9).

Taulukko 2. Palveluiden erityispiirteet
palvelun luonne

abstraktius

varastoimattomuus

heterogeenisuus, ei ole saman lailla uudelleen toistettavissa

prosessimaisuus

omistusoikeuden muuttumattomuus

ihmiskeskeisyys / palvelutapahtuman sosiaalisuus

vuorovaikutuksellisuus

kokemuksen subjektiivisuus

asiakaskeskeisyys lahtokohtana

ei ennalta tuotettua tuotetta / mahdollisia palvelukonsepteja

tuote on osa palveluprosessia (osaresurssi)

asiakas toimii osana palveluntuotantojarjestelmaa (laatua tuottava resurssi)

muiden asiakkaiden merkitseva rooli

imagon vaikutus laadun arviointiin

odotetun laadun vaikutus lopputuloksen laatuun/ asiakkaan laatumielikuva
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arvonmuodostus, asiakkaan kokema hyoty

arvonmuodostumisprosessin alun ja lopun maarittely ei ole selkeda

elamyksellisyys / tunne (ei fyysisesti maariteltavissa)

kayttamisen luottamuksellisuus / turvallisuus

(Gronroos 2009, 79-82, 268. Muokattu)

3.4 Palvelun laadun muodostuminen

Palvelun laatua arvioidaan vertaamalla palveluprosessia ja sen koettua lopputulosta
siitd etukateen olleisiin odotuksiin. Palvelun laatu on siis aina palvelun kayttajan sub-
jektiivinen kokemus, eli asiakaan kokemus siitda mita ostajan ja myyjan valisessa vuo-
rovaikutustilanteessa tapahtuu (totuuden hetki). Palvelun laatu on mita tahansa,
mita asiakas kokee sen olevan. Palvelun tuottajan maaritellessa laatua se pitda maa-
rittda samoin kuin asiakkaat sen maarittavat, eli laatu sellaisena miten asiakas sen

kokee. (Gronroos 2009, 100.)

Kuvio 12. kuvattu palvelun laadun muodostuminen perustuu Grénroosin (1998, 67,
74) koetun kokonaislaadun mallin, Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn (1985, 44)
palvelun kuiluanalyysimallin, Zeithamlin, Berryn, ja Parasuramanin (1988, 46) laajen-
netun palvelun laadun mallin (SERVQUAL-malli) seka Brogowicz, Delene ja Lyth:n
(1990, 39) koetun palvelun laadun synteesimallin yhdistelmaan. Koetun kokonaislaa-
dun malliin on lisatty seitsemanneksi palvelunlaadun kriteeriksi Bitnerin (1992, 58)

ehdottama palvelumaisema.
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Kuvio 12. Palvelun laadun muodostuminen (muokattu) (Gronroos 1998, 67, 74; Para-
suraman, Berry ja Zeithaml 1985, 44; Zeithaml, Berry ja Parasuraman 1988, 46;
Brogowicz, Delene ja Lyth 1990, 39; Bitner 1992, 58.)

Palvelun laatua arvioitaessa palvelu voidaan jakaa tekniseen- ja toiminnalliseen laa-
dunulottuvuuteen (ks. Kuvio 12.). Teknista laatua arvioitaessa tutkitaan palvelukoke-
muksen lopputulosta, eli mita toimitettu palvelu on. Toiminnallista laatua tarkastelta-
essa taas arvioidaan palvelua prosessina, joka on tuotettu vuorovaikutuksessa yh-
dessa asiakkaan kanssa palvelutapahtuman kuluessa, eli sitd miten palvelu on tuo-

tettu. (Gronroos 2009, 101.)

Gronroos (1998, 74) on maaritellyt koetun kokonaislaadun mallissa kuusi hyvan pal-
velun laadun kriteeria. Palvelun tuottajan ammattitaito ja osaaminen, joka kohdistuu
palvelun teknisen laadunulottuvuuteen, asenteet ja kdyttaytyminen, saavutettavuus
ja joustavuus, luotettavuus seka palvelun normalisointi, joiden vaikutus kohdistuu
palvelun toiminnalliseen laatuun, seka suoraan yrityksen imagoon vaikuttavana
maine ja uskottavuus. Seitsemanneksi palvelunlaadun kriteeriksi on myéhemmin li-
satty Bitnerin (1992, 58) ehdottama palvelumaisema, joka my®ds liittyy palveluproses-

siin eli palvelun toiminnalliseen laatuun (Grénroos 2009, 121-122). (Ks. Kuvio 12.)

Kokonaislaadun muodostumiseen vaikuttaa koetun teknisen- ja toiminnallisen laadun
lisdksi asiakkaalla yrityksesta oleva imagokasitys, jonka kautta laadun osa-alueet suo-

dattuvat muodostaen asiakkaan kokeman palvelun laadun (Grénroos 2009, 103). (Ks.
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Kuvio 12.) Asiakkaan palvelun tekniselle laadulle asettamat korkeat odotukset lisda-
vat odotuksia myo6s palvelun toiminnallisen laadun osalta ja samoin myds toiminnalli-
sen laadun odotukset lisaavat asiakkaan odotuksia palvelun teknista laatua kohtaan.
Hinta taas vaikuttaa palvelunlaatuun asiakkaan odotusten kautta, eli usein asiakas
rinnastaa palvelun korkeamman hinnan parempaan odotettuun palvelun laatuun.

(Gronroos 2009, 122.)

Kun asiakkaat arvioivat palvelun laatua ei kaikilla palvelun arviointiin kaytetyilla laa-
dun kriteereilla ole samanlaista painoarvoa kaikille kayttdjille samaa palvelua kaytet-
tdessa, eikd edes samalle asiakkaalle palvelun eri kdyttotilanteessa, vaan asiakas voi
korvata yhden laadun osa-alueen toisella oman tarpeensa mukaan, kuten esimerkiksi
vaihtamalla ravintolapalveluja ostettaessa ruuan odotetun korkeamman laadun ma-

talampaan hintaan ja palvelutapahtuman nopeuteen (Brogowicz ym. 1990, 37).

Asiakas kokee palvelun laadun hyvaksi, kun koettu laatu vastaa asiakkaan silta odot-
tamaa laatua. Jos asiakkaan odotukset palvelua kohtaan ovat epérealistisia laatu koe-
taan huonoksi. Asiakkaan odotuksiin vaikuttaminen on mahdollista yrityksen ima-
goon vaikuttavin keinoin kuten markkinointiviestinnalla. Kaikkiin asiakkaan odotuk-
siin ei kuitenkaan voida vaikuttaa vaan niihin sisaltyvat asiakkaan odotusten lisdksi
saman palveluntuottajan toiminnasta olevat aikaisemmat kokemukset ja kuluttajien
kesken tapahtuva epavirallinen, ei yritykseen sidoksissa oleva viestinta (suusanallinen

viestintd). (Gronroos 2009, 105 - 106.)

Asiakkaan palvelun laatukokemuksen varmistamiseksi palvelun tuottaja siis tarvitsee
tietoa asiakkaan palvelun laadulle asettamista odotuksista. Gronroosin (2009) mu-
kaan asiakkaan odottaman palvelunlaadun mittaaminen on ongelmallista, silla jos
asiakkaan odottamaa palvelun laatua mitataan palvelun kayton aikana tai sen jalkeen
se on tapahtumassa olevan tai jo tapahtuneen palvelukokemuksen vaaristama. Halu-
tun palvelun laatua on mahdollista mitata vain ennen palvelun kadytt6a, mutta silloin-
kin asiakkaan odotukset voivat kohdistua hdanen mielestaan erinomaiseen tai ihan-
teellisen palvelun laatuun, eika varsinaisesti tutkimuksen kohteena olevan palvelun

laatuun. (Gronroos 2009, 118.)
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Vaikka palvelun tuottaja maarittelee tuottamansa palvelun laadun kriteerit (haluttu
palvelun laatu, ks. Kuvio 12.) "Asiakkaan kokeman arvon perusteena ei ole palvelun-
tuottajan ennalta tuottama ominaisuuspaketti, vaan resurssien asiakasléhtéinen, asi-
akkaan tekemdn uhraukseen tai panostukseen suhteutettu hallinta.” (Gronroos 2009,
92). Tyytyvaisyys tai tyytymattomyys ostettuun palveluun syntyy asiakkaalle vasta
palvelutapahtuman jalkeen, kun asiakkaalla on jo kulutuskokemus tuotetusta palve-

lusta ja sen eri ulottuvuuksista (Gronroos 2009, 121).

Koettua palvelun kokonaislaatua eivat maaraa ainoastaan laadun tekninen ja toimin-
nallinen ulottuvuus, vaan myos odotetun ja koetun laadun valinen kuilu (Grénroos
2009, 106). Parasuramanin ja muiden (1985) luoman kuiluanalyysimallin tarkoituk-
sena on auttaa l6ytamaan mahdollisia epdjohdonmukaisuuksia palvelun toimittajan
tuottaman halutun palvelun laadun ja asiakkaan kasitysten, odotetun palvelunlaa-

dun, valilta. (Parasuraman ym. 1985, 49; ks. Kuvio 12.)

Kuluttajan laatuodotuksen ja koetun palvelun kokonaislaadun eli palvelulta odotetun
ja koetun laadun valisen eron suuruus on palvelun kuiluteorian mukaisesti riippuvai-
nen neljasta palveluntuottajan omaan toimintaansa kohdistuvasta laatupoik-
keamasta eli kuilusta. Johdon nakemyksen kuilu johtuu palvelun tarjoajan puutteelli-
sesta kasityksesta siitd mita asiakas odottaa laadukkaalta palvelulta. Suunnittelu tai
johtamisongelmista taas aiheutuu laatuvaatimusten kuilu, jolloin palvelun toimitta-
jalla ja yritysjohdolla on erilainen kasitys halutusta palvelun laadusta. Palvelun toimi-
tuksen laatukuilu aiheutuu haluttomuudesta tai osaamattomuudesta toimittaa palve-
lua asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Markkinointiviestinnan kuilu taas aiheutuu
asiakkaalle tuotetusta tai tuottamatta jatetysta informaatiosta, jolloin ulkoisen mark-
kinoinnin jakaman tiedon puuttuminen tai liotellut lupaukset eivat ole yhdenmukai-
sia toimitetun palvelun kanssa. (Parasuraman ym. 1985, 44-45; Gronroos 2009, 144-

145.)

Tassa tyossa palvelun kuiluteorian mukaisista palvelukuiluista on kuvattu vain odote-
tun laadun ja koetun kokonaislaadun valista koetun palvelun laadun kuilua, (ks. Kuvio
12.) jossa koettu palvelun laatu on maaritelty kuluttajan odotusten ja kokemuksen
erona (Zeithaml, Berry & Parasuraman 1988, 36) ja joka muodostuu neljan edella
mainitun palveluntuottajan arvioiman tuotettavan palvelun laadun kuilun syista tai

niiden yhdistelmista (Seth, Deshmukh & Vrat 2005, 917).
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Tutkimuksessaan Parasuraman ja muut (1985, 47) jakoivat asiakkaiden palveluiden
laadun arviointikriteerit kymmeneen osa-alueeseen, jotka he karsivat myéhemmin
SERVQUAL menetelman kehittamisen myo6ta viideksi palvelun laadun mittaamisen in-
dikaattoriksi: konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus
ja empatia (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988, 23; Gronroos 2009, 116; ks. Kuvio
12.).

3.5 Asiakkaat osana palveluiden tuotantoa

Asiakkaiden rooli palveluiden tuotannossa on muuttunut yha keskeisemmaksi. Asiak-
kaat ovat muuttuneet passiivisista palveluiden kuluttajista aktiiviseksi osaksi palvelui-
den tuotantoa. Asiakkaan kokema arvo ei muodostu yrityksen palvelun tuottamiseen
kayttamista resursseista, vaan se syntyy asiakkaiden kulutus- tai kdyttoprosessissa
vuorovaikutuksessa yhdessa palveluntarjoajan kanssa (Gronroos 2009, 93). Enaa ei
riitd huomion kiinnittdminen ainoastaan yrityksen tuotteiden ja palveluprosessien
laatuun, vaan huomiota taytyy kiinnittdaa myds arvoa synnyttavan yhteistuotantona
tapahtuvan kokemuksen laatuun (Prahalad & Ramaswamy 2004, 5 - 6). Palveluiden
arvonmuodostuksen painopiste on siirtynyt palvelun tuottajan toiminnasta tuottajan
ja asiakkaan yhteisen arvon muodostuksen alueelle. Taulukko 3. on kuvattu asiakaan

ja palveluntuottajan erilaiset roolit palveluiden arvonmuodostuksessa.

Taulukko 3. Asiakkaan ja palveluntuottajan roolit palvelutuotannossa.

Asiakkaan rooli Palveluntuottajan rooli

Tuottaa arvoa yhdessa palveluntuotta- Resurssien tarjoaminen, yhteisen arvonluon-
jan kanssa nin mahdollistaminen
Palveluntuotantoprosessi koetaan Palvelutuotantoprosessin huomioiminen
osaksi palvelun kulutusprosessia (vrt. osana palvelukokemusta

tuotteen lopputuloksen kulutus)

Informaation tuottaminen (subjektiivi- Informaation hyddyntaminen (subjektiiviset
set mittarit) ja mittarit) ja tuotetun laadun mittaaminen
osallistuminen mittariston luontiin (objektiiviset mittarit)

Laatua tuottava resurssi Asiakkaiden vaikutuksen huomiointi palvelun

laatuun
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Koetun laadun arviointi Tuotetun laadun tasalaatuisuuden varmista-
minen
Koetun hyddyn arviointi Uusien palveluiden luominen

(Grénroos 2009, 86, 268; Jaaskeldinen ym. 2013, 16, 17-18. Muokattu)

3.6 Arvon yhteisluonti

Arvon yhteisluonti (value co-creation) maaritelldan palvelun tuottajan ja kuluttajan
yhteisiksi arvon muodostumisen tahtaaviksi toimiksi tilanteessa, jossa palvelun tuot-
taja ja kuluttaja ovat samanaikaisesti suorassa kanssakaymisessa yhteisen toiminnan
alueella (joint sphere) molemmat vaikuttamassa omalta osaltaan arvon muodostumi-
seen (Gronroos 2012, 1520; Gronroos & Voima 2013, 140). Muissa palvelutuotannon
vaiheissa toiminnalla on mahdollista vain pyrkia yhteisen arvonluonnin mahdollista-
miseen (Gronroos & Voima 2013, 136). Palvelun tuottajan rooli voidaan siten nahda
arvon luonnin mahdollistajana, joka tarjoamalla omia mahdollisesti arvoa tuottavia
resurssejaan ja toimintaprosessejaan luo pohjan asiakkaan omalle arvontuotantopro-
sessille ja arvonluonnille (Grénroos & Voima 2013, 138). Yang, Wang ja Sun (2013,
29) nakevat arvon yhteisluonnin laajemmin ja sen antavan mahdollisuuden myds si-
dosryhmille tuoda esiin omia arvojaan ja osallistua tehokkaasti ja jarkevasti palvelui-

den arvon maadrittelyyn ja luomiseen.

4 Tulevaisuudentutkimus

"Tulevaisuudentutkimuksella ei etsita tulevaisuutta koskevaa totuutta, vaan sen
avulla pyritaan vaikuttamaan nykyhetkessa tehtaviin paatoksiin” (Mannermaa 2004,

183).

Odotettavissa on, etta tulevaisuuden yritystoiminnassa tamanhetkisista menestyste-
kijoista monet menettavat merkityksensa ja menestyakseen tulevaisuudessa yritys-
ten taytyy oppia hyoédyntamaan uusia mahdollisuuksia ja kehittda uudenlaista osaa-
misen- ja tiedonhallintaa (Kamppinen & Malaska 2002, 113). Beckerin (2002) mukaan
kayttamalla tulevaisuuden ennakointimenetelmia voidaan helpommin saada kuva
pitkdn aikavélin haasteista ja mahdollisuuksista. Ennakoinnin avulla tulevaisuuden
uhkakuviin ja mahdollisuuksiin on helpompi varautua ja siten hallita paremmin

omassa toimintaymparistossa tapahtuvia muutoksia. (Becker 2002, 9.)
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Tassa tyossa kaytetyt tulevaisuudentutkimuksen kasitteet on esitelty Taulukko 4.

Taulukko 4. Tulevaisuudentutkimuksen kasitteita

Arvot

Motivoidun toiminnan mahdollistava ndkemys arvokkaasta tai arvot-
tomasta.

Eettisen tietoisuuden tiloja ja asenteita, jotka ohjaavat ihmisen paa-
toksentekoa, yrityksen visio, missio, ja riskinarviointi perustuvat arvoi-
hin.

Tapa paasta visioon.

Heikko signaali

Merkki alkavasta muutoksesta josta voi tulla jotakin suurta.

Ulkopuolelta tuleva ilmi6, joka voi muodostua tulevaisuuden kes-
keiseksi vaikuttajaksi.

[Imid tai tapahtuma, joka ei vaikuta tarkealtd, mutta jolla voi olla tar-
kea tai ratkaiseva merkitys tulevaisuuden muodostumisessa.

Hetkellinen ilmio, joka joko vahvistuu tai haviaa.

Mahdollinen
maailma

Tulevaisuuden tila, joka on mahdollista saavuttaa jonkun toimijan toi-
menpiteillad tai joka toteutuu niista huolimatta.

Toteutuvissa oleva tulevaisuus, jonka ominaisuudet ovat jalkikdteen
havaittavissa.

Megatrendi

Kehityksen suuri linja, ilmi6 tai kokonaisuus, jolla on tunnistettava
suunta ja jonka uskotaan jatkuvan tulevaisuudessa.

Voimakas, laajalle levinnyt, pitkdkestoinen ilmio, joka vaikuttaa laa-
jasti eri elamanalueille.

[Imion suuri selked kehityssuunta, jonka uskotaan usein jatkuvan sa-
mansuuntaisesti myos tulevaisuudessa.

Skenaario

Perusteltavissa olevien loogisesti etenevien tulevaisuudenkuvien
sarja, joka johtaa nykyhetkesta tulevaisuuskuvaan.

Erityisen merkittava toteutuvissa oleva mahdollinen maailma.

Ndakemys siita mita erilaiset tapahtumaketjut voivat tuoda mukanaan.

Strategia

Skenaarioihin liittyva toimintasuunnitelma vision saavuttamiseksi.

Polku yrityksen visioon.

Toimija / Aktori

Paatoksentekija, joku jolla on halu ja mahdollisuus vaikuttaa tulevan
kehityksen suuntaan.

Trendi

Olemassa oleva muutoksen suunta, joka voi voi jatkua tulevaisuudes-
sakin.

[Imi6én kehityssuunta.

Tulevaisuuskuva

Nakemys tulevaisuudesta, joka koostuu nykyhetkea ja mennytta kos-
kevasta ymmarryksesta.

Tulevaisuuspolku

Paatoksiin ja valintoihin perustuva tapahtumakulku johonkin tulevai-
suuden tilaan.

Mahdollinen tapahtumakulku, joka johtaa mahdolliseen maailmaan.

Villi kortti

Nopea laajavaikutteinen ja yllattava tapahtuma johon on vaikea va-
rautua.

Ennakoimaton yllattava epatodennakdinen muutostekija.
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Visio Nakemys tavoiteltavasta mahdollisesta maailmasta jonka toteuttami-
seen vaaditaan aktiivisia tekoja.

Kuva parhaasta mahdollisesta tulevaisuudesta.

Mahdollistaa toimijan uuden menestyskonseptin luomisen.

(Kamppinen, Malaska & Kuusi 2002, 26 - 35, 38; Kuusi & Kamppinen 2002, 120; Hiltu-
nen 2012, 79, 94, 108,139; Tulevaisuudentutkimuksen kasitteitd n.d. Muokattu)

4.1 Tulevaisuudentutkimuksen tavoite

Tulevaisuudentutkimus perustuu ajatukseen tulevaisuuden sattumanvaraisuudesta,
jonka mukaan tulevaisuus on vield avoin ja taynna vaihtoehtoisia tulevaisuuksia,

joista vain osa tulee toteutumaan (Niiniluoto 2002, 8).

Tulevaisuudentutkimuksen avulla pyritdan kartoittamaan erilaisia mahdollisia tulevai-
suuksia, niiden toteutumisen todennakodisyytta ja saavutettavuutta. Tavoitteena on
|oytaa tietoa, seka tulevaisuutta koskevan paatdksenteon tueksi, etta niita toimenpi-
teita varten, joilla haluttu tulevaisuus voidaan saavuttaa. Koska tulevaisuudelle ase-
tetut tavoitteet ovat sidoksissa oman toiminnan arvoihin ja kaikilla toimijoilla on tule-
vaisuuden suhteen erilaiset arvoldhtokohdat ja intressit, niin myods saavutettavat
mahdolliset tulevaisuudet ovat eri toimijoiden kannalta eritavoin haluttavia tai val-
tettdvia. Toimiminen oman yritystoiminnan nakdkulmasta haluttavan tulevaisuuden
luomiseksi vaatii oman halutun tulevaisuuden toteutumisen ehtojen maarittelemisen
lisdksi myos yrityksen asiakkaan tavoittelemien arvojen huomioimista. (Kamppinen

ym. 2002, 25 - 26; Niiniluoto 2002, 9.)

Tulevaisuudentutkimuksen tavoitteena on mahdollistaa paatoksien tekeminen taman
hetkisilla ehdoilla niin, ettd ne johtavat paatoksentekijan kannalta parhaaseen loppu-
tulokseen. Oikeiden paatosten tekeminen edellyttaa riittavaa tietoa siita ymparis-
tosta, jossa toimitaan ja siitd tulevaisuudesta, jossa paatokset tullaan toteuttamaan.
Jos toimijalla ei ole kasitysta siitd, mika on hanen kannaltaan haluttu tulevaisuusvaih-
toehto, ei hanellda mydskaan ole suuntaa toiminnalleen. Kasitys siitd millainen on toi-
mijan kannalta tulevaisuus johon ei haluta paatya, on yhta tarkea kuin ajatus siita

millaiseen tulevaisuuteen halutaan paasta. (Kamppinen, & Malaska 2002, 109, 111.)

Tiedon hankkiminen niista eroista, joita halutun tulevaisuuden tilan ja ennakoidun

tulevaisuudentilan valilla vallitsee, mahdollistaa tarvittavien tekojen ja niihin kaytet-
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tavien voimavarojen suunnittelun (Kamppinen ym. 2002, 25). Toimintatapa, jolla ta-
voitetilan ja ennakoidun tilan vdlinen muutos saadaan aikaan, on aina riippuvainen
my0s nykytilasta, josta haluttua muutosta lahdetaan tavoittelemaan (Kamppinen, &

Malaska 2002, 110).

4.2 Tulevaisuudentutkimus osana strategista suunnittelua

"Strategia on yrityksen tietoinen keskeisten tavoitteiden ja toiminnan suuntaviivojen

valinta muuttuvassa maailmassa” (Kamensky 2014, 18).

Yritysten toiminnan strategista suunnittelua tehdaan eri tavoittein eripituisille ajan-
jaksoille. Strategisen suunnittelun aikajaksoina kaytetaan yleisesti nykyhetkea ja lahi-
tulevaisuutta, jolloin suunnittelun aikajanne on alle kaksi vuotta, lyhytta aikavalia 3 -
5 vuotta ja keskipitkan suunnittelun aikavalia noin 6 - 10 vuotta. Pitkan aikavalin
suunnitelman ajanjakso on yli kymmenen vuotta, jolloin suunnittelun painopiste on
yrityksen strategian maarittelyssa. Viela pidemman aikavalin futurologisessa, yli 15
vuotta, suunnittelussa on kysymys yrityksen tulevaisuuden visioiden maaritellysta.
Visiondarisen paatoksenteon tarkoituksena on taydentaa strategista paatoksentekoa
ja parantaa tulevaisuuden ndakemyksiin perustuvan strategisen johtamisen edellytyk-
sid ja sita kautta vahvistaa yrityksen kilpailuasemaa (Kamppinen, & Malaska 2002, 32,

114).

Yksikdan menestyva yritys ei tule toimeen ilman nakemysta tulevaisuuden mahdolli-
suuksista ja haasteista. Pystydkseen toteuttamaan oman tulevaisuuden visionsa on
yrityksen pystyttava ennakoimaan oman toimintansa kehittymisen lisaksi myos koko
toimialansa kehitysta (Hamel & Prahalad 2006, 109 - 112). Yritystoiminnan kannalta
on tarkeaa se, miten yritys ennakoi omassa toimintaymparistdssaan tapahtuvat muu-
tokset, analysoi muutoksien vaikutukset omalle liiketoiminnalleen ja miten se reagoi
odotettavissa oleviin muutoksiin. Yrityksista suuri osa vain sopeutuu muutoksiin
muuttamalla omaa toimintatapaansa juuri riittdvasti tapahtuvien muutosten mu-
kana, mutta aktiivisimmat yritykset pyrkivat vaikuttamaan omalla toiminnallaan tule-
van muutoksen suuntaan ja siten osaltaan muokkaavat tulevaisuuden toimintaympa-
ristddan oman toimintansa kannalta edullisemmaksi. (Kamensky 2014, 19; Hamel &

Prahalad 2006, 109.) Toimialansa kehitysta aktiivisesti ennakoivalla yritykselld ei ole
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ainoastaan enemman aikaa sopeutua tulevaan, vaan heilld on my6s suuremmat mah-
dollisuudet pdasta ensimmaisena hyotymaan tulevista muutoksista. (Hamel & Praha-

lad 2006, 109 - 112.)

Kamenskyn (2014, 120) mukaan analyysit, joilla toimintaymparistda arvioidaan ovat
yrityksen tavoitteiden, strategian ja toimenpiteiden valinnan perusta. Myos strate-
gian luominen edellyttaa aina liiketoimintaympariston kehittymisen arviointia (Lind-
roos & Lohivesi 2010, 29). Valitsemansa strategian avulla yritys ei ainoastaan suuntaa
omaa toimintaansa, vaan pyrkii myos hallitsemaan omaa toimintaymparistéaan. Ha-
melin ja Prahaladin (2006, 74) mukaan strategia on yhta paljon kilpailemista tulevan
toimialarakenteen puolesta, kuin nykyisen toimialan sisalla. Kuusen ja Kamppisen
(2002, 118) mukaan aktiiviset yritykset pystyvat tulevaisuusskenaarioillaan vaikutta-
maan siihen millaiset maailmat toteutuvat ja nain ovat omalla toiminnalla mukana

luomassa haluttavaa tulevaisuutta.

4.3 Tulevaisuuden suunnittelun prosessi

Tulevaisuuden suunnittelun prosessia voidaan kuvata tulevaisuuspolkuna, joka joh-
taa nykyhetkesta mahdolliseen tulevaisuuden maailmaan. (Ks. Kuvio 13.Virhe. Viit-
teen ldhdettd ei I6ytynyt.) Tulevaisuuspolku on talla hetkella tehtaviin paatoksiin ja
valintoihin perustuva mahdollinen tapahtumakulku, jonka avulla haluttu tulevaisuu-
dentila on mahdollista saavuttaa. Tuleva todellisuus voi muodostua monia eri tulevai-
suuspolkuja pitkin, joista jokaisen kautta paadytaan erilaisiin mahdollisiin maailmoi-

hin (Kamppinen, ym. 2002, 25).
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Skenaario

e -

Heikot signaalit, trendit, megatrendit

Kuvio 13. Tulevaisuuspolku (muokattu Kamppinen, Malaska & Kuusi 2002, 26 - 29.)

Tulevaisuudentutkimuksessa skenaario on sellainen toteutettavissa olevaa maailma,
johon halutaan kiinnittaa erityistd huomiota tai sellainen vaihtoehtoinen tulevaisuus,
joka koetaan halutuimpana tai todennakoisimpana toteutumisvaihtoehtona (Kamp-
pinen ym. 2002, 31). Skenaarion avulla maaritelldaan haluttu tulevaisuusvaihtoehto ja
siitd luodun tulevaisuusvision avulla voidaan maaritelld ne toimenpiteet, mita halut-
tuun tulevaisuuteen padaseminen edellyttda. Tarvittavien toimenpiteiden valitsemi-
sen jalkeen yrityksen on mahdollista maaritellad valitsemansa strategian mukainen
toimintatapa oman kilpailukykynsa varmistamiseksi. (Ks. Kuvio 13.) Tulevaisuuden-
tutkimuksen menetelmia kdyttamalla ei ole mahdollista paasta vain yhteen ehdotto-
maan tulevaisuuskuvaan, vaan tulevaisuustutkimuksen avulla voidaan luoda useita
malleja erilaisista vaihtoehtoisista tulevaisuuksista ja sen jalkeen kohdistaa huomio
sellaisiin skenaarioihin, jotka ovat tarpeeksi todennakoisia toteutuakseen. (Kamppi-
nen ym. 2002, 31 - 32.) Tulevaisuudentutkimuksen avulla saadun tiedon hyodyntami-
nen vaatii myos ennusteen tekemista saadun tiedon pohjalta. Ennusteen ja tavoiteti-
lan vdlisen eron maarittelyn avulla jokainen toimija voi itse maaritelld minkdlaiseen
kehityksen suuntaan han haluaa omilla resursseillaan olla vaikuttamassa. (Kamppi-

nen, & Malaska 2002, 110).
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5 Tutkimuksen toteutus

5.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman opinndytetyon tavoite oli tutkia suomalaisen ravintola-alan tulevaisuutta pit-
kalla, noin viidentoista vuoden futurologisella aikavalilla. Alan tulevaisuutta arvioitiin
ravintolatoiminnan toimintaymparistéon kohdistuvien haasteiden, henkildston ja asi-
akkaiden roolien muutoksen, sekd mahdollisen muuttuvan asiakkuus- tai palvelukasi-
tyksen kautta. Tutkimuksen toisessa vaiheessa samoja aihealueita tarkasteltiin niihin

vaikuttavien muutosvoimien avulla.
Taman opinnadytetyon avulla pyrittiin vastaamaan tutkimuskysymyksiin:
v" Miten ravintola-ala tulee muuttumaan tulevaisuudessa?

v' Mitk3 ovat merkittdvimmat muutosvoimat ravintola-alan tulevaisuuden kan-

nalta?

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena, eli laadullisena tapaustutkimuksena. Tapaus-
tutkimus on empiirinen, toiminnallinen tutkimus, jossa saatujen tietojen avulla tutki-
taan nykyista tapahtumaa tietyssa ymparistossa ja jonka tavoitteena on tutkitun il-
mion parempi ymmartaminen ja tutkimuksella saatujen tulosten soveltaminen kay-
tantoon (Metsamuuronen 2006, 210-211). Tapaustutkimuksen toteuttamistapana
voidaan kayttaa kvalitatiivisia tai kvantitatiivisia menetelmia (Hirsjarvi, Remes & Saja-

vaara 2014, 191).

Tassa tyossa tutkimusmenetelmana kaytettiin Delfoi-menetelmaa. Delfoi-menetelma
on asiantuntijamenetelma, jonka avulla hankitaan tietoa valituilta asiantuntijoilta
anonyymisti useamman tutkimuskierroksen avulla, tavoitteena saavuttaa riittava yk-

simielisyys tutkittavasta aiheesta.

Kaksivaiheisen Delfoi-menetelmalld tehdyn tutkimuksen ensimmaisella kierroksella
pyrittiin, valittujen asiantuntijoiden avulla, I16ytamaan millaisia muutoksia suomalai-
nen ravintola-ala tulee kohtaamaan ja mittaamaan niista vallitsevaa yksimielisyytta.
Toisella tutkimuskierroksella tarkeiksi koetut, mutta ristiriitoja herattdaneet vaitteet

nostettiin uudelleen esiin. Ndin annettiin vastaajille mahdollisuus oman mielipiteensa
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uudelleen arvioimiseen ja oman nakokulmansa perustelemiseen kaytetyn tutkimus-

menetelman tarkoituksenmukaisesti.

Tassa tyossa ei pyritty padsemaan taydelliseen yksimielisyyteen asiantuntijoiden kes-
ken, vaan tavoitteena oli tutkittavan aiheen kannalta riittavan yksimielisyyden saa-
vuttaminen. Tydssa pyrittiin huomioimaan myds Sobaihin ym. (2012, 887 - 902), eri-
tyisesti palvelualojentutkimuksessa, menetelman kaytolle esittamat haasteet, kuten
kdytettavissa olevan asiantuntijamaaran rajallisuus, seka vastaajien anonymiteetin
varmistaminen ja vastaajien mielenkiinnon yllapitdminen usean tutkimuskierroksen

ajan.

5.2 Delfoi-menetelma

"Delfoi-tekniikkaa voidaan luonnehtia ryhman kommunikaatioprosessin strukturoin-
timenetelmaksi, jonka tarkoituksena on auttaa yksiléiden muodostamaa ryhmaa ko-

konaisuutena kasittelemaan mutkikasta ongelmaa” (Linstone & Turoff 2002, 3).

"Menetelman avulla hankitaan valitulta asiantuntijajoukolta anonyymeja nakemyk-
sia, useita kierroksia sisaltavalla, iteratiivisella prosessilla ja jossa vastaajille annetaan
sekda mahdollisuus mielipiteen muuttamiseen keratyn tiedon perusteella, etta vas-

tausten kommentointiin” (Hiltunen 2012, 208).

Delfoi-menetelméa antaa mahdollisuuden kerata ja suodattaa asiantuntijoilta saata-
vaa tietoa ja samalla mahdollisuuden muodostaa perusteltu nakemys monimutkai-
sista asioista ja sitd kautta mahdollistaa uuden tiedon tuottamisen paatoksenteon
perustaksi (Sobaih, Ritchie & Jones 2012, 888). Okolin ja Pawlowskin (2004) mukaan
iteratiivinen Delfoi-menetelma antaa asiantuntijoille mahdollisuuden kasitella ai-
hetta, systemaattisesti, anonyymisti ja omaa asiantuntijuuttaan hyédyntaen oman
aikataulunsa mukaisesti, jolloin tuloksia voidaan pitda yhta luotettavina kuten perin-

teiselld kyselytutkimuksella saatuja tuloksia (Sobaih ym. 2012, 888).

Tutkimuskierrosten maaraa ei menetelmaa kaytettdessa ole rajattu, vaan niita voi-
daan jarjestaa tarvittava maara riittavan yksimielisyyden saavuttamiseksi. Useimmi-
ten palvelualojen laadullisessa tutkimuksessa kierroksia on kahdesta kolmeen

(Sobaih ym. 2012, 891). Delfoi-tutkimuksessa asiantuntijoiden tulee arvioida esitetty-
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jen vaitteiden ja argumenttien patevyyden lisdksi niiden toteutuvuutta, tarkeytta, toi-
vottavuutta ja toteutumisen mahdollisia esteité ja rajoituksia (Kuusi 2013, 246). Me-
netelmaa kaytettdessa tulosten loppuarviointi tehdaan vasta, kun aiemmin saadut
tulokset on kaytetty uudelleen asiantuntijoiden arvioitavana (Linstone & Turoff 2002,

6).

Kuusen (2002, 222) mukaan Delfoi-tutkimuksen kaytté on mielekasta tutkimuskoh-
teissa, jossa muutos ei ole vield vaihtunut kehitykseksi ja muutoksen suuntaan on
viela mahdollista vaikuttaa luomalla haluttuun kehityskulkuun johtava strategia. Pal-
velualojen tutkimuksessa Delfoi-menetelmaa on vield kaytetty vahan, koska sitd on
pidetty lilan monimutkaisena menetelmana laadulliseen tutkimukseen (Sobaih ym.

2012, 902).

Menetelman kritiikki

Delfoi-tekniikan kdaytdn ongelmana pidetaan lahes mahdotonta pyrkimysta taydelli-
seen yksimielisyyteen asiantuntijoiden kesken. Myds asiantuntijoiden oma-ala kes-
keisyytta ja vahvojen auktoriteettien mahdollisuutta vaikuttaa muiden vastaajien
mielipiteeseen pidetddan menetelman kdytdn kannalta ongelmallisena. Delfoi-mene-
telmalla toteutetun tutkimuksen toistettavuuden vaikeutta voidaan pitaa tutkimuk-
sen luotettavuutta heikentavana tekijana. Myos vastaajien tulevaisuussuuntautumi-
sella, eli kokeeko vastaaja itsensa aktiiviseksi tulevaisuuden toimijaksi vai sivustaseu-
raajaksi, voi olla vaikutusta tutkimuksen avulla saatuihin tuloksiin. (Kuusi 2002, 210.)
Delfoi-menetelman luotettavuutta arvioitaessa taytyy huomioida, etta vaitteet ja ky-
symykset ovat aina subjektiivisesti valittuja ja siten heijastavat aina tekijan omaa
osaamista ja maailmankuvaa. Delfoi-menetelman alkuperainen pyrkimys tayden yksi-
mielisyyden saavuttamiseen voi johtaa myds heikkojen signaalien kaltaisen tiedon
havidmiseen, joten usein on hyddyllisempaa vain pyrkia tutkittavan aineen kannalta

riittavan yksimielisyyden saavuttamiseen (Metsamuuronen 2006, 293).

Erityisesti palvelualojen tutkimista perinteisella Delfoi-menetelmilld vaikeuttaa
Sobaihin ja muiden (2012, 902) mukaan asiantuntijoiden maarittelemisen vaikeuden
lisdksi, heiddn anonymiteettinsad varmistaminen ja vastaajien kiinnostuksen yllapita-

minen useampien tutkimuskertojen aikana.
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Luopumalla taydellisesta yksimielisyydesta ja varmistamalla, ettd tutkija ymmartaa
seka kaytetyn menetelman, etta tutkittavan alan vuorovaikutteisen luonteen voidaan
Delfoi-tekniikkaa kayttaa tehokkaasti myos palvelualojen tutkimiseen. Oleellista on
my0s asiantuntijoiden kriittinen maarittely ja tutkimuskysymyksen muotoilu, joiden

avulla voidaan parantaa menetelman kaytettavyytta. (Sobaih ym. 2012, 903.)

Delfoi-menetelman muokkaamisella voidaan pyrkia ratkaisemaan siihen varsinkin
laadullisen palvelututkimukseen erityisesti kohdistuvat haitat, kuten mm. rajallisen
asiantuntijoiden maaran ja monikierroksisen menetelman mukana tulevan vastaus-
havikin (Sobaih ym. 2012, 887). Menetelman muokkaamisen ei ndhda vahentavan
Delfoi-menetelman kayttokelpoisuutta, jos toteutuksen suunnitteluun kiinnitetaan

riittavasti huomiota (Sobaih ym. 2012, 903).

5.3 Asiantuntijuus ja asiantuntijoiden valinta

Delfoi-menetelman kayton kannalta riittavaa asiantuntijuutta ei ole yleisesti maari-
telty, mutta Adlerin ja Ziglion (1996) mukaan asiantuntijalla tulisi olla riittava tieto-
pohja tai kokemus tutkittavasta aiheesta, vapaaehtoisuuteen perustuva halukkuus ja
mahdollisuus osallistua tutkimukseen seka riittavasti aikaa prosessin lapikdymiseen ja

hyvat vuorovaikutustaidot (Sobaih ym. 2012, 889).

Asiantuntijuuden kriteerit ovat aina osittain subjektiivisia ja maaraytyvat aina tutki-
muksen aiheen ja tavoitteen mukaan. Asiantuntijuutta ei voida pitda vain akateemi-
sena oppinaisuutena, vaan sitd voidaan mitata myos tyokokemuksen tai tyon roolin

kautta. (Paraskevas & Saunders, 2012, 913.)

Taman tutkimuksen vastaajajoukko valittiin harkinnanvaraisena naytteena. Harkin-
nanvaraista ndytetta kaytettaessa tutkittavien perusjoukko voi olla miten suuri ta-
hansa, mutta vastaajiksi valitaan vain henkil6t, joilta uskotaan saavan parhaiten tie-

toa tutkittavasta ilmiosta (Tuomi & Sarajarvi 2012, 86).

Tutkimuksen esittely tapahtui seminaarissa, jonka osallistujia pyydettiin osallistu-
maan tutkimukseen. Muita osallistujia tutkimukseen valittiin tekijan oman harkinnan
mukaan ammatillisen osaamisen ja tutkittavaan aiheeseen osoittaman kiinnostuksen

pohijalta.
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Survey-tyyppisissa Delfoi-tutkimuksissa paneeliin osallistumiselle voidaan myods aset-
taa vahimmaisvaatimukset taitojen tai muun tekijan suhteen (Kuusi 2013, 250). Asi-
antuntijoiden valinnan pohjana kaytettiin ravintola-alan koulutusta ja alalla tyosken-
telya tai ravintola-alaan laheisesti liittyvissd ammateissa toimimista (esim. opettajat,
myyntipalveluhenkilostd) ja halukkuutta osallistua tutkimukseen. Tutkimuskohteiden
valinnassa huomioitiin my0ds vastaajiksi valittujen tietamys tulevaisuusajattelun pe-

rusteista ja kasitteistosta.

5.4 Aineiston kerdaaminen

Tassad opinndytetydssa tutkimusmenetelmana kaytettiin Delfoi-menetelman muun-
nelmaa (Policy Delphi), jossa ei pyritty saavuttamaan tutkittavasta aiheesta taydel-
listd yksimielisyytta vastaajien kesken, vaan tavoitteena oli 16ytaa tutkimukseen vali-
tuista aihealueista ne keskeiset nakokulmat ja argumentit, joilla ravintolatoimialan
tulevaisuutta voidaan perustellusti arvioida. Menetelman kaytdssa pyrittiin myos
huomioimaan Sobaihin ja muiden (2012, 890) esiintuomat menetelman erityisesti

palvelututkimukseen kohdistuvat rajoitteet.

Delfoi-menetelmaa kaytettdessa ensimmaisessa vaiheessa on tarkoituksena etsia ai-
heen kannalta olennaisia asioita, joihin jokainen osallistuja voi lisata halutessaan
oman nakokulmansa. Prosessin toisessa vaiheessa taas on tavoitteena paasta yhteis-
ymmarrykseen siita, miten asiantuntijaryhma nakee asian eli |6ytaa aiheet joissa ja-
senet ovat samaa tai eri mielta ja millainen merkitys, toivottavuus tai toteutuvuus
niilld on. (Linstone & Turoff 2002, 5 - 6.) Jos yhteisymmarrysta ei saavuteta tai jotkin
vastukset ovat aarimmaisen erilaisia, pyydetaan asiantuntijoita kommentoimaan ai-
heita uudelleen ja perustelemaan vaitteitaan. llman yksimielisyyden saavuttamista-
kin voidaan mitata myds eridvien mielipiteiden eroa ja merkitysta, seka mielipiteiden

toteutuvuutta ja toivottavuutta. (Paraskevas & Saunders 2012, 915, 919.)

Tutkimus toteutettiin kaksivaiheisena kyselytutkimuksena, joka suoritettiin sahko-
postikyselyna Webropol-ohjelman avulla. Kysely sisalsi vdaitemuotoisia strukturoituja

kysymyksid, joita arvioitiin neliportaisella Likert-asteikolla. Mukana oli myos puo-



35

listrukturoituja kysymyksia, joihin vastaajan oli mahdollista lisdtd oma vastausvaihto-
ehtonsa. Vastaajille oli myds annettu mahdollisuus kommentoida tutkimusaihetta tai

kysymyksia avoimen kysymyksen muodossa.

Kysely valittiin tutkimuksen tiedonkeruumenetelmaksi kaksivaiheisen tutkimusmene-
telman kdyttamisen vuoksi. Koska tutkimuksen ensimmaisen vaihe sijoittui alku-
kesaan ja toinen vaihe alkusyksyyn myds tyon aikataulun kannalta kyselyn kaytto tie-
don hankintaan oli perusteltua. Kyselyn kayttamisella voitiin my0ds sdilyttaa asiantun-
tijoiden anonyymiys ja torjua hallitsevien auktoriteettien vaikutus tuloksiin, joita mo-
lempia pidetdan olennaisina kriteereina Delfoi-menetelman kdytdn onnistumisen

kannalta.

Kyselyna toteutetun tutkimuksen heikkoutena voidaan Hirsjarven Remeksen ja Saja-
vaaran (2014) mukaan pitda vastausten jaamista pinnallisiksi ja teoreettisesti ajatel-
tuna vaatimattomiksi. Vastausten rehellisyyden ja vaarinymmarryksen kontrollointi
on lomakekyselyissa mahdotonta, eika vastaajien asiaan perehtyneisyytta voida arvi-
oida. Kyselyn laatijan osaamisen puutteet ja vastaajien suuri kato voivat myds hei-

kentdd menetelman kaytettavyytta. (mts. 195.)

Mahdollisten vaarinymmarrysten eliminoimiseksi kysely toteutettiin informoituna ky-
selyna, jossa vastaajien oli mahdollisuus saada lisda informaatiota tarvittaessa. Ku-

kaan vastaajista ei ottanut yhteytta tutkijaan lisdinformaation saamista varten.

Menetelman pinnallisuutta ja teoreettista vaatimattomuutta pyrittiin parantamaan
toisen kierroksen kyselyssa sitomalla ensimmaisella kierroksella merkittaviksi nous-
seet vaitteet niihin vaikuttaviin muutosvoimiin ja alan kirjallisuuteen, seka vastaajien
esittamiin nakokulmiin. (ks. Liite 2.) Vastaajien asiaan perehtyneisyyteen kohdistuvat
epailyt taas pyrittiin poistamaan asiantuntijamenetelman kayttamisella tutkimusme-

netelmana ja asiantuntijoiden valinnan avulla.

Tutkimuksen ensimmaiselld vastauskierroksella etsittiin tutkittavien mielesta tarkeita
muutosajureita ja annettiin heille mahdollisuus tuoda esiin oma nakdkulmansa seka
arvioida esiin nostettujen aiheiden tarkeytta ja toivottavuutta. Vastausten yksimieli-
syytta tarkasteltiin jo ensimmaisen kyselyvaiheen jalkeen, ja asiantuntijoita pyydet-

tiin kommentoimaan ja perustelemaan vaitteitdan toisella tutkimuskierroksella.
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Ensimmaisen vaiheen kysely toteutettiin 14.6. - 27.6.2016. Esitestattu kyselylomake
(ks. Liite 1.) lahetettiin 33 vapaaehtoiselle vastaajalle. Tiedon tutkimuksesta levitessa
mukaan halusi vielad kaksi vastaajaa, joille myos lahetettiin linkki kyselyyn, joten en-

simmaisessa vaiheessa mahdollisia vastaajia oli mukana 35.

Vastauksia kyselyyn tuli maardaikaan mennessa 16 kappaletta, ja koska vastauslink-
kia ei ollut suljettu, saatiin maaraajan jalkeen vield yksi vastaus. Vastauksia oli ennen
muistutuksen lahettamistd 17. Muistutusviesti 18:lle, jotka eivat vastanneet, ldhetet-
tiin 2.8.2016, ja vastausaikaa annettiin viikko, jonka aikana saatiin viela yksi vastaus.
Ensimmaisen kyselykierroksen kokonaisvastaajamaara oli siten 19 ja vastausprosentti
54 %. Vastaajista 13 ilmoittautui halukkaiksi osallistujiksi myos toiselle tutkimuskier-

rokselle.

Ensimmaisen kierroksen vastaukset analysoitiin ja niiden pohjalta tehtiin uusi kysely-
lomake. Tutkimuksen toiseen vaiheeseen valittiin mukaan ne kysymykset, joiden vas-
tauksissa oli eniten hajontaa ja niiden kasittelemat aiheet olivat nostettu vastaajien
mielesta merkittaviksi ravintola-alan tulevaisuuden kannalta. Mukaan valittiin myos
kysymyksid, joiden tulevaisuuden kehityssuuntaa vastaajat pitivat ristiriitaisesti toi-

vottavana tai valtettavana.

Kyselyn toinen vaihe toteutettiin 28.8.- 4.9.2016. Toinen, myos esitestattu, kyselylo-
make lahetettiin niille vastaajille, jotka olivat ilmoittautuneet halukkaiksi osallistujiksi
tutkimuksen toiseen vaiheeseen. Ensimmaisen kierroksen vastaajien oli mahdollista
ehdottaa tutkimusaiheesta mahdollisesti kiinnostunutta henkil6a toisen kierroksen
vastaajaksi. Vastaajaksi ehdotettiin kahta henkil63, joille kysely myos lahetettiin. Vas-
tausaikana viela yksi ensimmaiseen kierroksen vastaaja ilmoitti halukkuutensa osallis-
tua tutkimuksen toiseen vaiheeseen. Kuudeltatoista vastaajalta saatiin maardaikaan
mennessa viisi vastausta. Vastausten maaraa pidettiin viela melko vahaisena, joten ei
vastanneille osallistujille Idhetettiin muistutusviesti ja vastausaikaa jatkettiin
11.9.2016 asti. Lisaajalla kyselyyn saatiin vield kolme vastausta, jolloin vastausten
maara kyselyn toisella kierroksella nousi kahdeksaan. Toisella kyselykierroksella vas-
taus saatiin puolelta mahdollisesta vastaajajoukosta, joka oli 23 % alkuperdisesta vas-
taajajoukosta. Vastaajien tavoitemaarana pidettiin 10 - 15 vastaajaa ensimmaisella

kierroksella ja toisen kierroksen kohdalla n. 6 vastaajaa, joten saatujen vastausten
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maaraa voitiin pitda molemmilla tutkimuskierroksilla odotusten mukaisena eli vastaa-

jia oli noin puolet valitun naytteen koosta.

Lomakekyselyssa yleista vastaajien katoa ei voida tdssa tyossa pitdaa menetelmaa hei-
kentavana tekijana, koska Kuusen (2002, 217) mukaan asiantuntijamenetelmia kay-
tettdessa ratkaisevaa on asiantuntijoiden laatu eika maara. Tarkasti valikoitua pane-
listijoukkoa voidaan pitaa tutkimuksen kannalta hyédyllisempana, kuin suurta vain
pinnallisesti hyodynnettdvaa asiantuntijamaaraa. Kuusen (2013) mukaan survey-
tyyppisissa Delfoi-tutkimuksissa panelistien kato ei aiheuta tutkimusmenetelman
kdyton kannalta merkittavaa ongelmaa, koska samaan luokkaan kuuluvat panelistit

voidaan tulkita toisiaan korvaaviksi (Kuusi 2013, 249-250).

5.5 Aineiston analyysi

Tassa tyossa tutkimuksen tuloksia on kasitelty padosin laadullisin menetelmin. Saara-
nen-Kauppisen ja Puusniekan (2006) mukaan maarallisia analyysimenetelmia hyo-
dyntamalla on laadullisessa tutkimuksessa mahdollista estda tuloksien jaaminen vain
tuntumaan perustuviksi olettamuksiksi, joten myds tutkimusmenetelman mahdollis-
tamaa madrallista tutkimusotetta kdytettiin tarkasteltaessa ravintola-ammattiryh-
man ja vertailuryhmalta saatujen tulosten eroja. Mielipide-erojen merkittavyytta tar-
kasteltiin itse luodun kriteeriston lisaksi kayttamalla keskihajontaa ilmaisevaa tunnus-
lukua. Saaranen-Kauppisen ja Puusniekan (2006) mukaan kvantifioitu aineisto voi-
daan koota taulukoiksi aineiston havainnollistamiseksi, vaikka lukuja ei varsinaisessa
raportissa esiteltaisikdan, joten kolmen monivalintakysymyksen vastausten rapor-
toinnissa apuna kaytettiin vertailun suhdelukuna prosenttia. Heiddn mukaansa laa-
dullisessa tutkimuksessa on kuitenkin unohdettava maarallisen analyysin vaatimuk-
set tulosten yleistamisesta ja tilastollisten lukujen laskemisesta (Saaranen-Kauppinen

& Puusniekka 2006).

6 Tulokset ja tulosten tarkastelu

Tassa luvussa kasitelldan ensin strukturoitujen vaitteiden tulokset kyselykierroksittain
ja yhdistettyna. Vaitteita arvioidaan niista vallitsevan yksimielisyyden (toteutuvuus)

ja tarkeyden lisaksi paikansapitavyyden (patevyys) sekd kehityksen toivottavuuden
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tai valtettdvyyden kannalta. Avoimien kysymysten avulla taas arvioidaan viitteiden
avulla esiin nostettujen aiheiden toteutumisen mahdollisia esteita ja rajoituksia.

Avoimet kysymykset kasitelladan molempien kyselykierrosten osalta yhdistettyna ai-
hepiireittdin. Luvun lopussa monivalintakysymysten tulokset esitelldaan myos yhdis-

tettyna, kuten myos esitettyjen taustakysymysten vastaukset.

6.1 Ensimmaisen kierroksen tulokset

Kyselyn 52 vaihtoehtovaittamasta 44:3an oli saatu vastaus kaikilta 19 vastaajalta.
Loppuihin kahdeksaan kysymykseen saatiin 18 vastusta. Neljaan monivalintakysy-
mykseen olivat vastanneet kaikki vastaajat, ja avoimeen kysymykseen oli vastannut

viisi vastaajaa.

Toteutuvuus ja tarkeys

Vaihtoehtovaittamien vastausten toteutuvuutta ja tarkeyttd analysoitiin jakamalla
vastaukset nelikenttaan niista vallitsevan yksimielisyyden ja niiden koetun tarkeyden
mukaan. Yksimielisyyttda mitattiin vastausvaihtoehtojen jakautumisella eri vastaus-
vaihtoehtojen kesken. Vastaajien katsottiin olevan erimielisid vaitteessa esitetysta
mielipiteestd, jos vastaukset olivat jakautuneet kaikkiin vastausvaihtoehtoihin. Vas-
tausten yksimielisyytta tarkasteltiin myds vastausten keskihajonnan avulla. Keskiha-
jonta tunnuslukuna ilmoittaa vastausten levinneisyyden vastausten keskiarvosta.
Keskihajonnan avulla haluttiin varmistaa, ettd alkuperainen jako oli riittava ja etta
kaikki ne vaitteet joiden vastauksissa mielipide-erot olivat merkittavia, olivat nouse-
massa mukaan toiselle kyselykierrokselle. Koska vastausten hajonta oli todellisuu-
dessa melko vahaista ei eri osa-alueille maaritelty yhtenaista raja-arvoa, vaan jo-

kaista aihealuetta tarkasteltiin omana kokonaisuutenaan.

Vastausten tarkeytta mitattiin niin, etta aihe nousi tarkeaksi, jos kolmannes kysymyk-
seen vastanneista, eli 6 vastaajaa oli merkinnyt aiheen tarkeédksi ravintola-alan tule-

vaisuuden kannalta. (N =18/3-19/3 =6 - 6,3).



suuri

tarkeys

pieni

Ravintola-alan sadntely vihe-
nee.
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Ravintola-alan kilpailu kiristyy.
Ravintolatoiminnan kannatta-
vuutta voidaan lisata yritystenvali-
selld yhteistyolla.

Tekniikan kehittyminen mahdollis-
taa palveluntuotantoketjun Ia-
pinakyvyyden.

Yksityiset yritykset lisddntyvat.
Kansainvélistyminen heikentaa
kansallista ravintolatoimintaa.
Ruokatuotanto erottuu ravinto-
lan palvelutoiminnasta.
Ketjumainen toiminta lisdan-

tyy.

pieni yksimielisyys

Kansainvilisten ketjujen osuus li-
saantyy.

Eri alojen vélinen yhteistyo tulee
lisdantymaan.

Tekniikan kdyton lisadntyminen li-
saa tehokkuutta.

Tekniikan kadyton lisadminen lisaa
kannattavuutta.

suuri

Kuvio 14. Ravintolan toimintaymparistdon liittyvat vaitteet

suuri

tarkeys

pieni

Ravintolapalvelujen kaytto li-
saantyy.

Ravintolapalvelujen arvostus
kasvaa.

Asiakkaiden segmentointi lisdan-

tyy.

IT-teknologian kdyton lisddntymi-
sen vaikutus on ainoastaan posi-
tiivinen.

Teknologia on viline palvelujen
tuottamiseen.

Teknologian kayton lisaantymi-
nen parantaa palvelun laatua.
Ravintolapalvelujen kdyton lah-
tokohta on elamyslahtoisyys.
Brandien merkitys ravintolatoi-
minnassa kasvaa.

pieni yksimielisyys

Kuvio 15. Asiakuuteen liittyvat vaitteet

Ravintolapalvelujen saatavuus
paranee.

IT-tekniikan kdyton lisadntymi-
selld on positiivinen vaikutus ra-
vintola-alaan.

Teknologian kaytto parantaa pal-
veluprosessin toimivuutta.
Oman identiteetin korostaminen
lisdantyy ravintolapalvelujen va-
linnassa.

Sosiaalinen media maaraa palve-
lujen kayton hyvaksyttavyyden.

suuri



suuri

tarkeys

pieni

Kuvio 16. Asiakaskayttaytymiseen liittyvat vaitteet

suuri

tarkeys

pieni

Kuvio 17. Henkil6stoon ja tyohon liittyvat vaitteet
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Laadun merkitys palvelujen va-
linnassa kasvaa.

Henkil6kohtaisen palvelukontak-
tin merkitys vdhenee.
Sukupolvierot ravintolakaytossa
pienenevat.

Asiakkaan arvot ovat hintaa tar-
keampi palvelun valinnan kri-
teeri.

Hinta on maaraava palvelun os-
tokriteeri.

Lisdantyva teknologian kaytto li-
saa ravintolapalvelujen saavutet-
tavuutta.

pieni yksimielisyys

v" Asenne tulee olemaan osaamista

tarkeampi palkkausperuste.

Sosiaalisen kontaktin merkitys
palveluprosessissa kasvaa.
Sosiaalisen kontaktin merkitys
palveluymparistossa kasvaa.
Yksilollisesti raataléityjen ravin-
tolapalvelujen kysynta lisdantyy.
Lisdantyva teknologian kaytto ra-
joittaa ravintolapalvelujen kayt-
toa.

Eettisten arvojen merkitys ravin-
tolapalvelujen valinnassa kasvaa.
Sosiaalinen- ja yhteiskunnallinen
vastuu ohjaavat asiakkaiden va-
lintoja.

suuri

Ty6évoiman saatavuus vaikeutuu.
Oman tyévoiman kdyt6n osuus
vdhenee.

Tyovoima ulkoistetaan kokonaan
henkil6stopalveluyrityksille.
Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuu-
dessa mielenkiintoisia tyotehta-
via.

Teknologian kehittyminen tulee
muuttamaan ravintola-alan ty6-
tehtavia.

Automaatiota lisaamalla voidaan
korvata ravintolatyontekijoita.

pieni yksimielisyys

Henkiloston maara lisaantyy.
Henkiléston vaihtuminen on run-
sasta.

Osa-aikaiset tyosuhteet lisdanty-
vat.

Esimiesty0 ulkoistetaan ostopal-
veluiksi.

Ravintola-ala sdilyy matala-
palkka-alana.

Ravintolatyosta tulee ns. ensim-
mainen ammatti.

Ravintola-alan ammatillinen ar-
vostus tulee kasvamaan.

Alan tyétehtavat tulevat jakautu-
maan osaamista vaativiin ja
avustaviin téihin.

suuri
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Ensimmaisen kyselykierroksen vditteet, joiden katsottiin olevan ravintola-alan tule-
vaisuuden kannalta tarkeita ja joista vallitsi vastaajien kesken suuri yksimielisyys, oli-

vat aihe-alueittain:
Toimintaymparistdon liittyvat vaitteet. (ks. Kuvio 14.)

v’ Ravintola-alan kilpailu kiristyy.

v Ravintolatoiminnan kannattavuutta voidaan lisdtd yritystenvdliselld yhteis-
tyolld.

v’ Tekniikan kehittyminen mahdollistaa palveluntuotantoketjun l@pindkyvyyden.

Asiakkuuteen liittyvat vaitteet. (ks. Kuvio 15.)

v Ravintolapalvelujen kéytté lisddntyy.
v Ravintolapalvelujen arvostus kasvaa.
v’ Asiakkaiden segmentointi lisdéntyy.

Asiakkaisiin liittyvat vaitteet. (ks. Kuvio 16.)

v’ Laadun merkitys palvelujen valinnassa kasvaa.

Henkilostdon ja tyohon liittyvista vaitteista ei mikdan noussut tahan joukkoon. (ks.

Kuvio 17.)

Paikkansapitavyys

Merkittavaksi nousseiden vaitteiden kohdalla vastaajien enemmisto oli myds samaa
mielta vaitteessa esitetyn mielipiteen kanssa. (ks. Kuvio 18.) Koska vaitteiden esitta-
mat aiheet koettiin jo ensimmaisella kyselykierroksella tarkeiksi ja vastaajien katsot-
tiin olevan, asetettujen kriteerien mukaisesti, yksimielisia vaitteiden paikkansapita-
vyydestd, ei vaitteitd nostettu enaa esiin tutkimuksen toisella kierroksella, vaan nii-
den katsottiin olevan taman tutkimuksen mukaan merkityksellisia ravintola-alan tule-

vaisuudelle.
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Ravintola-alan kilpailu kiristyy [N o
Ravintolatoiminnan kannattavuutta voidaan.. [ NG 1
Tekniikan kehittyminen mahdollistaa.. [ NGNS 1
Ravintolapalvelujen kaytté lisdantyy NS 1
Ravintolapalvelujen arvostus kasvaa NGNS 4
Asiakkaiden segmentointi lisaantyy NGNS 6
Laadun merkitys palvelujen valinnassa kasvaa IO 1

M tdysin samaa mieltd W melkein samaa mielta melkein erimieltda W tdysin erimielta

Kuvio 18. Ensimmaisella kierroksella esiin nousseiden vaitteiden mielipiteiden jakau-
tuminen.

Kehityssuunnan toivottavuus

Vastauksia tarkasteltiin myos niiden kehityksen suunnan toivottavuuden mukaan. Ke-
hityksen suunnan toivottavuutta mitattiin jokaisesta vaittamasta erikseen. Vastaaja
sai halutessaan ottaa kantaa ko. vaittaman sisaltaman vaitteen tulevaisuuden kehi-

tyksen suunnan toivottavuuteen tai valtettavyyteen.

Kehityksen suuntaa pidettiin tdssa tydssa merkittavana, kun jompikumpi vaihtoeh-
doista (toivottava tai valtettava) oli saanut yli puolet tehdyista valinnoista ja kaikista
vaditteeseen vastanneista vahintadn kolmasosa (6 vastaajaa) oli valitun vaihtoehdon

kannalla.

Kehityssuuntaa kysyttdessa vastauksia saatiin kaikkiin vaittamiin, yleisimmillaan va-
lintoja oli seitseman. Kolmelle vaitteelle kehityksen suunta valittiin 12 kertaa, ja nelja

vaitetta sai 11 valintaa, yhteen vditteista saatiin kaksi ja yhteen kolme valintaa.

Jokaiseen viitteeseen toivottava kehityssuunta valittiin ainakin kerran. Eniten toivot-
tava kehityssuunta valintoja, 12 kertaa, saivat yksityiset yritykset lisédntyvdt ja eri
alojen vdlinen yhteistyé tulee lisdédntymddn. Ravintola-alan ammatillinen arvostus tu-
lee kasvamaan -vaitteen kehityssuunta, valittiin toivottavaksi kymmenen kertaa. Yli
kuusi toivottava kehityssuuntavalintaa sai 22 eri vaitetta. Muut yli kuusi toivottavaksi

kehityssuunnaksi valintaa saaneet vaitteet olivat:
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Asiakkaan arvot ovat hintaa tarkeampi palvelun valinnan kriteeri.
Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluprosessissa kasvaa.

Ravintola-alan saantely vahenee.

Henkiléston maara lisaantyy.

Teknologian kayton lisaantyminen parantaa palvelun laatua.

Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluymparistdssa kasvaa.
Ravintolapalvelujen kaytto lisdaantyy.

Ravintolapalvelujen saatavuus paranee.

Ravintolapalvelujen arvostus kasvaa.

Sosiaalinen- ja yhteiskunnallinen vastuu ohjaavat asiakkaiden valintoja.
Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa mielenkiintoisia tyotehtavia.
Ruokatuotanto erottuu ravintolan palvelutoiminnasta.

Sukupolvierot ravintolakaytdssa pienenevat.

IT-teknologian kayton lisdantymisen vaikutus on ainoastaan positiivinen.
Ravintolatoiminnan kannattavuutta voidaan lisata yritystenvaliselld yhteis-
tyolla.

Tekniikan kayton lisdaminen lisdaa kannattavuutta.

IT-tekniikan kayton lisdantymiselld on positiivinen vaikutus ravintola-alaan.
Teknologian kdyttd parantaa palveluprosessin toimivuutta.

Eettisten arvojen merkitys ravintolapalvelujen valinnassa kasvaa.

Viltettavimpana tulevaisuuden kehityssuuntana pidettiin ravintola-alan séilymistd

matalapalkka-alana yhdellatoista valinnalla. Kymmenen kertaa valtettavaksi kehitys-

suunnaksi valittiin henkil6stén runsas vaihtuvuus ja tyévoiman ulkoistaminen koko-

naan henkiléstépalveluyrityksille -vaitteet. Kuusi valintaa kehityksen valtettavyyteen

sai yhteensa yksitoista vaitetta. 20 vaitteen kohdalla valtettava kehityssuunta vaihto-

ehtoa ei valittu kertaakaan. Muut yli kuusi valintaa valtettavaksi tulevaisuuden kehi-

tyssuunnaksi saaneet viitteet olivat:

NN N N N SR

Osa-aikaiset tyosuhteet lisdantyvat.

Oman tyovoiman kayton osuus vahenee.

Henkil6kohtaisen palvelukontaktin merkitys vahenee.
Ketjumainen toiminta lisdantyy.

Sosiaalinen media maaraa palvelujen kdayton hyvaksyttavyyden.
Esimiesty® ulkoistetaan ostopalveluiksi.

Automaatiota lisdamalla voidaan korvata ravintolatyontekijoita.
Ty6voiman saatavuus vaikeutuu.

6.2 Toisen kierroksen tulokset

Nelikenttien avulla toiselle kyselykierrokselle nostettiin 25 vaitetta ja ravintoloista tu-

lee monipalveluyrityksid -vaite, nostettiin mukaan avoimeen kysymykseen saatujen
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vastausten perusteella. Toisella kierroksella vaitteita oli mukana puolet alkuperdisen
kyselyn maarasta, eli 26 vaitettd. Kolmea vaitetta, ravintolapalveluiden kdytdn ldhtd-
kohtana on eldmysldhtéisyys, bréindien merkitys ravitolatoiminnassa kasvaa ja ruoka-
tuotanto eriytyy palvelutoiminnasta, jotka olisivat nousseet erimielisyytta mitatta-
essa kysellyn toiselle kierrokselle, ei kuitenkaan otettu mukaan, koska vastaajat piti-
vat niiden tarkeytta ravintola-alan tulevaisuuden kannalta vahadisena. Vaitetta ruoka-
tuotanto eriytyy palvelutoiminnasta ei kukaan vastaajista pitanyt ravintola-alan tule-

vaisuuden kannalta tarkeana.

Ensimmaisella vastauskierroksella esiin nousseet vdittamat luokiteltiin toista kysely-
kierrosta varten uudelleen niihin eniten vaikuttavan muutosvoiman mukaisesti. Vait-
teisiin vaikuttavina muutosvoimina esiin nostettiin teknologian kehittyminen, arvojen
muutos, digitalisaatio (IT-teknologian kehittyminen), toimintaympariston muutos (kil-
pailu, sddntely, liiketoimintamallit) ja tyo- ja palvelukulttuurin muutos (ikdrakenteen

muutos, tyon arvostuksen muutos).

Toteutuvuus ja tarkeys

Toisen kierroksen jalkeen vaitteiden vastaukset analysoitiin samoin kuin ensimmai-
sella kierroksella ja jaettiin nelikenttaan niiden tarkeyden ja vastaajien kesken vallin-
neen yksimielisyyden mukaan. Koska suurimmasta osasta vaitteita vallitsi melko suuri
yksimielisyys ja vain kolmeen vaitteeseen tulivat kaikki nelja eri vastausvaihtoehtoa
valituiksi, jaettiin toisen kierroksen vaitteet yksimielisyyttd mitattaessa keskihajon-
nan keskiarvotuloksen mukaan. Aiheen tarkeytta arvioitaessa tarkeiksi nostettiin

vaitteet, jotka oli valittu tarkedksi vahintaan kaksi kertaa.

v Teknologian kaytén lisddntymi- v Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuu-

suuri

nen parantaa palvelun laatua.

dessa mielenkiintoisia tyotehta-

v Teknologian kiyttod parantaa pal- via.
veluprosessin toimivuutta. Lisdantyva teknologian kaytto li-
v Asiakkaan arvot ovat hintaa tir- saa ravintolapalvelujen saavu-

keampi palvelun valinnan kri-
teeri.

tettavuutta.
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Ravintola-alan ammatillinen ar-
vostus tulee kasvamaan.
Sosiaalisen kontaktin merkitys
palveluprosessissa kasvaa.
Sosiaalisen kontaktin merkitys
palveluymparistossa kasvaa.
Ravintola-alan sadntely vdhenee.

Henkilokohtaisen palvelukontak-
tin merkitys vihenee.
Sukupolvierot ravintolapalvelui-
den kdytossa pienenevat.
Yksityiset yritykset lisadntyvat.
Ravintoloista tulee monipalvelu-
yrityksia.

Henkiloston maara lisadntyy.

tarkeys

pieni

IT-teknologian kaytoén lisddntymi-
sen vaikutus on ainoastaan posi-
tiivinen.

Oman tyévoiman kayton osuus
vdhenee.

Tyovoima ulkoistetaan kokonaan
henkiléstopalveluyrityksille.
Teknologian kehittyminen tulee
muuttamaan ravintola-alan tyo6-
tehtavia.

Automaatiota lisadamalla voidaan
korvata ravintolatyontekijoita.

pieni yksimielisyys

Teknologia on véline palvelujen
tuottamiseen.
Tekniikan kdyton lisddminen li-
saa kannattavuutta.
Hinta on maaraava palvelun os-
tokriteeri.
Ketjumainen toiminta lisdantyy.
Kansainvalistyminen heikentaa
kansallista ravintolatoimintaa.
Ty6voiman saatavuus vaikeutuu.
"Hyva tyyppi”- mentaliteetti
ohittaa pysyvasti ammattiosaa-
misen arvostuksen.

suuri

Kuvio 19. Toisen kierroksen vaitteet jaettuna nelikenttaan

Ravintola-alan tulevaisuuden kannalta tarkeimmaksi koettiin, ravintola-ala tarjoaa

tulevaisuudessa mielenkiintoisia tyotehtdvid -vaite, jonka valitsi tarkeaksi nelja vas-

taajaa.

Vaitteiksi, joista vallitsi vastaajien kesken suuri yksimielisyys ja jotka samalla koettiin

ravintola-alan tulevaisuuden kannalta tarkeaksi, nousivat seuraavat (ks. Kuvio 19.):

ASANENENENENAN

Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa mielenkiintoisia tyotehtdvid.
Lisédntyvd teknologian kdytté lisdd ravintolapalvelujen saavutettavuutta.
Henkilékohtaisen palvelukontaktin merkitys vihenee.

Sukupolvierot ravintolapalveluiden kdytossé pienenevidit.

Yksityiset yritykset lisddntyviit.

Ravintoloista tulee monipalveluyrityksid.

Henkiléstén mddrd lisGdntyy.

Viitteet, joissa vastaajien yksimielisyys lisdantyi, toisella vastauskierroksella olivat:

ASANENENRN

Henkilékohtaisen palvelukontaktin merkitys vihenee

Hinta on mddrddvd palvelun ostokriteeri.

Tyévoiman saatavuus vaikeutuu.

Ketjumainen toiminta liséiéntyy.

Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa mielenkiintoisia tyétehtdvid.
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v’ Lisddntyvd teknologian kéytté lisdd ravintolapalvelujen saavutettavuutta.

Suurin muutos vastauskierrosten valilla tapahtui henkilékohtaisen palvelukontaktin
merkitys vihenee -vaitteessad, jossa ensimmaiselld kierroksella ollut laajin mielipitei-
den hajonta vaihtui toisen kyselykierroksen suurimpaan yksimielisyyteen, kaikki vas-
taajat olivat myods erimieltad vaitteessa esitetyn mielipiteen kanssa. Vaitteista, joissa
yksimielisyys lisdantyi, ravintola-alan kannalta tarkeiksi nousivat seuraavat vaitteet:
henkilékohtaisen palvelukontaktin merkitys vihenee, ravintola-ala tarjoaa tulevai-
suudessa mielenkiintoisia tydtehtdvid, seka lisddntyvdé teknologian kéytto liséd ravin-
tolapalvelujen saavutettavuutta. (Ks. myos

Kuvio 20. ja Kuvio 21.)

My0s painvastaista kehitysta esiintyi vastauskierrosten valilla. Toisella vastauskier-
roksella erimielisyys lisdantyi kuudessa vaitteessa. Vaitteet, joissa erimielisyys lisdan-

tyi, olivat:

Kansainvdlistyminen heikentdd kansallista ravintolatoimintaa
Teknologian kdytté parantaa palveluprosessin toimivuutta.
Ravintola-alan sddntely véiihenee.

IT-teknologian kéytén lisééntymisen vaikutus on ainoastaan positiivinen.
Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluprosessissa kasvaa.

Ravintola-alan ammatillinen arvostus kasvaa.

Teknologian kehittyminen tulee muuttamaan ravintola-alan tyétehtdvid.
Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluympdristossd kasvaa

NN N N NN

Vastaajien mielesta tarkeiksi ndistd nousivat vaitteet: teknologian kdytté parantaa
palveluprosessin toimivuutta, ravintola-alan sddntely vihenee, sosiaalisen kontaktin
merkitys palveluprosessissa kasvaa, sosiaalisen kontaktin merkitys palveluympdiris-

tdssd kasvaa ja ravintola-alan ammatillinen arvostus kasvaa.

Viisi vaitetta, joiden tarkeys kasvoi toisella kierroksella:

Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa mielenkiintoisia tyotehtdvid.
Ravintola-alan ammatillinen arvostus tulee kasvamaan.
Teknologian kdytté parantaa palveluprosessin toimivuutta.
Teknologian kdytén lisddntyminen parantaa palvelun laatua.
Asiakkaan arvot ovat hintaa tdrkedmpi palvelun valinnan kriteeri.

ANANE NANEN
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Paikkansapitavyys

Toisella vastauskierroksella ravintola-alan tulevaisuuden kannalta merkittavina esiin
nousseiden vaitteiden vastausten jakautuminen eri vastausvaihtoehtoihin on esitetty

Kuvio 20.

Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa mielenkiintoisia
tyotehtavia

Lisaantyva teknologian kaytto lisaa ravintolapalvelujen B T 5 5

saavutettavuutta

Henkilokohtaisen palvelukontaktin merkitys vahenee 5 3
Sukupolvierot ravintolapalveluiden kiytéssi pienenevit (IENRNEGEGEEEER 2 N
Yksityiset yritykset lisaantyvat  [[NNCIE 2 0

Ravintoloista tulee monipalveluyrityksiz [T 1 0

Henkilgston maara lisaantyy  GIEENNEE 4 N

B tdysin samaa mieltd W melkein samaa mielta melkein erimieltd W tdysin erimieltd

Kuvio 20. Toisella kierroksella merkittavaksi nousseiden vaitteiden mielipiteiden ja-
kautuminen.

Vaitteiden paikkansapitavyytta arvioitaessa toisella kyselykierroksella suurin yksimie-
lisyys saavutettiin asiantuntijoiden kesken vaitteiden, henkilékohtaisen palvelukon-
taktin merkitys véhenee, ketjumainen toiminta lisééntyy, hinta on mddrddvd palvelun
ostokriteeri, tekniikan kdytén lisddminen liséé kannattavuutta, ravintoloista tule mo-
nipalveluyrityksid, tyévoiman saatavuus vaikeutuu ja kansainvdlistyminen heikentdd
kansallista ravintolatoimintaa. (ks. Kuvio 21.) Esitettyjen vaitteiden kanssa taysin sa-
mansuuntaisia vastaukset olivat, henkilékohtaisen palvelukontaktin merkitys véiihenee
(melkein erimielta ja taysin erimieltad -vastausvaihtoehdot) ja tyévoiman saatavuus

vaikeutuu (tdysin samaa mieltd ja melkein samaa mielta -vaihtoehdot) kohdalla.



Henkilokohtaisen palvelukontaktin merkitys vahenee Q 5 -
Ketjumainen toiminta lisaantyy (GG 6 0

Hinta on maaraava palvelun ostokriteeri  (INENEGENNEEEE 5 0

Tekniikan kaytsn lissaminen lisas kannattavuutta [ 1 0O
Ravintoloista tulee monipalveluyrityksia [ 1 O

Tyévoiman saatavuus vaikeutuu [ —

Kansainvalistyminen heikentada kansallista
ravintolatoimintaa

M tdysin samaa mielta B melkein samaa mielta melkein erimielta M taysin erimielta

Kuvio 21. Toisen kierroksen vaitteet joista vallitsi suurin yksimielisyys

Kehityssuunnan toivottavuus

Toisella vastauskierroksella kehityksen suuntaa pidettiin merkittavana, kun jompi-
kumpi vaihtoehdoista (toivottava tai valtettava) oli saanut puolelleen puolet vastaa-

jista (4 vastaajaa).

Toisella vastauskierroksella, vaitteiden sosiaalisen kontaktin merkitys palveluproses-
sissa kasvaa ja sosiaalisen kontaktin merkitys palveluympdristéssd kasvaa pidettiin

toivottavimpina kehityssuuntina viiden vastaajan voimin.
Nelja valintaa toivottavaksi kehityssuunnaksi saivat vaitteet:

Ravintola-alan ammatillinen arvostus tulee kasvamaan.
Ravintola-alan sddntely vihenee.

Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa mielenkiintoisia tydtehtdvid.
Tekniikan kéytén lisGdminen lisdd kannattavuutta.

ANNER NI N

Tarkeimpina valtettavina kehityssuuntina esiin nousivat viditteet, henkilkohtainen
palvelukontakti véhenee ja asenne ohittaa ammattitaidon palkkausperusteena, joi-

den kehityssuuntaa kaikki kuusi kysymykseen vastannutta pitivat valtettavana.
Nelja valintaa valtettavaksi kehityssuunnaksi saivat vaitteet:

v' Automaatiota lisédmdilld voidaan korvata ravintolatyéntekijéitd.
v' Tyévoima ulkoistetaan kokonaan henkiléstépalveluyrityksille.
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v’ Kansainvilistyminen heikentdd kansallista ravintolatoimintaa.
v' Tyévoiman saatavuus vaikeutuu.

Toivotavan kehityssuunnan lisddantymista tapahtui kolmen vaitteen kohdalla.

v’ Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluprosessissa kasvaa.
v’ Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluympdristéssd kasvaa.
v Ravintola-alan sddntely vihenee.

6.3 Kootut tulokset

Tassa tutkimuksessa tarkeimmiksi ravintola-alan tulevaisuutta maaritteleviksi vait-
teiksi nousivat 21 vaitetta. Ensimmaiselta kierrokselta esiin nostetut seitseman vai-

tetta:

Ravintola-alan kilpailu kiristyy.

Ravintolatoiminnan kannattavuutta voidaan liséité yritystenvdilisellé yhteis-
tyolld.

Tekniikan kehittyminen mahdollistaa palveluntuotantoketjun Iépindkyvyyden.
Ravintolapalvelujen kdytté lisddntyy.

Ravintolapalvelujen arvostus kasvaa.

Asiakkaiden segmentointi lisddntyy.

Laadun merkitys ravintolapalvelujen valinnassa kasvaa.

<S

ASANENENRN

Toisen kierroksen seitseman vaitetta, joista vallitsi suuri yksimielisyys ja joita pidettiin

tarkeana:

Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa mielenkiintoisia tydtehtdvid.
Lisddntyvd teknologian kéyttd lisdd ravintolapalvelujen saavutettavuutta.
Henkil6kohtaisen palvelukontaktin merkitys El véhene.

Sukupolvierot ravintolapalveluiden kdytéssd pienenevdt.

Yksityiset yritykset lisddntyviit.

Ravintoloista tulee monipalveluyrityksid.

Henkiléstén mddrd El lisddnny.

AN YN NN

Vaitteissa henkil6kohtaisen palvelukontaktin merkitys vdhenee ja henkiléstén mdadrd
lisGdntyy, vastaajat olivat painvastaista mielta vaitteissa esitetyn mielipiteen kanssa,
eli henkilokohtaisen palvelukontaktin merkityksen ei ndahty vahenevan ja henkiloston

maaran ei nahty lisddntyvan, vaan vahenevan.

Seka seitseman vditettd, joiden tarkeys tai kehityksen suunnan toivottavuus lisdantyi

toisella kierroksella:
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Ravintola-alan ammatillinen arvostus tulee kasvamaan
Teknologian kdytté parantaa palveluprosessin toimivuutta
Teknologian kdytén lisddntyminen parantaa palvelun laatua
Asiakkaan arvot ovat hintaa tdrkedmpi palvelun valinnan kriteeri
Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluprosessissa kasvaa
Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluympdristéssé kasvaa
Ravintola-alan sddntely viihenee.

ASANENENENENAN

Huomattavaa toisen kyselykierroksen tuloksissa on, etta teknologian kehittymista
mittaavien vaitteiden kehityssuuntaa ei kukaan asiantuntijoista pitanyt valtettavana.
Valintoja toivottavaksi kehityssuunnaksi sai jokainen teknologian kehittymista kos-

keva vaite.

Esteet, rajoitukset ja perustelut

Esitettyjen vaitteiden ja argumenttien toteutumisen esteita ja rajoituksia arvioitiin
avoimien kysymysten avulla. Samalla vastaajilla oli mahdollisuus kommentoida kasi-
teltyja aiheita ja perustella omia mielipiteitaan. Toisella kyselykierroksella avointen
kysymysten maaraa lisattiin ja kysymys liitettiin suoraan jokaiseen aihealueeseen.
Avoimet kysymykset olivat:
v' Miten niet teknologian kehittymisen vaikuttavan ravintoala-alan tulevaisuu-
teen?
v/ Miten arvojen muuttuminen mielestasi vaikuttaa ravintolatoimintaan?
v/ Miten digitalisaatio tulee mielestasi vaikuttamaan ravintola-alan tulevaisuu-
teen?

v' Miten ravintola-alan toimintaymparistd tulee mielestisi muuttumaan?
v' Miten tyén muuttuminen mielestasi vaikuttaa ravintolatoimintaan?

Teknologian kehityksen nahtiin olevan voimakkaasti mukana ravintola-alan tulevai-
suudessa. Yleisesti se nahtiin mahdollisuutena, jonka odotetaan helpottavan asiakas-
tiedon kerdaamista ja hyodyntamista, tilausten ja varausten tekemista, lisaavan toi-
minnan joustavuutta ja tehokkuutta, parantavan palveluiden saatavuutta, helpotta-
van palveluprosessia, lisdavan asiakkaiden tiedonsaantia ja sitd kautta mahdollista-
van syvemman asiakaskontaktin ja parantavan palvelun laatua.

”Ravintola-alan tydntekijat ovat todenndkdisemmin erilaisessa kontaktissa asi-

akkaan kanssa, kuin tana paivana.”

"Teknologian kehittyessa asiakkaat todennakdisesti odottavat niiden nopeut-
tavan ja helpottavan palveluprosessia.”
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"Teknologian kehittyessa taustatoimintojen automatisoituminen ja jarjestel-
mien toimivuus ja kehittyminen tietoa paremmin jasentaviksi parantaa osal-
taan toiminnan tehokkuutta.”

"Tekniikan hyddyntaminen tuo mielestani palvelutyohon joustavuutta ja te-
hokkuutta, mika nostaa palvelun laatua.”

Teknologian kehitys muuttaa tyonkuvia ja antaa mahdollisuuden, jopa syvalli-
simpiin asiakaskontakteihin.”

Vaikka teknologista kehitysta ei yleisesti vastustettu, ei kaikkea teknologista kehitysta
nahty ravintola-alan kannalta positiivisena. Negatiivisena kehityksena nahtiin tekno-

logian ehdoilla tapahtuvan tai toimimattoman ja vaikeakayttoisen teknologian lisdaan-
tyminen, jolloin se voi heikentda asiakaskokemusta tai jopa olla este palvelun kaytta-
miselle. Vastauksissa ei myoskaan uskottu asiakkaiden haluun olla palvelukontaktissa
koneen tai robotin kanssa, vaan teknologisen kehityksen vaarana nahtiin henkilokoh-
taisen palvelukontaktin vaheneminen ja palveluprosessin automatisoitumisen mah-

dollistama palvelun kasvottomuus.

"Toimimattomat teknologiset ratkaisut aiheuttavat asiakkaiden mielessa tur-
hautumista.”

”Saatavuus ja tarjonnan kokonaisuuden tietdmys lisdantyy. Tilauksien ja va-
rauksien teko helpottuu. Pelkona on henkilékohtaisen palvelun vdheneminen
> kasvottomuus.”

”0Ongelmia saattavat tuottaa huonosti testattujen teknologisten ratkaisujen
kayttéonotto.”

”Jos tekniikkaa ei pystyta hyddyntamaan "oikealla" tavalla, tulokset heijastu-
vat asiakkaiden kokemuksiin ja palautteeseen ravintolan toiminnasta.”

Teknologisten ratkaisujen kayttoonoton pitaa vastaajien mukaan tapahtua asiakas-
keskeisesti ja varmistamalla henkilokohtaisen palvelukontaktin sailyminen. Teknolo-
gisen kehityksen hyddyntamisen mahdollisuudet nahtiin suurempana itsepalvelura-
vintolasektorilla, jossa esim. alylinjastojen ja tilaus- ja maksusovellusten kayttéonotto
koettiin helpommin toteutettaviksi kuin a la Carte-ravintoloissa. Uusien teknologioi-
den toivottiin myo6s olevan nopeammin hyédynnettavissa, jolloin niilla nahtiin olevan
asiakastyytyvaisyytta parantava vaikutus.

"Teknologian kehitys on mahdollisuus ravintoa-alan tulevaisuudelle, mutta sa-

malla henkilékohtaiseen palveluprosessiin tulee kiinnittaa erityista huomiota

eli edelleenkdan ei pida menna teknologia edelld vaan asiakaskeskeisesta na-
kékulmasta.”
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"Miten teknologia lisdantyy a la Carte ravintoloissa ?? En usko, ettd miten-
kdan. Ihmiset haluavat palvelua ihmiselta eivat esim. roboteilta”

” Asiakasnakokulmasta hyvaan palvelukokemukseen liittyy minimissaan, etta
laitteet ja yhteydet toimii moitteetta ja ettd teknologiset uutuudet on nope-
asti asiakkaiden kaytettavissa.”

Asenteiden muuttumisen vaikutukset nahtiin muuttavan henkilékohtaisen palvelu-
kontaktin muotoja, mutta sen ei uskottu vahentavan henkilokohtaisen palvelun tar-
vetta. Vaikka arvojen uskotaan muuttavan asiakkaiden kulutuskayttaytymista ja ter-
veellisyyden, eettisyyden ja ekologisuuden vaatimusten vaikutuksen ostopaatosten
tekoon uskotaan kasvavan, osa vastaajista uskoi hinnan olevan tulevaisuudessa tar-
kein ravintolapalveluiden ostokriteeri. Toisaalta vastauksissa uskottiin myds, etta
henkilokohtaisesta palvelusta seka laadukkaista ja puhtaista raaka-aineista valmiste-

tusta ruuasta ollaan tulevaisuudessa valmiita maksaman enemman.

"Henkilokohtainen palvelukontakti tulee muuttumaan, mutta sen merkitys ei
tule véhentymaan.”

”Arvojen merkitys tulee olemaan merkityksellista ja niiden huomioiminen
alusta lahtien tulee olla huomioitava liikketoimintasuunnittelussa.”

"Hinta tulee pysymaan tarkeimpana maarittelevana palvelukriteerina arvoihin
verrattuna ... ihanteellistahan olisi, jos arvot menisivat taloudellisuuden edelle,
mutta todennakadisesti ndin ei tule ainakaan nopeasti kiymaan.”

"Erilaisten yksiloityjen elamantapa ruokaravintola palveluiden méaara kasvaa.”

”Palvelusta (asiantuntevasta, ldsnéa olevasta, tarpeet huomioivasta) seka laa-
dukkaista ja puhtaista raaka-aineista ollaan valmiita maksaman enemman, toi-
saalta vaatimustaso nousee ja esim. terveellisyys-, eettisyys- ja ekologisuus-
aspektit nousee isompaan rooliin.”

Arvojen muutoksen vaikutuksena nahtiin asiakkaiden odotusten ja sita kautta myds
ravintolapalvelujen tarjonnan eriytyvan entisestaan ja aaripaiden eli pikaruokatyyp-
pisten ravintoloiden ja toisaalta asiakkaaseen keskittyvien uniikkien, yksilollista pal-
velua ja hyvaa ruokaa tarjoavien ravintoloiden lisadantymisena. Osa vastaajista naki
kokeilunhalun ja trendien vaikutuksen lisadntyvan asiakaskayttaytymistd maaraavana
tekijana. Myos erilaisten eldmantapaan perustuvien ruokaravintoloiden uskotaan tu-

levaisuudessa lisdantyvan ja palvelun laadulle asetetun vaatimustason kasvavan. Ra-
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vintola-alan kannalta ihanteellisena pidettiin kehitysta, jossa asiakkaan arvoista muo-
dostuisi hintaa tarkeampi ostokriteeri ja erilaistuneet asiakasvaatimukset olisi mah-
dollista huomioida jo liiketoimintaa suunniteltaessa.

"Uskon etta kilpailussa parjaavat jatkossa aaripaat eli pikaruokatyyppiset ra-

vintolat ja ravintolat jotka pystyvat tarjoamaan rauhallista asiakkaaseen kes-
kittyvaa yksilollista palvelua lukuisine ruoka ja juoma vaihtoehtoinen.”

"Uniikit paikat tulevat menestymaan ja persoonattomat/tehokkaat paikat ha-
viad. Toivottavasti.”

"My0s kokeilunhalu lisdédntyy ja (eksoottisetkin) uutuudet/ trendituotteet
maailmalta halutaan nopeasti kokeiltaviksi.”

"Nuorten kulutus kayttdytyminen on jo nyt nousemassa kierratyskulttuuriin
pohjautuvaksi, mika nakyisi 2030 kulutuskayttaytymisessa ravintola-alalla po-
sitiivisesti.”

"Ty0 ja tehtdvat muuttuvat, mutta arvot ja niiden merkitys korostuu, osaajia
tarvitaan palvelemaan vaativia asiakkaita.”

Tiedon kerdaamisen, kasittelyn ja jasentamisen, kuten myds tiedon lisdantymisen ole-
massa olevasta tarjonnasta ja saatavuudesta nahtiin parantavan ravintolatoiminnan
tehokkuutta ja antavan myds mahdollisuuden asiakaskontaktien syventamiseen. Pe-
rinteisen kaikille suunnatun markkinoinnin merkityksen nahtiin myés edelleen vahe-
nevan.

” Asiakastiedon keraaminen lisdantyy. Varauksien teko ja tilaaminen nopeutuu,
mutta samalla sosiaaliset kontaktit palvelujen prosesseissa vahenee.”

”Mainostaminen, interaktiivisuus ja henkilokohtainen huomioiminen tulee siir-
tymaan digimaailmaan.”

”Markkinoinnin kanavat siirtyy sahkdisiin ja printin osuus pienenee hyvin pie-
neksi. Virtuaalitodellisuudet ja niiden kautta tapahtuva markkinointi yleistyy.”

Sosiaalisen median vaikutuksen uskotaan lisdaavan asiakkaiden tietoisuutta omista va-
linnoistaan ja lisddvan vertaisarvioinnin merkitysta palveluiden laatuodotusten muo-
dostumisessa ja ostopaatosten tekemisessa. Samalla kun jatkuvasta ja nopeasti rea-
goivasta vuorovaikutuksesta tulee vaatimus, se myds mahdollistaa palvelun tuotta-
jalle ajankohtaisen informaation tuottamisen omista tuotteistaan ja palveluistaan,
sekd antaa mahdollisuuden asiakkaiden tarpeiden tarkempaan tunnistamiseen ja pal-

veluiden yksilolliseen raatalointiin.
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”Se laajentaa palvelutarjoomaa ja lisaa ihmisten tietoisuutta valinnoistaan; so-
men kautta hyva kiertda ja huonot valinnat tulevat ilmi.”

”Ajantasaista ja tarvittaessa yksityiskohtaista tietoa tuotteista ja palveluista on
oltava saatavilla entistd enemman ja monikanavaisesti. Jatkuvaa (ja nopeasti
reagoivaa) vuorovaikutusta vaaditaan mm somekanavissa. Palvelun (virtuaali-
senkin) merkitys kasvaa, tarpeiden tunnistamisen ja yksilollisen raataléinnin
mahdollisuudet on kadytettava hyvaksi.”

"Digitalisaation avulla voidaan asiakkaiden saamaa informaatiota tuotteista ja
palveluista moninkertaistaa ja sen laatua varmentaa, toivottavasti.”

IT-teknologian kehityksen suurimpana vaarana pidettiin tietokoneistumisen muutta-

van palveluprosessia ja palvelun kulutusymparistéa vahemman sosiaaliseksi palvelun
tarjoajan ja asiakkaan valilla. Vaikka kehitysta ei pidetty toivottavana ja kauhuskenaa-
riona pidettiin ravintolapalveluiden tuottamista pelkastaan teknologisten ratkaisujen
avulla, ilman henkilokohtaista kontaktia, pidettiin kuitenkin IT-teknologian mahdollis-
taman interaktiivisuuden hyédyntamista palveluntuotantoprosessin kannalta tar-

keana.

"Vaarana on, etta digitalisaatio muuttaa palveluprosessia ja palveluymparist6a
vahemman sosiaaliseksi ihmisten valilla... sosiaalisen kontaktin merkitysta ei
saa vaheksya palveluiden tuottamisessa koska ihmiset ovat sosiaalisia olen-
toja, joiden psykologisia perustarpeita ovat esim. hyvan tekeminen toisille ja
yhteenkuuluvuus.”

Ravintola-alan toimintaymparistén muuttuminen nahtiin yleisesti erittain tarpeel-
liseksi ja jopa edellytyksena alan kehittymiselle. Saantelyn ja byrokratian purkamista
hallitusti pidettiin toivottavana kehityksena ja sen kilpailua kiristavan vaikutuksen li-
saantymista pidettiin hyodyllisena ravintolapalveluiden laadun kannalta.
"Ravintola-ala on menneisyytensa vanki, eikd tule muuttumaan paljoakaan,

vaikka muutoksen tarvetta olisi seka asiakkaiden palvelujen parantamiseksi,
ettd alan oman tulevaisuuden kannalta.”

"Yksi isoimmista muutoksista, on turhan saanndksien purkaminen ja byro-
kraattisten turhien prosessien poistaminen esim. pdaatdsten teossa. Sdannos-
ten vapautuminen auttaa ravintola-alan tuloksellisuuden kasvua.”

"” Ravintola-alan on muututtava tulevaisuudessa... Turha byrokratia tulee vihe-
nemaan, jota ei pida toteuttaa kuitenkaan sokeasti ja lilan nopeasti, vaan
suunnitellusti ja tutkimukseen perustuen.”
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”"Mahdollisen sdatelyn vahentymisen myota uusia tulokkaita tulee varmasti
markkinoille. Kilpailu on kuitenkin aina tervetullutta ja pitaa palvelut laaduk-
kaina ja ajanhengessa mukana olevina.”

Ravintola-alan yritysrakenteen nahtiin muuttuvan tulevaisuudessa yha enemman pai-
kalliseen toimintaymparistoén sopivammaksi, jossa korostetusti nousevat esiin yksi-
I6llisyys ja persoonallisuus. Ketjumaisen ravintolatoiminnan hyétyjen uskottiin vahe-
nevan ja myos ketjuravintoloiden muuttuvan yksiléllisemmiksi. Yksittdisten ravinto-
layritysten ndhtiin laajentavan toimintaansa ja muuttuvan monipalveluyrityksiksi,
jotka tuottavat useampia eri palveluja samanaikaisesti perinteisen ravintolatoimin-
nan rinnalla. Myds saman alan yritysten valisen yhteistydn uskottiin tulevan lisdaanty-
maan.

”Ketjutoiminnasta saatu taloudellinen etu ei enda kanna yhta hyvin sen yli,

ettd yksilollisyytta kaivataan paikkakuntakohtaisesti ja ettd persoonallisuutta
arvostetaan enenemassa maarin.”

"Eri yritysten on tehtdva enemman yhteistyota, joten taman vuoksi tullaan na-
kemaan yha enemman toimijoita, jotka tuottavat useampia palveluita yhden
"rakennuksen" sisalla. Ketjut yksilollistyvat, koska asiakkaat eivat arvosta enda
yhta ja samaa puuroa joka paikassa. Ketjutoiminnan synergiaedut eivat tule
kuitenkaan poistumaan, mutta niita tullaan sopeuttamaan yha paikallisim-
miksi. Ravintolapalveluita sovelletaan yha enemman paikalliseen toimintaym-
paristoon soveltuvammaksi.”

”Monipalveluyritykseksi suunta on todennakdinen, mutta ei toivottava. Naki-
sin ettd ydinosaaminen tulee olemaan ruoan ymparilld mutta onko valmistus
ja tarjoilu ainoat sisallot, epailen.”

"Monialaisuus tulee lisddntymaan ravintola-alalla tulevaisuudessa. Ravinto-
loissa, niiden yhteydessa tai laheisyydessa tulee olemaan yha enemman eri
alojen palveluita, jotka tukevat toisiaan (shop-in-shop). Ravintolassa voisi
saada tulevaisuudessa mm. hierontapalveluita, joka lisdisi monialaisuuden li-
saantymisen kautta kaikkien palveluiden kaytt6a”

Ravintolatyon tulevaisuuden kannalta tarkedna pidettiin ravintola-alan ja ravintola-
tyon arvostuksen lisdamista. Arvostuksen lisdantymisen nahtiin tapahtuvan paitsi
alan palkkausta parantamalla, niin my0s ravintolatyon tekemiselld houkuttelevam-
maksi. Osaavan tyovoiman saamisen ja alalla pitamisen nahtiin vaativan tyokulttuurin
muutosta, jonka toteutumisen ehtoina pidettiin tyotehtavien muokkaamista jokaisen
yksilon kannalta mielenkiintoisimmiksi ja motivoivimmiksi, sekd antamalla tyonteki-
joille mahdollisuus vaikuttaa omaan tyohonsa ja sen kehittdmiseen esimerkiksi tyo-

tehtdvien yhteissuunnitteluun kautta.



56

Tulevaisuuden ravintola-alalla osaamisen nahtiin olevan laaja-alaista moniosaamista,
jonka vaatimustaso kasvaa jatkuvasti. Rekrytoinnin muoti-ilmion, jossa halutaan pal-
kata ”hyvia tyyppeja” ammattiosaajien sijaan taas nahtiin negatiivisena kehityksena
ja sen vaikuttaneen jo nyt heikentavasti ravintoloiden tarjoilun tasoon.
”(Erot) Osaamisessa tulevat kasvamaan. Tulee olemaan huippuosaajaa ja sit-
ten vuokratydvoimaa, joka ei osaa juuri mitaan.”

"Tyotehtavista tulee muodostaa mielenkiintoisempia ja tyontekijoitd motivoi-
vimpia. Taman vuoksi tyo tulee suunnitella yhdess3, eikd pelkastddan maaritella
tekemisia ylhaalta alaspain.”

”QOsaajien saaminen ja pitdminen vaatii tyokulttuurin muutosta niin, etta kaikki
halukkaat paasevat aidosti vaikuttamaan asioihin ja mukaan toiminnan suun-
nitteluun.”

"Ravintoloissa tulee olemaan yhda enemman eri alojen palveluita ..., joka lisaisi
monialaisuuden lisdantymisen kautta kaikkien palveluiden kadyttoa ja ehka
my0ds osaamisen tarpeen kasvua. Lisaksi moniosaamisen lisddantymisen kautta
silld olisi vaikutusta myos tyontekijoiden motivoitumiseen.”

”Asennetta pitaa olla, mutta ammattitaitoa ei voi ohittaa. Nyt jo huomataan
asenteen voittaneen ammattitaidon mika nakyy esim. tarjoilun tasossa.”

Osaaminen ja asenteet

Maailman talousfoorumin tekeman kyselyn mukaan jo vuoteen 2020 mennessa yli
kolmasosa useimpien ammattien ydintaidoista tulevat olemaan sellaista osaamista,

jota ei viela talla hetkella pideta tarkeana (Future of jobs 2016, 20).

Tulevaisuuden ravintola-alalla tarvittavia osaamistaitoja on kartoitettu mm. opetus-
ministerion selvityksissa, Oppivien verkostojen osaamistarpeet tulevaisuuden Suo-
messa (Jarvinen, Vataja & Tuominen 2011), Matkailu- ja ravisemisalan osaamistarve-
raportti (Taipale-Lehto 2012) ja Ruokaketjun osaamistarpeet tulevaisuudessa (Vepsa-

ldinen (2016).

Tassa tutkimuksessa ravintola-alan henkiloston tulevaisuuden osaamistarpeita kartoi-
tettiin erikseen tyontekijoiden ja esimiesten osaamistaitojen osalta. Osaamisalueet
valittiin tiivistetysti edelld mainittujen raporttien vaihtoehtojen pohjalta. Yhteisesti
kdytetyt osaamisosa-alueet olivat:

v" Ammattiosaaminen

v" Palveluosaaminen
v" Teknologiaosaaminen
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Verkosto-osaaminen

Kansainvalisyysosaaminen

Liiketoimintaosaaminen

Ymparistdosaaminen

Innovaatio-osaaminen

Oppimisosaaminen / oppimistaidot halu/ kyky oppia
muu osaaminen, mika? / Sosiaaliset taidot.

AN YN NN

Edellisten lisaksi esimiesten osaamisalueina oli mukana myos:
v Prosessiosaaminen
v Organisaatio-osaaminen
v Henkildstéjohtamisosaaminen
v' Muutosjohtamisosaaminen.

(Jarvinen ym. 2011, 18; Taipale-Lehto 2012, 16, 19, 21 - 22; Vepsaldinen 2016, 85 -
93))

Ensimmaisella kierroksella vastausvaihtoehtojen maaraa ei ollut rajoitettu. Henkilos-
ton osaamistaitoja kysyttdessa 19 vastaajaa tekivat yhteensa 102 valintaa, eli keski-
maarin jokainen vastaaja valitsi viisi osaamisaluetta yhdeksasta valmiista ja yhdesta
avoimesta vaihtoehdosta. Tarkeimmiksi osaamisalueiksi nousivat palveluosaaminen
19 kertaa, oppimistaidot 18 kertaa ja ammattiosaaminen 16 kertaa. Teknologiset tai-
dot nousivat esiin 13 kertaa, ymparisto- ja kansainvalisyysosaamistaidot 11 kertaa.
Verkosto-, liiketoiminta- ja innovaatio-osaamista ei pidetty henkilostolle kovin tar-

keind osaamisalueina, jotka valitsi vain nelja vastaajaa. (Ks. Kuvio 22.)

Vastaajille annettiin myds mahdollisuus lisata jokin muu tulevaisuuden ravintola-
tyOssa tarkeana pitdmansa osaamisalue. Avoimeen vaihtoehtoon annettiin kaksi vas-
tausta, joista molemmat korostivat sosiaalisten taitojen hallintaa, joka myos siten

nostettiin mukaan kyselyyn toiseen vaiheeseen.

Tarkeimpien henkiloston osaamisen tulevaisuuden osaamisalueiden I6ytymiseksi ky-
selyn toisella kierroksella valintojen maara rajattiin neljaan. Tarkeimmaksi osaamis-
alueeksi nousi ensimmaisella kierroksella esiin noussut sosiaalisten taitojen hallinta,
jonka valitsivat kaikki kahdeksan vastaajaa. Muina tarkeina osa-alueina esiin nousivat
palveluosaaminen seitsemalla valinnalla, oppimistaidot kuudella ja ammattiosaamis-
taidot viidelld valinnalla. Muut valintoja saaneet osaamisalueet olivat teknologia-,

kansainvalisyys- ja ymparistbosaaminen. Taysin ilman valintoja jdivat verkosto-, liike-
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toiminta-, ja innovaatio-osaamisen osa-alueet. Molempien kierrosten vastaukset yh-
distettiin Kuvio 22. Kyselykierrosten vastauksia vertailtaessa suhdelukuna kaytettiin

prosenttia vastaajista, eli kuinka suuri osa vastaajista oli valinnut ko. vaihtoehdon.

M Kierros 1 M Kierros 2

Kuvio 22. Henkil6ston tulevaisuuden osaamistarpeet ravintola-alalla. Prosenttia vas-
taajista.

Esimiesten osaamistarpeita kartoittavaan kysymyksen kolmestatoista valmiiksi anne-
tusta vastausvaihtoehdosta ja mahdollisuudesta lisata haluttu osaamisalue, 19 vas-
taajaa teki yhteensa 208 valintaa. Keskimaarin jokainen vastaaja valitsi yksitoista tu-
levaisuuden osaamisvaatimusta. Taydet 19 valintaa saivat liiketoiminta- ja palvelu-
osaaminen, 18 kertaa valinta osui ammatti- ja henkildstojohtamisen osa-alueisiin.
Muutosjohtaminen vaihtoehto valittiin yhteensa 17 kertaa, teknologia-, verkosto- ja
innovaatio-osaamiset taas 16 kertaa. Kansainvalisyysosaamista korostettiin 15 ja pro-
sessiosaamistaitoja ja halua tai kykya oppia uusia asioita 14 kertaa. Vahiten tarkeiksi
osaamisalueeksi jaivat 11 valintaa saanut organisaatio-osaaminen ja 13 valintaa saa-
nut ymparistdosaaminen. (Ks. Kuvio 23.) Ensimmaisessa kyselyssa valintojen maaraa

ei myoskaan esimiesosaamista kysyttdessa ollut rajoitettu.

Myds esimiesten osaamistaitovaatimuksia kysyttdessa vastaajille annettiin mahdolli-

suus lisata jokin oma esimiesty0ssa tarkedna pitdmansa osaamisalue. Vastauksia saa-
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tiin kaksi, sosiaaliset taidot ja TES-osaaminen. Sosiaaliset taidot nostettiin mukaan ky-
selyn toiseen vaiheeseen. Tyoehtosopimusosaamisen katsottiin olevan osa esimiehen
henkilostdjohtamisosaamista, eika sitd sen vuoksi otettu mukaan erillisena osa-alu-

eena kyselyn toiselle kierrokselle.

Toisella kierroksella vastausten maara rajattiin kuuteen. Vastaajat valitsivat liiketoi-
mintaosaamisen tarkeimmaksi esimiehen osaamisalueeksi kuudella valinnalla. Viisi
mainintaa saivat ammattiosaaminen, palveluosaaminen, teknologiaosaaminen yh-
dessa henkilostojohtamistaitojen ja sosiaalisten taitojen hallinnan kanssa. (ks. Kuvio
23.) Kuuden eniten valitun vaihtoehdon ulkopuolelle jai verkosto-osaaminen neljalla
valinnalla. Taysin ilman valintoja jdi organisaatio-osaaminen. Esimiesten osaamistai-

tovaatimuskysymysten molempien kierrosten vastaukset on yhdistetty Kuvio 23.
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Kuvio 23. Esimiesten osaamistarpeet tulevaisuudessa ravintola-alalla (prosenttia vas-
taajista)

Uusien sukupolvien tulon tyémarkkinoille on epailty muuttavan ty6elamaa ja asiakas-
kayttaytymistad uudenlaisten sukupolvelle ominaisten arvojen muutoksen myo6ta. Ky-
selyssa selvitettiin 12:n yleisesti kirjallisuudessa esitettyjen muuttuviksi epdiltyjen ar-
vojen avulla, millda muutoksilla olisi suurimmat vaikutukset ravintola-alan tulevaisuu-
teen. (mm. Raijas & Repo 2009; Vaha ym. 2009; Halava & Pantzar 2010.) Valituista ar-
voista viisi kasitteli tyon tekemista ja tydymparistod, viisi henkilokohtaisia arvoja ja

kaksi yhteisollisyytta.
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Ensimmaisessa kyselyssa arvot ja asenteet kysymykseen ei ollut rajoitettu valintojen
maaraa ja kysymykseen saatiin 114 vastausta 19:1td vastaajalta, eli keskimaarin jokai-
nen vastaaja valitsi 6 arvoa, joiden vaikutuksen nahtiin korostuvan tulevaisuuden ra-

vintolatoiminnassa.

Eniten vaikutusta ravintola-alan tulevaisuuteen nahtiin olevan tyon mielekkyyden ar-
vostuksen kasvamisella, joka valittiin 15 kertaa. Tasa-arvo, mahdollisuus aktiiviseen
vaikuttamiseen tydyhteisossa ja yksilollisyyden lisdantyminen valittiin 11 kertaa, va-
paa-aika keskeisyyden lisaantyminen yhdessa yhteisollisyyden lisdantymisen kanssa
10 kertaa ja yhdeksan kertaa valittiin oikeudenmukaisuus, halukkuus uuden oppimi-
seen ja tyohon sitoutuminen heikkenee vaihtoehdot. Tyon valineellisen arvon naki
korostuvan seitseman ja tyolta vaadittavan luovuuden kahdeksan vastaajaa. Teknolo-

giavastaisuuden lisddntymiseen uskoi vain nelja vastaajaa 19:sta.

M Kierros 1 ™ Kierros 2

Kuvio 24. Arvojen muuttuminen (prosenttia vastaajista)

Toisella kyselykierroksella vastausvaihtoehdot pidettiin samoina, mutta valintojen
maara rajattiin viiteen. Viisi arvoa, joiden vastaajat odottavat vaikuttavan eniten ra-
vintola-alan tulevaisuuteen, olivat tyéhon sitoutumisen heikkeneminen seitsemalla
valinnalla (ks. Kuvio 24.), kuusi kertaa tuli valituksi vapaa-aikakeskeisyyden lisdanty-
minen, tyon mielekkyyden vaatimuksen kasvu ja yksil6llisyyden lisaantyminen. Mah-

dollisuutta aktiiviseen vaikuttamiseen tyoyhteisossa piti merkittavana viisi vastaajaa.
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Kokonaan ilman mainintoja jdivat tyon arvon vélineellistyminen ja halu uuden oppi-

miseen lisaantyy.

Kannatustaan toisella kierroksella lisasivat eniten, tyohon sitoutuminen heikkenee,
vapa-aikakeskeisyys lisadntyy ja vaite yksilollisyyden lisdaantymisesta. Eniten suhteel-
lista kannatustaan menettivat vaitteet, halu uuden oppimiseen lisaantyy ja tyon vali-
neellinen arvo kasvaa, jotka eivat saaneet toisella kierroksella yhtaan mainintaa.
Myoskadan tasa-arvoa ja oikeuden mukaisuutta ei enda toisella vastauskierroksella pi-

detty yhta tarkeana tulevaisuuden arvona kuin ensimmaisella kierroksella.

Vaikka tyon laajuuden rajoittamisen vuoksi tassa tutkimuksessa ei tutkittu odotettu-
jen muutosten tapahtumisnopeutta. Pyydettiin asiantuntijoita kyselyn ensimmai-
sessd vaiheessa arviomaan seitseman odotettavissa olevan, toteutuessaan voimak-
kaasti ravintola-alaan vaikuttavan, ilmion mahdollista toteutumista vuoteen 2030

mennessa.

Seitsemadan vaitteeseen saatiin yhteensa 60 vastausta. Todennakoisimpina v. 2030
toteutuneina tulevaisuuden ilmiéna pidettiin 13 vastauksella hydnteisproteiinien
kayttoa elintarvikkeina, ja 12 valintaa saanutta virtuaalisesti toteutettuja palveluym-
paristdja. Alykkiiden palvelurobottien odottaa vuonna 2030 olevan jo kdytdssa 10
vastaajaa. Ruuan tulostus 3-D tekniikalla sai kannatusta seitsemalta vastaajalta ja lo-
put kolme vaihtoehtoa, koeputkilihantuotanto, keinoruuan kdytto ja online perhejuh-

lat saivat kannatusta kuudelta vastaajalta.

Toisella vastauskierroksella samojen ilmididen toteutumista kysyttiin antamalla nelja
vaihtoehtoista vuosilukua viiden vuoden viélein, valiltd 2020 - 2035, seka lisaksi toteu-
tuu myohemmin ja ei toteudu lainkaan -vaihtoehdot. Vastattujen vuosilukujen kes-
kiarvot ja muiden vastausvaihtoehtojen vastaajamaarat on esitelty Kuvio 25.Kuvio
25. llmididen toteutuminen vastausvuosien keskiarvon mukaan. Kuviota luettaessa
on huomattava, etta keskiarvovuosi ei kuitenkaan ole kaikkien annettujen vastausten
keskiarvo, vaan ainoastaan vuosilukuvastausten keskiarvo, viiteen vaihtoehtoon on
myo6s annettu myéhemmin ja ei toteudu vastauksia, joita ei ole huomioitu keskiarvoa

laskettaessa.
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Kuvio 25. lImididen toteutuminen vastausvuosien keskiarvon mukaan.

Vastauskeskiarvojen mukaan koeputkilihan tuotantoa vaille kaikki esitetyt ilmiot olisi-
vat toteutuneet jo 2030 mennessa, ensimmaisena hyonteisproteiinien kaytto elintar-
vikkeina jo vuonna 2024, vaikka yksi vastaajista oli ei toteudu lainkaan vaihtoehdon
kannalla. Yksimielisimpia asiantuntijat olivat virtuaalisten palveluymparistéjen toteu-
tumisesta, jotka kuusi vastaajaa naki toteutuvan vuoteen 2025 mennessa ja loput
kaksi vastaajaa 2030 mennessa. Myo0s dlykkdiden palvelurobottien tuloon uskottiin,
vaikka ei viela ihan |ahitulevaisuudessa. Yksittaiset vastaajat nakivat palvelurobottien
tulevan kayttoon jo vuoteen 2020 ja 2025 mennessa, enemmisto oli kuitenkin vuo-
sien 2030 ja 2035 kannalla ja yksi vastaajista naki palvelurobottien tulevan ravintola-
kayttoon vasta myéhemmin. Kaikkein viimeisena annetuista vaihtoehdoista nahtiin
toteutuvan koeputkilihan tuotannon, jossa vastaukset painottuivat vuoteen 2030 ja

sen jalkeiseen aikaan, kahden vastaajan mielesta ilmio ei tule toteutumaan lainkaan.

Taustakysymykset

Taustakysymyksien maara pidettiin tassa tyossa vahdisena, koska tutkimuksen kan-
nalta demografisia tietoja tarkeampana pidettiin koulutuksesta ja ammatillisesta
osaamisesta koostuvaa asiantuntijuutta, yhdessa tutkimusaiheen tuntemisen ja tule-

vaisuudentutkimuksen perusteiden hallinnan kanssa. Toisen kierroksen vastaajilta ky-
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syttiin heidan koulutustaustaansa. Kaikilla vastaajilla oli vahintdan alempi korkeakou-
lututkinto ja he opiskelivat ylempaa korkeakoulututkintoa. Kahdella vastaajalla oli

ylempi korkeakoulututkinto ja yhdella vastaajalla oli tutkijakoulutus.

Ensimmaisen kierroksen vastaajista 14 oli maaritellyt itsensa ravintola-alan ammatti-
laiseksesi ja viisi vastaajaa katsoi kuuluvansa vertailuryhmaan. Toisen tutkimuskier-
roksen kahdeksasta vastaajasta seitseman oli vastannut kysymykseen asiantuntijuu-
desta, yksi vastaajista oli jattanyt vastaamatta kysymykseen, mutta oli maaritellyt it-
sensa alan asiantuntijaksi ensimmaisessa kyselyssa, joten toisen kierroksen vastaa-
jista kuusi oli ravintola-alan asiantuntijoita ja kaksi vastaajaa maaritteli itsensa vertai-

luryhmaan kuuluvaksi.

Ensimmaisella kierroksella ammattilaisryhman ja vertailuryhman antamien vastusten
valilla ei I6ytynyt merkittavia eroja. Toisella tutkimuskierroksella vaitteen ravintola-
alan sddntely vihenee, ammattilaisryhman vastaajista viisi piti kehityssuuntaa toivot-
tavana ja yksi vastaaja vertailuryhmasta piti kehityssuuntaa valtettavana. Ero nakyi
tilastollisesti merkittavana, mutta se muodostui yksittdisen vastaajan painoarvon li-
saantymiselld ndytteen pienuuden, kahdeksan vastaaja, ja vertailuryhman koon,
kaksi vastaajaa vuoksi, joten merkittavaa eroa vastauksissa eri vastaajaryhmien kes-

ken ei tdssa tutkimuksessa loytynyt.

Vastaajien tulevaisuusorientoituneisuutta kysyttiin, koska valittujen asiantuntijoiden
tulevaisuussuuntautuneisuudella voi olla vaikutusta tutkimuksen avulla saatuihin tu-
loksiin (Kuusi 2002, 210). Kysymys esitettiin ensimmaisella kyselykierroksella ja vas-
taajia pyydettiin valitsemaan parhaiten itsedan kuvaava vaihtoehto neljasta eri vaih-
toehdosta. Vastaus saatiin kaikilta 19 vastaajalta. Enemmistd, eli kahdeksan vastaa-
jaa nakivat itsensa aktiivisina toimijoina, jotka halusivat vaikuttaa omalla toiminnal-
laan tulevaisuuden muutosten suuntaan. Seitseman vastaajaa koki itsensa sopeutu-
jiksi, jotka varautuvat jo ennakolta tulevaisuudessa tapahtuviin muutoksiin. Vastaa-
jista kolme valitsivat vaihtoehdon seuraaja, eli he reagoivat tulevaisuuden muutok-
siin vasta tarvitessa. Yksi vastaaja oli omasta mielestdan sailyttdja, jonka toiveena oli

asioiden sailyminen nykyiselldan. (Ks. Kuvio 26.)
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Toimija, haluan vaikuttaa aktiivisesti
tulevien muutosten suuntaan

Sopeutuja, varaudun ennakolta
tulevaisuuden muutoksiin.

Seuraaja, katson mitd tapahtuu ja reagoin
muutoksiin vasta tarvittessa.

Sailyttaja, pyrin sailyttamaan asiat
nykyisellaan.

Kuvio 26. Vastaajien tulevaisuusorientaatio

7 Pohdinta

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tutkia suomalaisen ravintola-alan tulevaisuutta
pitkalla n. 15-vuoden aikavalilla. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, miten ravin-
tola-ala tulee muuttumaan tulevaisuudessa ja mitka ovat suurimpia ravintola-alaan
vaikuttavia muutosvoimia. Tassa tydssa ravintola-alan tulevaisuutta arvioitiin ravinto-
latoiminnan toimintaymparistoon kohdistuvien haasteiden, henkiloston ja asiakkai-
den toiminnan seka palveluiden tuottajan ja asiakkaiden suhteen, eli asiakkuuden

kautta.

Vastauksissa nousivat voimakkaasti esiin kilpailun kiristyminen ja tarve ravintola-alan
monimutkaisen sadantelyn purkuun. Ravintola-alan kilpailun kiristyminen nahtiin ylei-
sesti positiivisena ja alaa kehittavana ilmiona. Alan uskotaan paikallistuvan ja toimin-
nan painopisteen siirtyvan pienempiin yha erikoistuneimpiin yksikdihin. Ravintola-
kayton uskotaan edelleen yleistyvan ja eri kdyttajaryhmien valisten ravintolakayton
erojen kaventuvan, myos ravintola-alan arvostuksen nahtiin kasvavan. Kiristyvan kil-
pailun haasteisiin vastaamisen keinoina nahtiin ravintolayritysten toiminnan moni-
puolistaminen ja ravintoloiden laajentaminen monipalveluyrityksiksi seka eri ravinto-

layritysten valisen yhteistyon lisadminen.

Teknologian kehittymisen aiheuttamat muutokset nousivat myos vahvasti esiin ja uu-
denlaisen teknologian tuleminen ravintola-alalle nahtiin yleisesti ravintola-alan kan-

nalta mahdollisuutena seka palveluprosessin toimivuutta ja l[apinakyvyytta lisdavana
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kehityksena. Teknologisen kehityksen nahtiin myos mahdollistavan paremman ravin-
tolapalveluiden saavutettavuuden, paremman asiakastiedon kerdaamisen ja hallinnan,
seka palvelun vuorovaikutuksellisuuden lisédamisen ja sita kautta mahdollistavan pal-

velun laadun paranemisen.

Avoimien kysymysten vastauksissa myos huolet teknologian kehittymisesta nousivat
esiin. Tiedon kerdaamisen, markkinoinnin, palveluiden varaamisen ja ostamisen kes-
kittyminen ensisijaisesti uusien teknologisten ratkaisujen ymparille pelattiin aiheutta-
van palvelun kasvottomuutta ja johtavan sosiaalisen kontaktin vahenemiseen palve-
luprosessin aikana. Samanaikaisesti ravintolapalveluiden kuluttamisen siirtymisen
pois perinteisesta ravintolaymparistosta nahtiin heikentavan palveluiden kayttoym-

pariston sosiaalisuutta.

Suurimpina ravintolatyohon ja henkil6st6on vaikuttavana tekijana nousi esiin henki-
[6ston saannin vaikeutuminen, kun kilpailun ammattitaitoisesta tydvoimasta nahtiin
kiristyvan tulevaisuudessa. Ravintola-alan ammatillisen arvostuksen uskottiin kuiten-
kin kasvavan ja luotettiin alan kykyyn tarjota kiinnostavia tyétehtavia myos tulevai-
suudessa. Vaikka henkilokohtaisen palvelukontaktin ei uskottu vahenevan ja ravinto-
lapalveluiden kdytdn nahtiin edelleen lisdantyvan, eivat vastaajat siitda huolimatta us-
koneet henkildstomaaran lisadntymiseen yksittdisissa ravintoloissa. Sen sijaan uu-
denlaisen teknologian kdyttoonottamisen nahtiin rutiineja vahentavana ja tyontekoa
helpottavana kehityksend, joka mahdollistaa keskittymisen palvelua parantavien ty6-

tehtavien hoitamiseen.

My0s tyontekijoiden suhteen tyohon odotetaan muuttuvan tulevaisuudessa. Tyohon
sitoutumisen uskottiin heikkenevan samanaikaisesti vapaa-aikakeskeisyyden lisdanty-
misen kanssa. Vaatimusten vaikutusmahdollisuuksista oman tyontekemiseen ja tyon
mielekkyyteen nahtiin kasvavan. Tulevaisuuden tyéelaman osaamistaitoina uskottiin
korostuvan ammattiosaamisen lisaksi sosiaaliset taidot, palveluosaaminen ja halun
uuden oppimiseen. Esimiesten osalta tarkeimmiksi tulevaisuuden osaamisalueiksi
nousivat liiketoimintaosaaminen, sosiaaliset taidot ja henkiléstojohtamistaidot yh-

dessa ammatti- ja palveluosaamisen ja teknologisten taitojen hallinnan kanssa.

Henkilokohtaisten arvojen muutosten uskotaan muuttavan paitsi, tyontekijoiden

suhdetta omaan tyohonsa, niin myos asiakkaiden kulutuskayttaytymista ja lisddavan
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tarvetta asiakkaiden tarkempaan, jopa yksilotasolla tapahtuvaan segmentointiin ja
siten monipuolistavan ravintolatoimintaa ja edelleen korostavan yksilollisen henkil6-

kohtaisen laadun merkitysta ravintolapalveluja kaytettaessa.

Palvelun laadun merkityksen nahtiin yleisesti kasvavan ja ravintolapalveluiden uskot-
tiin pysyvan edelleen henkilokohtaista vuorovaikutusta vaativana henkilékohtaisena
palveluna. Huolimatta digitaalisuuden lisdaantymisen luomista uusista tilaus-, tuo-
tanto-, toimitus- ja kulutusmahdollisuuksista, sosiaalisen kontaktin merkityksen us-
kottiin vain lisaantyvan palveluprosessin aikana ja palvelun kulutusymparistdssa, eika
itsepalvelun tai koneavusteisten palveluiden nahty yleistyvan ravintolatoiminnassa.
Henkilokohtaisen palvelukontaktin merkitys palvelun laadun kokemiseen voi kuiten-
kin heikentya tulevaisuudessa, kun itsepalvelulla toimivien ravintolapalveluiden kayt-
toon tottuneiden asiakkaiden maara lisaantyy. Mita enemman asiakkaat hyvaksyvat
itsepalvelutehtavia tai muita heiltd odotettavia tuotantoon liittyvia rutiineja omaksi
toiminnakseen, sitd parempana he todennakdisesti pitavat palvelua (Gronroos 1998,

64; Gronroos 2009 101).

Tutkimus toteutettiin Delfoi-menetelmalld, jossa vastaajiksi valituille asiantuntijoille
esitettiin vaitteita, joiden toteutumista ja paikkansapitavyytta he arvioivat neliportai-
sella Likert-asteikolla. Vastaajille annettiin myds mahdollisuus ottaa kantaa vaitteissa
esitettyjen teemojen tarkeyteen ja vaitteessa esitetyn kehityssuunnan haluttavuu-
teen. Monivalintakysymysten avulla kerattiin tietoa asiantuntijoiden mielipiteista tu-
levaisuuden ravintola-alan osaamistarpeista ja asiakkaiden ja tyontekijoiden kayttay-
tymiseen vaikuttavien arvojen muutoksista. Mukana olleiden avoimien kysymysten
avulla arvioitiin vaitteiden toteutumisen esteita ja rajoituksia antamalla vastaajille
mahdollisuus kasiteltyjen aiheiden tarkempaan kommentointiin, uusien nakékohtien

esiin tuomiseen tai oman nakékulmansa perusteluun.

Tutkimuksen toisessa vaiheessa ensimmaisen kierroksen vaitteistd valittiin ne, jotka
koettiin tarkeiksi, mutta joiden kehityssuunnasta asiantuntijoiden kesken ilmeni eri-
mielisyytta, ryhmiteltiin uudelleen niihin vaikuttavien muutosvoimien mukaan. Koska
useisiin vaitteissa esitettyihin teemoihin vaikuttavat samanaikaisesti useammat muu-

tosvoimat, sijoitettiin ne tekijan subjektiivisella paatoksella aiheeseen voimakkaim-
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min vaikuttavan muutosvoiman alle. (ks. liite 2.) Toisella kyselykierroksella kysymyk-
siin liitettiin my6s ensimmaisen kyselykierroksen avoimessa osassa esiin nousseita

nakodkohtia ja alan kirjallisuudesta nostettuja nakemyksia.

Toisella kyselykierroksella osaamistaitojen monivalintakysymykset taydennettiin en-
simmaisen kierroksen vastauksissa esiin nousseella sosiaalisten taitojen osa-alueella
ja esitettiin uudestaan, talla kertaa rajattujen vastausmaarien kanssa. Myds arvojen

muuttumista mittaava kysymys esitettiin uudestaan rajatulla vastausvaihtoehtomaa-

ralla.

Tyon totutuksesta tuli melko laaja, koska tydssa haluttiin kasitella ravintola-alaa ko-
konaisuutena, eikd vain yhden toiminnan osa-alueen nakokulmasta. Vaikka alkuperai-
sia osa-alueita oli tutkijan mielesta tarkeimmat nelja ja niihinkin suhtauduttiin melko
valjasti, olisi ravintola-alalta 16ytynyt kiinnostavia kohteita enemmankin. Myds vait-
teiden maara pyrittiin rajoittamaan kohtuulliseksi vastaajien mielenkiinnon ja osallis-
tumishalukkuuden varmistamiseksi. Samasta syysta erisuuntaisena esitettavia var-
mentavia kysymyksia ei tutkimuksessa kaytetty, vaan luotettiin alan asiantuntijoiden

kykyyn vastata kysymyksiin oman mielipiteensa mukaisesti.

Huolimatta valitun tutkimusmenetelman monitahoisista vaatimuksista tulosten ana-
lyysi pyrittiin tekemaan mahdollisimman selkeasti. Vaikka taysin yhtenaisia kritee-
reita eri aihealueiden tulosten jakamiseksi eri kategorioihin ei saatukaan luotua, py-
rittiin niiden oikeansuuntaisuus varmistamaan kayttamalla itse luodun kriteeriston
apuna myo6s madrallisen analyysin menetelmia (keskihajonta). Myds raportointivai-
heessa tulosten havainnollistamisessa hyodynnettiin tilastollisia menetelmia. Vait-
teet analysoitiin jakamalla ne nelikenttiin niiden tarkeyden ja niista asiantuntijoiden
kesken vallinneen yksimielisyyden mukaan. Vaitteita arvoitiin myos niiden kehitys-
suunnan ja kehityksen toivottavuuden mukaan. Avoimiin kysymyksiin saadut vas-
taukset kasiteltiin laadullisesti sisallon analyysin keinoin erottelemalla, luokittele-
malla ja yhdistamalla. Vastausten yksimielisyytta, tarkeytta ja kehityssuuntaa tarkas-
teltiin jo ensimmaisen kyselyvaiheen jdlkeen ja asiantuntijoille annettiin mahdollisuus

kommentoida ja perustella mielipiteitddn toisella tutkimuskierroksella.
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Tama tyo on teoriasidonnainen tutkimus, eli tulosten analyysi ei perustu suoraan tie-
toperustana kaytettyyn palveluiden laadun muodostumisen teoriaan, mutta kytken-
nat siihen ovat havaittavissa. Saadut tulokset eivat muuta palveluiden laadun arvioin-
tia talla hetkella eikd varmastikaan tulevaisuudessa, mutta niiden avulla voidaan tar-
kastella niita painopisteen muutoksia mihin yksittaisen toimijan on mahdollisesti kiin-
nitettdva huomioita tulevaisuuden ravintolatoiminnan palvelutuotannon laatua arvi-

oidessaan.

Taman tyon tulosten ja tietopohjana kaytetyn palvelun laadun muodostumisen teo-
rian yhteys on osoitettu kuvioissa 29, 30, ja 31. Tassa tyossa suomalaisen ravintola-
alan tulevaisuuden kannalta merkitykselliseksi nousseet vaitteet on sijoitettu teoria-
osassa esitellyn palvelun laadun muodostuminen kuvioon, joka on jaettu kolmeen
osaan luettavuuden parantamiseksi (ks. kuvio 12. Vrt. Kuvio 27. Kuvio 28. Kuvio 29.)
Koska vastaukseksi saatujen vaitteiden voidaan katsoa vaikuttavan moniin eri palve-
lun laadun arvioinnin osa-alueisiin, ne on sijoitettu kuvioissa tekijan mielipiteen mu-
kaisesti, niiden osa alueiden kohdalle joissa niiden vaikutuksen oletetaan olevan mer-
kittavin. Kuvioihin on lisatty ravintola-alan kannalta merkittaviksi nousseiden vaittei-

den lisaksi my6s monivalintakysymyksien kautta esiin nousseet tarkeat aihealueet.

¥ Ravintola-alan kilpailu kiristyy.

v Henkildstén mddrd El lisddnny. ¥ Ravintolatoiminnan kannattavuutta voidaan lisdtd
v Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa yritystenvdliselld yhteistyolla.
mielenkiintoisia tydtehtdvid, ¥ Ravintolapalvelujen kdytté lisddntyy.

¥ Teknologian kiytdn listddntyminen parantaa palvelun laatua

- I

Osaaminen : Henkildstoresurssit Fyysiset resurssit
) Tekniset taidot, Koneet, laitteet,
ﬂ kyvykkyys ympaéristd, tekniikka

= Palvelun tekninen
laatu

Kuvio 27. Palvelun tekniseen laatuun vaikuttavat tulokset.

¥ Ammattitaito ja osaaminen

Erlkoistuminen

(" Tuotteen laatu
Erilaistuminen
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¥ Yksityiset yritykset liscdntyvit.
¥ Ravintola-alan sddntely vihenee.
¥ Ravintoloista tulee monipalveluyrityksid.
v Sukupolvierot ravintolapalveluiden kédytdssd pienenevdi. Palvelun laatu
¥ Asiokkaiden segmentointi lisddntyy.
= Palvelun
toiminnallinen laatu
) Henkilgstoresurssit Fyysiset resurssit
Cpaamievaa [ | alvelualttius, sisdiset Saavutettavuus,
fmuis suhteet, saatavuus puitteet
ﬁ ¥ Teknologian kdytté parantaa palveluprosessin

Tydn muuttuminen
Tyotehtavien muuttuminen
Vaikutusmahdollisuudet
omaan tyshaén

toimivuutta
Arvot v Tekniikan kehittyminen mahdollistaa
palveluntuotantoketjun ldpindkyvyyden.

v Lisdéintyvi teknologian kiyttd lisdd
ravintolapalvelujen soovutettavuutta.

v Ravintola-alan ammatillinen arvostus tulee kasvamaan

Kuvio 28. Palvelun toiminnalliseen laatuun vaikuttavat tulokset.

v Ravintolapalvelujen arvostus kasvaa.

. . di
v Asiakkaan arvot ovat hintaag medtan

térkedmpi palvelun valinnan kriteeri

l

merkityksen
isddntyminen

K Ymparistd
> Tarpeet u Luotettavuus
= Kokemukset Odotettu palvelun
» Suusanallinen s | | Reagointikyky
viestinti L Vakuuttavuus
ﬁ U Empatia
U ﬂ
v' Laadun merkitys ravintelapalvelujen
v Henkilskohtaisen palvelukontaktin merkitys El viihene. valinnassa kasvaa.

v’ Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluprosessissa kasvaa
v' Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluympdristéssd kasvaa

Kuvio 29. Palvelun laadun odotuksiin ja imagoon vaikuttavat tulokset.

Monet tdssa tydssa esiin nousseet tulevaisuuden haasteet nayttavat liittyvan palve-

lun laadun tekniseen ulottuvuuteen. Palvelun teknisen laadun osuuden korostumi-
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seen syina voidaan pitda odotettua voimakasta muutosta toimintaymparistdssa yh-
dessa ravintolaorganisaation toimintaan ja sopeutumiskykyyn kohdistuvien muutos-
paineiden kanssa. Gronroos (2010, 104) kuitenkin korostaa samaa tuotetta tarjoavien
yritysten kilpailun tapahtuvan padasiallisesti toiminnallisen laadun osa-alueella ja ha-
nen mukaansa teknisen laadun kayttaminen kilpailutekijana onnistuu vain luomalla

sellainen tekninen ratkaisu, johon muut eivat pysty vastaamaan.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa tutkimusprosessin vaiheiden tarkka
kuvaaminen, joka antaa lukijalle mahdollisuuden tehda oman arvionsa saatujen tu-
losten oikeellisuudesta (Hirsjarvi ym. 2014, 232). Myos tassa tyossa tutkimuksen luo-
tettavuutta pyrittiin parantamaan kuvaamalla tutkimusprosessin kulku aina tutki-
muksen suunnittelusta, aineiston kerdamiseen, tulosten analysointiin ja tulkintaan

mahdollisimman tarkasti ja johdonmukaisesti.

Kysymysten muotoilulla tyon validiteettiin ei erikseen pyritty vaikuttamaan, vaan luo-
tettiin alan asiantuntijoiden kykyyn arvioida tulevaisuuden ravintola-alan kehityksen
suuntaa vaitteissa kaytetysta muotoilusta huolimatta. Toisella kyselykierroksella esi-
tettyjen vaitteiden johdattelevuutta pyrittiin kuitenkin véahentdamaan jokaiseen osa-
alueen mukaan liitetylla avoimella kysymykselld. Kyselyssa kaytettyjen vaitteiden
muotoilu oli, kahta poikkeusta lukuun ottamatta, aiheeseen tutustumisen aikana
esiin nousseiden oletettujen kehityssuuntien mukainen. Vaitteiden muotoilun vaiku-
tusta vastauksiin ei voida taysin poissulkea, vaikka kaannetyissakin vaitteissa tulokset

kdaantyivat enemmistoltaan ennakko-odotusten mukaisiksi.

Tutkimuksen tulosten luotettavuutta pyrittiin myos varmistamaan huomioimalla vas-
taajien tulevaisuussuuntautuminen. Taman tutkimuksen vastaajista selked enem-

misto naki itsensd oman tulevaisuusorientoitumisen kannalta joko aktiivisina tulevai-
suutta muokkaavina toimijoina tai ainakin kokivat olevansa valmiit varautumaan en-

nakolta tulevaisuudessa tapahtuviin muutoksiin.

Asiantuntijoiden oma-alakeskeisyyden vaikutuksen vahentamiseksi ja objektiivisuu-
den lisdamiseksi vastaajiksi valittiin myds ravintola-alan ulkopuolella toimivia henki-
|6ita, joilla kuitenkin oli tietoa tulevaisuuden tutkimuksen perusteista ja tulevaisuus-

ajattelusta. Vertailuryhman tarkoituksena oli tuoda tutkimukseen ravintolapalvelui-
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den kayttajien nakokulma ja laajentaa alan ammattilaisten mahdollisesti subjektii-
vista palvelun tuottamisen keskittyvaa nakemysta kerdamalla tietoa myos palvelui-

den kayttajilta. Eroja eri vastaajaryhmien vastausten valilta ei tassa tutkimuksessa

[Oytynyt.

Tutkijan subjektiivisuuden vaikutusta tuloksiin voidaan pyrkia vahentamaan huolelli-
sesti valituilla teemoilla jotka perustuvat teoriaan, ennakkotutkimukseen ja kirjalli-
suuteen, seka asiantuntijuuden maarittelemiselld (Sobaih ym. 2012, 888). Ravintola-
alaa tutkittaessa on myos tarkeaa, etta tutkija ymmartaa kaytetyn menetelman, seka
ravintola-alan vuorovaikutteisen luonteen (Sobaih ym. 2012, 903). Tassa tyossa tutki-
jan subjektiivisuuden vaikutusta tuloksiin pyrittiin vahentamaan perustamalla aihe-
alueiden valinta aiheesta kirjotettuihin artikkeleihin, seka riittavan tietamyksen tut-
kittavasta aiheesta omaavien asiantuntijoiden valinnalla. My6s tutkijan pitkalla
omalla tyokokemuksella ravintola-alalta ja huolellisella perehtymisella valittuun aihe-
alueeseen ja tulevaisuudentutkimukseen periaatteisiin ja menetelmiin voidaan nahda

olevan tassa tyOssa tutkijan subjektiivisuutta vahentava vaikutus.

Kyselyna toteutettujen tutkimusten luotettavuutta heikentavana tekijana pidettya
teoreettista vaatimattomuutta ja Delfoi-menetelman kayton luottamusta heikenta-
vana tekijana pidettya vastaajakatoa pyrittiin parantamaan toisen kierroksen kyse-
lyssa sitomalla ensimmaisella kierroksella merkittaviksi nousseet vaitteet niihin vai-
kuttaviin muutosvoimiin ja alan kirjallisuuteen, seka vastaajien esittamiin nakokul-
miin. Kyselyn ajoittuminen kesadlomakaudelle alkukesaan ja alkusyksyyn saattoi ai-
heuttaa katoa vastaajien joukossa. Vastaajien katoa ei tassa tyossa voida kuitenkaan
pitda luotettavuutta heikentdvana tekijand, koska survey-tyyppisissa Delfoi-tutkimuk-
sissa ratkaisevaa on asiantuntijoiden laatu eikd maara ja samaan luokkaan kuuluvat

panelistit voidaan tulkita toisiaan korvaaviksi (Kuusi 2002, 217; Kuusi 2013, 249-250).

Tama tyo on toteutukseltaan melko laaja ja keskittymalla pienempaan osa-alueeseen
tutkimuksesta olisi voinut tulla selkeampi ja se olisi voitu toteuttaa yksinkertaisem-
min, jolloin myos tulosten analysointi olisi ollut yksinkertaisempaa. Kyselyja laaditta-
essa kyselylomake haluttiin pitdd mahdollisimman lyhyend ja jokaisen véitteen koh-
dalla kysyttiin kolmea eri asiaa, joten esitetyt vaitteet oli pidettdva melko lyhyina. Ly-

hyyden vuoksi vaitteet eivat valttamatta olleet aivan selkeita ja yksiselitteisia.
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Tuloksia arvioitaessa tdssa tyossa on lahdetty oletuksesta, ettd yleinen kehitys jatkuu
suhteellisen samanlaisena eika suuria yhtakkisia mullistavia kansainvalisia tai kansalli-
sia muutoksia tule tapahtumaan. Luonnonmullistukset, sodat, ymparistokatastrofit,
raaka-aineiden puute, infrastruktuurin romahtaminen yms. voivat muuttaa kehityk-
sen suuntaa darimmaisen nopeasti, eika niiden vaikutusta ole tallaisessa tydssa mah-
dollista arvioida. Yritystoiminnassa ndiden nk. villien korttien tai mustien joutsenien
olemassaolo on hyva tiedostaa ja mahdollisesti hahmottaa yritykselle jonkinlainen
selviytymisstrategia poikkeustilanteita varten, mutta tulevaisuuden ennakoinnin vali-

neena niiden huomioiminen on mahdotonta.

Mannermaan mukaan tulevaisuuden tutkimuksen tuloksia arvioitaessa kannattaa ot-
taa huomioon, ettd jo lahelld olevien muutosten uskotaan tapahtuvan nopeammin ja
vield kaukana olevan kehityksen taas koetaan olevan hitaampaa. Toivottavien ja hy-
vaksi koettavien muutosten uskotaan myos toteutuvan aiemmin kuin valtettavien ja

epdvarmuutta aiheuttavien muutosten. (Kuusi 2013, 259 - 260.)

Taman tutkimuksen tekemisen aikana monet tassa tyossa kasitellyt aiheet ovat nous-
seet esiin julkisessa keskustelussa ja kehitys on tuntunut etenevan tyon valmistumis-
prosessia nopeammin. Erityisesti on yleiseen keskusteluun noussut tyon roolin muut-
tuminen ja palkkatyon riittaminen kaikille tulevaisuudessa. Myos teknologian vaiku-
tukset tyon tekemiseen ja osaamistarpeiden tulevaisuuden muutokset yhdessa am-

matillisen koulutuksen muutosten kanssa ovat talla hetkelld voimakkaasti esilla.

Vaikka tassa tyossa ei tarkasteltu tapahtuviksi oletettujen muutosten muutosno-
peutta niin mukaan otettiin kysymys, jolla oli mahdollista arvioida viiden tulevaisuu-
den ilmién toteutumisen aikataulua. Aikataulun hahmottamiseen kaytetyn kysymyk-
sen (ks. Kuvio 25.) aiheet ovat olleet my6s runsaasti esilla. Arvioitaviksi annetuista
vaitteista hyonteisproteiinien kdayton yleistyminen, keinoruoka, alykkaat palvelurobo-
tit ja koeputkilihan tuotanto ovat olleet otsikoissa. My0s virtuaaliset palveluymparis-
tot, netin valitykselld tapahtuvat online perhejuhlat ja ruuan 3-D tulostus ovat jo ai-

nakin kokeiluasteella.

Kyselyyn vastaajien arvio hyonteisproteiinien kdyton yleistymisesta n. vuonna 2024
saattaa olla jopa hieman varovainen, koska hydnteisten elintarvikekayttda tutkitaan

Teknologian tutkimuskeskus VTT:ssa ja niiden kasvatustakin kehitelldan jo Suomessa.
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EU:n paatosta myyntiluvasta hyonteisten elintarvikekdytolle odotetaan jo vuodelle

2018. (Pohjanpalo 2017; Raunio 2017.)

Vaikka tutkijatohtori Hanna Tuomiston mukaan keinolihaa tuskin nahdaan kauppojen
hyllyissa lahivuosina ja vastaajienkin arvion mukaan koeputkilihan tuotanto olisi
kdynnissa aikaisintaan vuonna 2031, nyt on jo kuitenkin olemassa muutamia yrityk-
sia, joiden tavoitteena on kaupallisen tuotannon aloittaminen ldhitulevaisuudessa

(Vatanen 2016).

Alykkiiden palvelurobottien uskottiin vastaajien kesken olevan toteutumansa vuo-
den 2029 vaiheilla. IT- ammattilaisille suunnatun teknologian uutissivusto ZDNet mu-
kaan ensimmainen vuorovaikutteinen palvelurobotti, jonka avulla on mahdollista
tehda tilauksia ja maksusuorituksia on jo otettu ravintolakayttoon Aasian Pizza

Hut:issa (McLean 2016).

Suomessa kasvisruokatrendin myota markkinoille tulleet kotimaiset kasvispohjaiset
tuotteet kuten Harkis, Nyhtokaura seka nyhtéherne ja maitopohjainen Mifu-ruoka-
rae, eivat ole varsinaisesti keinotekoisesti valmistettua ruokaa, mutta ne ovat esi-
merkkeja elintarvikkeista, jotka jalostamalla pyritaan saamaan sellaiseen muotoon,
ettd niilla pyritdan korvaamaan muita esim. eldinpohjaisia tuotteita. Ne voivat my0s
olla askel siina kehityksessa, jossa ruokaan tai raaka-aineeseen pyritaan luomaan kei-
notekoisesti halutut ominaisuudet. Huolimatta, kasvisruokailutrendin kasvamisesta ja
tarjonnan huomattavasta lisdantymisestd, suomalaisten ruokailutottumusten muutos
ei ollut viela tata tyot tehdessa tilastollisesti havaittavissa. Vuonna 2015 lihan koko-
naiskulutus nousi kolme prosenttia, naudanlihan kulutus kasvoi vajaat kolme pro-
senttia ja sianlihan kulutus noin kaksi prosenttia. Siipikarjanlihaa kulutettiin seitse-
man prosenttia enemman kuin vuonna 2014. (Vuonna 2015 suomalaisille maistuivat

liha ja hedelmat — maidon kulutus laski 2016.)

Tulevaisuuden tutkimuksen tulosten hyddyntamiseksi tarvitaan aina skenaariota,
joko sellaisesta tulevaisuudesta joka halutaan saavuttaa tai sellaisesta mihin ei haluta
paatya. Koska kaikilla ravintolayrityksilla on eri laht6kohdat ja erilaiset tavoitteet toi-
minnalleen, tulee jokaisen niista pohtia omia tulevaisuusvisioitaan ja haluttuja tule-
vaisuuskuviaan oman toimintansa nakékulmasta, niin voidaan tassa tydssa saatuja

tuloksia hyodyntaa tdman paivan ravintolatoiminnassa vain vilillisesti. Taman tyon
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tarkoituksena oli kerata tietoa siitd, miten ravintola-ala tulee muuttumaan ja loytaa
muutokseen vaikuttavia ajureita, joten tarvittavien skenaarioiden muodostaminen
jaa jokaisen tuloksia hyédyntavan toimijan omaksi tehtavaksi. Tyossa esiin nousseet
nakokulmat tulevaisuuden kehityskuluista ovat kuitenkin melko yleispatevia ja siten
niita voidaan haluttaessa hyédyntaa ravintolatoiminnan tulevaisuussuunnittelun pe-
rusteina, vaikka pienen vastaajajoukon vuoksi tulokset eivat ole tilastollisesti yleistet-
tavissa. Huomattava on myds, etta niin ravintola-ala kuin siihen vaikuttavat muutos-
voimat ovat hyvin laaja-alaisia, eika kaikkia esille nousevia nakdkulmia ja niiden vai-

kutuksia voida millddan huomioida tdman laajuisessa yksittaisessa tutkimuksessa.

Ravintola-alan tulevaisuuden tutkiminen tulevaisuuden tutkimuksen menetelmalla
on ollut erittdin mielenkiintoista, koska aiheesta ei ole olemassa vastaavia opinnayte-
toita. Ravintola-alalle on kylla tehty opinnaytetdita tulevaisuuden tutkimuksen mene-
telmia kayttamalld, mutta kohdistuen yleensa yksittdiseen osa-alueeseen, toimipaik-
kaan tai ravintolaketjuun. Tassa tydssa asiantuntijoita pyydettiin ajattelemaan koko
suomalaista ravintola-alaa. Vaikka kaikki luonnollisesti pohtivat asiaa oman tyonsa tai
erikoisalansa ndakokulmasta, niin uskon heidan osanneen ottaa huomioon myods laa-

jemman, koko ravintola-alaa koskevan nakemyksen.

Ravintola-alalla tutkimustiedon hyédyntaminen on yleisesti melko vahaistda. Taman
opinndyteyon tekeminen on vahvistanut nakemysta, etta ravintola-alan tulevaisuus-
tutkimukselle on yha enemman tarvetta ja tietoa alaa koskevista muutoksista tarvi-
taan lisaa. Taman opinnaytetyon merkitys onkin ravintola-alla vield vahan kaytetyn
tulevaisuuden tutkimuksen esiin nostaminen ja tulevaisuustiedon tiedon tuottami-
nen helposti hyddynnettavdassa muodossa alan kehittamista ja jatkotutkimusta var-

ten.

Ravintola-alan tulevaisuudentutkimus tarjoaa paljon erilaisia mahdollisuuksia jatko-
tutkimukselle. Hyodyllisend pitdisin tassa tyossa esiin nousseiden muutosvoimien tut-
kimista kdayttamalla eri tulevaisuudentutkimuksen menetelmia tai jatkamalla tassa
tutkimuksessa esiin nousseiden aiheiden kasittelya asiantuntijahaastattelua kaytta-

malla.

Taman tyon tulokset ovat hyvin pitkalle linjassa muiden alojen ennakoitujen tulevai-

suudenmuutosten kanssa, mutta ravintola-alalla muutoksen suuntaa ja nopeutta ei
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pdata palveluiden tuottaja, vaan viimekadessa asiakas. Palveluntuottajan tulee kui-
tenkin olla tietoinen toimintaymparistossa tapahtuvista muutoksista, asiakkaiden
muuttuvista tarpeista seka tulevaisuuden tarjoamista kilpailumahdollisuuksista. Ra-
vintolapalveluiden tuottajan taytyy olla valmis my6s tulevaisuudessa tuottamaan asi-
akkaiden haluamia tuotteita ja palveluja asiakkaiden hyvaksymilla toimintatavoilla

asiakkaalle arvoa tuottavan laadun mukaisesti.

Se millaisena suomalaisen ravintola-alan tulevaisuus toteutuu, on tulevaisuuden tut-
kimuksen perusajatuksen mukaan riippuvainen tana padivana tehtavista paatoksista.
Vaikuttamalla yhteiskunnalliseen paatoksentekoon seka alan sisdiseen kehitykseen ja
huomioimalla megatrendien ja mahdollisten uusien kehityssuuntien vaikutukset yk-
sittdinen ravintola-alan toimija ei voi luoda omaa, juuri itselleen parhaiten sopivaa
tulevaisuutta, mutta aktiivisena toimijana han voi kuitenkin olla mukana muokkaa-

massa sitd haluamaansa suuntaan.
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Liitteet

Liite 1. Ensimmaisen kierroksen kyselylomake

Ravintolatoiminta 2030

Tamén kyselyn tarkoituksena on 16ytaa ravintola-alan tulevaisuuteen vaikuttavia tekijsita, joiden avulla voidaan tarkastella
ravintolatoiminnan edellytyksia tulevaisuudessa.

Tutkimus liittyy Jyvéskylén ammattikorkeakoulun ylemmén amk-tuikinnon opinnaytetyhén, jossa késitelldan ravintola-alan tulevaisut
pitkélla aikavalifla.
Kyselyyn vastaaminen kestaé n. 10-15 minuuttia. Antamasi vastaukset késitellasn luottamuksellisesti.

Arvioi seuraavia véittémid asteikolla 1-4, Jos véitteen aihe on mielestasi tulevaisuuden ravintoala-alan toiminnan kannalta tirkea voit
painottaa sité valitsemalla kysymyksen kohdalla olevan lisivaihtoehdon térked.

Voit halutessasi myés kertoa mielipiteesi véitteessa mainitun kehityksen suunnan toivottavuudesta tai valtettavyydesta valitsemalla ki
lisévaihtoehdon.

Jos sinulla €i ole mielipidetta esitettyyn véitteeseen voit jéttad vastaamatta viitteeseen, mutta voit silloinkin halutessasi painottaa
esitetyn asian tarkeytta tai kehityksen suunnan toivottavuutta / véltettavyytta valitsemalla ko. lisdvaihtoehdon.

Vastatessasi kyselyyn otathan huomioon etteivét vastuksesi ole toisiaan poissulkevia, efi sinulla ei tarvitse olla yhtd yhtenaista
mielikuvaa tulevaisuuden ravintolatoiminnasta, vaan voit pohtia jokaista vaitetta erikseen ja vastata siihen haluamallasi tavalla.

1. Ravintola-alan toimintaympéristo

Mitd mielta olet seuraavien vaitteiden vaikutuksesta tulevaisuuden ravintolatoimintaan
Arvioi vaittdmia asteikolla

1- téysin samaa miektd

2- melkein samaa mieltd

3- melkein erimieltd

4- tdysin erimieltd

1 2 3 4 Tarked Toivottava Valtettava

Ravintola-alan kilpailu kiristyy Q000 (0] O [0}
Yksityiset yritykset lisaantyvat [oNoNoNe] (o] ]
Ketjumainen toiminta lisdantyy OQ0O0O0 (o] (@] (o]
Kansainvélisten ketjujen osuus lisdantyy 0000 O O O
Kansainvélistyminen heikentda kansallista ravintolatoimintaa 0000 o @] @]
Ravintola-alan sadntely vihenee O00O0 (o} O O
Ravintolatoiminnan kannattavuutta voidaan lisatd yritystenvalisells yhteistyolld O O O O (o] o] C
Eri alojen vélinen yhteisty® tulee lisadntymé&an O00O0 (@) @] ¢
Ruokatuotanto erottuu ravintolan palvelutoiminnasta 0006 O O (¢}
Tekniikan kehittyminen mahdoliistaa palveluntuotantoketjun kipindkyvyyden O O O O o] (2] (o]
Tekniikan kaytén liséantyminen liséé tehokkuutta O00O0 O (e} O
Teknilkan kdyton lisddminen liséd kannattavuutta 0000 O O O
2. Asiakkuus

Arvioi seuraavien véittdmien vaikutusta tulevaisuuden ravintola-asiakkuuteen.
Arvioi vaittamid asteikolla

1- taysin samaa mieltd

2- melkein samaa mieltd

3- melkein erimiettd

4- téysin erimiettd

1 2 3 4 Térked Toivottava Viltettava
Ravintolapalvelujen kayttd lisasntyy OO0OCO O e} O

Ravintolapalvelujen saatavuus paranee o060 o fe] (@]

Ravintolapalvelujen arvostus kasvaa O00O0 Q 0 o]



Ti-teknilkan kaytdn lisdantymiselid on positiivinen vaikutus ravintola-alaan © O Q O

TT-teknologian kayton lisgéntymisen vaikutus on ainoastaan positivinen
Teknologia on vafine patvelujen tuottamiseen

Teknologian kéyton lisaantyminen parantaa palvelun laatua

Teknologian kdyttd parantaa palveluprosessin toimivuutta
Ravintolapalvelujen kayton lahtékohta on eldmyslahtoisyys
Asiakkaiden segmentointi lisdantyy

Oman identiteetin korostaminen lisddntyy ravintolapalvelujen valinnassa
Soglaalinen media ma&rad palvelujen kadytdn hyvéksyttavyyden
Bréndien merkitys ravintolatoiminnassa kasvaa

3. Asiakas

0000
0000
0000
OQCO00O
0000
0000
Q000
0000
000O0

Arvioi seuraavien vaittdmien vaikutusta tulevaisuuden asiakaskdyttdytymiseen

Arvioi véittdmia asteikolla
1- téysin samaa mieltd
2- melkein samaa mieltd
3- mekein erimieltd
4- tdysin erimleftéd

Henkilokohtaisen palvelukontaktin merkitys vahenee

Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluprosessissa kasvaa

Soslaalisen kontaktin merkitys palveluympéristdssa kasvaa
Sukupoivierot ravintolakaytdssa pienenevit

Laadun merkitys palvelujen vaiinnassa kasvaa

Yksilblisesti radtaidityjen ravintolapalvelujen kysynt lisééntyy
Asiakkaan arvot ovat hintaa tarkedmpl palvelun valinnan kriteeri

Hinta on méaaradvé palvelun ostokriteeri

Lisddntyva teknologian kaytio lisdé ravintolapalvelujen saavutettavuutta
Lisdéntyvd teknologian kaytto rajoittaa ravintolapalvelujen kéyttos
Eettisten arvojen merkitys ravintolapalvelujen valinnassa kasvaa
Sosiaalinen- ja yhteiskunnallinen vastuu ohjaavat asiakkaiden vaiintoja

4. Henkilosto

1 2 3 4 Tarked

0000
0000
0000
0000
Q000
0000
000
G000
0000
0000
0000
QOB O

Arvioi seuraavien vaittdmien vaikutusta tulevaisuuden ravintola-alan henkilostoon.

Arvio vaittdmid asteikolla
1- tdysin samaa mieltd
2- melkein samaa mieltd
3~ melkein erimielts
4- téysin erimieltd

Henkifostdn madré fisdantyy

Tydvoiman saatavuus vaikeutuu

Henkilostdn vaihtuminen on runsasta

Osa-aikaiset tydsuhteet lisddntyvat

Oman tydvoiman kaytén osuus vahenee

Tyovoima ulkoistetaan kokonaan henkilbstépalveluyrityksille
Esimiestyd ulkoistetaan ostopalveluiksi

Ravintola-ala sailyy matalapalkka-alana

1234
Q000

0000
0000
00O
0000
0000
0000
0000

o]

e 9 9 O @9 0 © Y 9 O

o 0O 0 O O C 0O 0O O O

Térked
O

2 © © © © ©

o 0 0 0 O 0O O O O ©

o}

O 0O O 0O 0O 0 0O 0O O 0o ©°

Toivottava Véltettéva

o]

o 0 0 O © O O

cC 0 0 O 0 O 0O 0O O O

0]

O G 0 © b B O B B Y

Toivottava Valtettava

e}

& 2 @ 0 © O
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Ravintolatydsté tulee ns. ensimméinen ammatti Q000 (0]
Ravintola-alan ammatilinen arvostus tulee kasvamaan 0000 6]
Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa mielenkiintoisia tydtehtévia 0000 (0]
Teknologian kehittyminen tulee muuttamaan ravintola-atan tyStehtavig 0000 o)
Asenne tulee olemaan osaamista tirkeampi palkkausperuste O00O0 (o}
Automaatiota lisaamall voidaan korvata ravintolatydntekijits 0000 o}
Alan tydtehtévat tulevat jakautumaan osaamista vaativiin ja avustavin tsihin O O O © 0

5. Henkikiston osaaminen

Millaista osaamista tyontekijoiltd ja esimiehilté mielestési tulevaisuudessa vaaditaan?
Voit valita kaikki haluamasi vaihtoehdot.

Tybtekijaosaaminen

[} Ammattiosaaminen

0 Palveluosaaminen

O Teknologiaosaaminen

([ Verkosto-osaaminen

[J Kansainvéalisyysosaaminen
[J Liketoimintaosaaminen
0O Ympéaristdosaaminen

[ Innovaatio-osaaminen

3 Oppimistaidot Halu / kyky oppia

[J Muu osaaminen, mika?

Esimiesosaaminen

] Ammattiosaaminen
[ Palveluosaaminen
O Teknologiaosaaminen

[ Verkosto-osaaminen

‘01 Kansainvalisyysosaaminen

([ Liketoimintaosaaminen
O Ympéristéosaaminen
[0 Innovaatio-osaaminen

0 Prosessiosaaminen

O Organisaatio-osaaminen

O Henkilbstdjohtamisosaaminen

1 Oppimisosaaminen Kyky/hak oppia
[J Muutosjohtamisosaaminen

3 Muu osaaminen, mika?

6. Arvot ja asenteet

Mitké ovat ne arvot ja asenteet joiden vaikutus korostuu tulevaisuudessa?
Vot valita kaikki haluamasi vaihtoehdot.

[J Ty&hdn sitoutuminen heikkenae

[1 Vapaa-aikakeskeisyys lisadntyy

O Tyén vélineellinen arvo kasvaa

O Tyén mielekkyyden arvostus kasvaa

[ Tydka vaaditaan enemman luovuutta

[ Halu uuden oppimiseen lisdantyy

[ Yksilglisyyden lisé&ntyminen

O Yhteisolisyyden tarve kasvaa

(] Mahdollisuus aktiviseen vaikuttamiseen tySyhteisossa
3 Teknologiavastaisuus lisdantyy

] Oikeudenmukaisuus

O Tasa-arvo

7. Mitkd seuraavista asioista ovat mielestési arkitodellisuutta vuonna 2030?

[0 Ruuan 3-D tulostus

O Koeputkiihantuotanto

[ Hyontelsproteiinien kayttd elintavikkeina
O virtuaaliset palveluympéristot

O Online perhejuhlat

[ Alykkaét palvelurobotit

[ Keinoruoka

8. Asiantuntijuus

@ O o O © @

Q

@ © © O ©& O
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O Olen ravintoala-alan asiantuntija (toimin ravintola-ala¥a tal alaan littyvissa tehtévissa esim. opetus)
O Olen muun alan aslantuntija (en tydskentele ravintola-alala tai ravintola-alaan littyvissi tehtdvisss)

9. Tulevaisuusorientaatio

Milaisena ndet oman suhtautumistapas! tulevalsuuteen.

Oletko?

O sdilyttajd, pyrin sallyttamasn asiat nykyisekdsn.

O Seuraaja, katson mitd tapahtuu ja reagoin muutoksiln vasta tarvittessa,
O Sopeutuja, varaudun ennakotta tulevaisuuden muutoksiin,

O Toimija, haluan vaikuttaa aktivisesti tulevien muutosten suuntaan

10. tihén voit kommentoida halsamiasi viiittimil, perusteila mielipite#si tai nostaa esiin muita tirkedna pitémidsi
nikdkohtia ravintolatoiminnasta v.2030

84

11. Jos haluat osalfistua tutkimuksen toiselle kierrokselle, niin kirjoka t&han nimesi ja s8hkdpostiosoltteesi tai jos haluat

ehdottaa jotain toista asiantuntijaa, niin hinen nimenss ja mahdollinen yhteystieto

Nemi

E-mal

muu mahdollnen yhteystieto

Kiitos vastauksestasi !

12, Henkilistdn osaaminen

Mllalsta osaamista tyGntekijoits ja esimiehitd mielestdsi tulevaisuudessa vaaditaan?
Voit vaita kalkki haluamasi vaihtoehdot.

Tydtekijdosaaminen

O Ammattiosaaminen

[0 Palvekiosaaminen

[ Teknologiaosaaminen

0 Verkosto-osaaminen

O Kansainvélisyysosaaminen

0 Liketomintaosaaminen

O Ympéristdosaaminen

0 Innovaatio-osaaminen

O oppimistaidot Halu / kyky oppla
[0 Muu osaaminen, mka?
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Liite 2. Toisen kierroksen kyselylomake

Ravintolatoiminta 2030 Osa 2

Taman kyselyn tarkoituksena on arvioida ravintola-alan tulevaisuuteen vaikuttavia tekijoita eri muutosajureiden kautta.

Tutkimus liittyy Jyvéaskyldn ammattikorkeakoulun ylemman amk-tutkinnon opinndytetybhon, jossa tarkastellaan ravintola-alan
tulevaisuuden toimintaedellytyksid pitkalla aikavalitis.

Kyselyyn vastaaminen kestaé n. 15-20 minuuttia, ja vastauksesi kasitelldn luottamuksellisesti.

Arvioi esitettyja vaittdmia asteikolla 1-4, jos véitteen aihe on mielestasi tulevaisuuden ravintoala-alan toiminnan kannalta térkeé voit
painottaa sité valitsemalla kysymyksen kohdalla olevan lisévaihtoehdon térkes.

Voit halutessasi myds kertoa mielipiteesi véitteessa mainitun kehityksen suunnan toivottavuudesta tai véltettdvyydesti valitsemalla ko.
lisdvaihtoehdon. Véittamien jélkeen sinulla on vield mahdollisuus kertoa mielipiteesi alhealueen vaikutuksesta tulevaisuuden
ravintolatoimintaan,

Jos sinulla ei ole mielipidetta esitettyyn véitteeseen voit jattaa vastaamatta siihen, mutta voit silloinkin halutessasi painottaa esitetyn
aslan tarkeytta tai kehityksen suunnan toivottavuutta taj véltettavyytta valitsemalla ko. lisdvaihtoehdon.

Vastatessasi kyselyyn otathan huomioon etteivét vastuksesi ole toisiaan poissulkevia, eli sinulla ei tarvitse olia yhta yhtendista
mielikuvaa tulevaisuuden ravintolatoiminnasta, vaan voit pohtia jokaista vaitetta erikseen ja vastata siihen haluamallasi tavalla.

1. Teknologian kehittyminen

Keskeisin muutosajuri tulevaisuuden ravitsemisliketoiminnassa on teknologian kehitys ja sen tuottamat innovaatiot (Jankaki 2016).
Teknologian vaikutusta ravintola-alan tulevaisuuteen pidettiin tutkimuksen ensimmaisessa vaiheessa yleisesti kannatettavana
kehityssuuntana, mutta ei kovin tirkeén alan kehityksen kannalta. Vahvimmillaan tekniikan rool nahtiin palveluprosessin toimivuuden ja
kannattavuuden parantamisessa. Palvelun laadun ja saatavuuden parantamiseksi teknologian vaikutukset koettiin ristiritaiseksi.

Teknologian vaikutuksia oli kommentoitu seuraavasti

" Teknologisten ja IT-ratkaisujen pitsisikin olla tulevaisuudessa riittzvén yksinkertaisia, jotta niiden kdytosts saataisin taysi hyéty palvelun
laadun varmistamiseksi."

Mitd mieka olet seuraavien véitteiden valkutuksesta tulevaisuuden ravintolatoimintaan
Arvioi véittdmia asteikolla

1- tdysin samaa mieké

2- melkein samaa mieltd

3- melkein erimielts

4- taysin erimieltd

1 2 3 4 Tarked Toivottava Viltettava
Teknologia on véline palvelujen tuottamiseen

(ol e eNe] O O @]
Teknologian kayton lisdédntyminen parantaa palvelun laatua O00CO0 (o] (e] (o]
Teknologian kayttd parantaa palveluprosessin toimivuutta 0000 (] O O
Lisdantyva teknologian kayttd liséa ravintolapalvelujen saavutettavuutta O O O O 0] [e] (o]
Teknilkan kaytén lisdaminen lisdé kannattavuutta Q000 &) Q O
2, Miten niet teknologian kehittymisen vaik van ravi la-alan tulevag ?
3. Arvot

Arvojen kuten, aitouden, elimykselisyyden, kestévéan kehityksen, ympériston suojelun ja ekologisuuden vaikutuksen yksilon
kayttaytymiseen uskotaan korostuvan tulevaisuudessa. Ekologiset ja eettis-moraaliset arvot vaikuttavat yhd enemman asiakkaiden
ostopdétoksiin ja yhdessd vaeston kadntymisen kanssa myos palvelujen kehittymiseen ja kulutuksen rakenteeseen (V&ha ym. 2009).

Henkilskohtaisen palvelukontaktin merkityksen vahentymisests viitteessd vastausten hajonta oli koko kyselyn suurin ja kehityssuuntaa
pidettiin véltettévand. Ravintolakayttaytymisen sukupolvierojen pienenemisen arviointi hajotti mielipiteet kaikkiin vastausvaihtoehtoihin ja
kehitysta pidettiin toivottavana.



Aslakkaan ostokdyttéytymista arvioivissa véitteissa, hintaa maaradvana ostokriteerina pidettiin valtettavana kehityksena ja asiakkaiden
arvojen olevan tulevaisuuden palveluja ostettaessa hintaa térkeampi vaitetta pidettin yksinomaan toivottavana kehityssuuntana. Molempia
vaitteitd arvioitaessa vastaukset hajaantuivat kaikkiin kéytettévissa olleisiin vaihtoehtoihin,

Arvojen merkitystd oli kommentoitu mm, seuraavasti

"Etnisyys ja vastuullisuus myds korostuvat alalla fikkuvuuden lisantyessa.”

Arvioi seuraavien véittamien vaikutusta ravintola-alan tulevaisuuteen
Arviol véittamia asteikolla

1- taysin samaa mieltd

2- melkein samaa mieltd

3- mekein erimieltd

4- tdysin erimiettd

1 2 3 4 Tarked Toivottava Véltettéva

Henkilskohtaisen palvelukontaktin merkitys vahenee Q0 00:0 O o]

Sukupolvierot ravintolapaiveluiden kaytossa pienenevit 0000 @] o] [e]
Asiakkaan arvot ovat hintaa tarkeampi palvelun valinnan kriteeri © O C O O O (0]
Hinta on maara&va palvelun ostokriteeri 0000 @) 0 (e}

4. Miten arvojen muuttuminen mielestasi vaikuttaa ravintolatoimintaan?

5. Digitalisaatio

Digitalisaation fisddntymisen seurauksena tietoverkkojen hyddyntdminen ja sosiaalisen median seké sosiaalisten yhtelsgjen merkitys
kasvavat. Digitalisaation vaikutus palvelualoihin tulee olemaan suurempi ja nopeampi, kuin se on teollisuudessa. (Palvelutalouden murros ja
digitalisaatio 2015)

Vaitteissé sosiaalisen kontaktin merkitys palveluprosessissa ja palveluympdristdssa kasvaa, sekd IT-teknologian pelkkad mydnteistd
vaikutusta kysyttaessa vastaajat korostivat vaitteiden kehityssuunnan olevan toivottavaa, mutta ei alan kannalta térkeits. Vastaukset
hajautuivat, mutta kukaan vastaajista ei oflut valinnut téysin erimlelts vaihtoehtoa.

TT-teknologian vaikutuksia oli vastauksissa kommentoitu mm. seuraavasti

" ..Teknologia saattaa muuttaa palvelua virtuaaliseen suuntaan, mutta tdmd ef ole toivottavaa, koska en usko, etté ihminen kokee
yhteenkuuluvuutta samalia tavalla virtuaatisesti kuin face to face.”

“...ruokailuhetken alkana vain nautittaisiin ja oikeasti seurusteltaisin seké keskusteftaisiin toisten kanssa niin kuin aiemmin. Teknologia tuo
myds néita ikavié puolia esiin.”

Arvioi seuraavien viittdmien vaikutusta tulevaisuuden ravintola-alaan.
Arvioi vaittdmia asteikolla

1- tdysin samaa mieltd

2- melkein samaa mielta

3- melkein erimiefta

4- tdysin erimieltd

1 2 3 4 Tarked Toivottava Valettava

TT-teknologian kaytdn lisd&ntymisen vaikutus on ainoastaan posttivinen O O O O 0 o (0]
Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluprosessissa kasvaa C00® (0] O O
Sosiaalisen kontaktin merkitys palveluymparistossa kasvaa 0000 (@) O QO

6. Miten digitali i0 tulee mielestisi vaikut ravintola-ajan tulevaisuuteen?
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7. Toimintaymparists
Ravintolayritysten tolmintaympéristd tulee muuttumaan voimakkaasti, toimintaympéristdon vaikuttavat mm. kilpailu, séénnokset, lait ja
asetukset, myés liketoimintamalien odotetaan uudistuvan tulevaisuudessa.

Ensimmaisen vastauskierroksen perusteella ravintola-alan séantelyn purkamista pidettiin alan kannaka térkeana, mutta siihen ei taysin
uskottu vaan kysymyksen kaikki vastausvaihtoehdot saivat kannatusta. Myds ravintola-alan pirstoutumista pidettin kyselyssé
todennékoisend, sild vastaajat nakivit seka yksityisten omistamien ravintolayritysten, etté ketjumaisen ravintolatoiminnan lisééntyvén.
Yksityisen ravintolatoiminnan lisééntyminen nousi esiin koko kyselyn toivottavimpana kehityssuuntana. Kansainvélisyyden vaikutus
suomalaiseen ravintolatoimintaan jakoi mielipiteitd voimakkaasti.

Ravintola-alan toimintaympéristéssa tapahtuvia muutoksia oli kommentoitu mm. seuraavasti

“Ravintola-alan muutokset tulevat olemaan oletettavasti nopeampia mihin on totuttu vimeising vuosina. ...yksi lsoimmista muutoksista on
turhan sadnnaksien purkaminen ja byrokraattisten turhien prosessien poistaminen... sdénndsten vapautuminen auttaa ravintola-afan
tuloksellisuuden kasvua.”

“Ravintola-ala on menneisyytensé vanki, eiké tule muuttumaan paljoakaan, vaikka muutoksen tarvetta olisi seké asiakkaiden paivelujen
parantamiseksi, ettd alan oman tulevaisuuden kannalta. Ala pirstaloituu entisté enemman.”

"Monialaisuus tulee lisaantymaan ravintola-alalla tulevaisuudessa. Ravintoloissa, niden yhteydessé tai liheisyydessa tulee olemaan yha
enemman eri alojen palveluita, jotka tukevat toisiaan (shop-in-shop).”

Arvioi seuraavien vaittdmien vaikutusta ravintola-alan tulevaisuuteen
Arvioi vaittamia asteikolla

1- téysin samaa mielté

2- melkein samaa mieltd

3- melkein erimieltd

4- taysin erimielta

1 2 3 4 Tarked Toivottava Valkettavd

Ravintola-alan saéntely vihenee 0000 0 (0] 0]
Yksityiset yritykset fisddntyvat 0000 0 (6] @]
Ketjumainen toiminta lisédntyy 0000 (0] O (@]
Kansainvlistyminen heikentad kansallista ravintolatoimintaa C O O O 0 o} e}
Ravintoloista tulee monipalveluyrityksid 0000 Q o} O

8. Miten ravintola-alan toimintaympiiristo tulee mielestési muuttumaan?

9. Tyd- ja paivelukulttuuri

Ty6- ja palvelukulttuurissa odotetaan tapahtuvan muutos, jonka vuoksi tydmarkkinat monimutkaistuvat ja Kilpaitu osaajista kiristyy. Suurin
tybeliman muutos tapahtuu Halavan ja Pantzarin (2010, 9-10) mukaan siiryttdessd tydn valineellistd luonnetta korostavasta tybeldmastd
enemman tydn merkityksellisyyttd korostavaan tybeldmaan,

Ty ja palvelukutttuurin- ja arvojen muutoksen lisdksi tydhon voimakkaasti vaikuttavana megatrending voidaan pitdd myds vaestdn
ikdrakenteen muutosta.

Tydn muutoksen vaikutuksia oli kommentoitu mm. seuraavasti

"(Erot) O i tulevat k 1. Tulee ol huippuosaajaa ja sitten vuokratyvoimaa, ioka ei osaa juuri mitdén, Uskon ettd
kokit osaavat hommansa ja heidén palkkansa kasvaa. Palvelupuolelle osaaminen vahenee ja se on matalapalkattua edelleen.”

Arvioi seuraavien vaittimien vaikutusta tulevaisuuden vavintolatydhén.
Arvioi véittamia asteikolia

1- téysin samaa mieltd

2- melkein samaa mielta

3- melkein erimieltd
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4- taysin erimielta

1 2 3 4 Tarked Toivottava Valtettdva

Henkilostén méaara lisdntyy Q000 (¢] (¢] o]
Tyévoiman saatavuus vaikeutuu 0000 o}

Oman tydvoiman kéytén osuus vihenee 00 00 (0] 0 O
Tydvoima ulkoistetaan kokonaan henkildstdpalveluyrityksille 0000 (¢] o} [e]
Ravintola-alan ammatilinen arvostus tulee kasvamaan 0000 0O (6] o}
Ravintola-ala tarjoaa tulevaisuudessa mielenkiintoisia tydtehtévid 0000 O 0 (0]
Teknologian kehittyminen tulee muuttamaan ravintola-alan tydtehtavid 0000 e} o} (¢]
Automaatiota lisdamald voidaan korvata ravintolatydntekijoita 0000 o] (¢] 0

Asenne palkkauksen ensisijaisena perusteena on tdman paivén rekrytoinnin muoti-imic.
“Hyva tyyppi”- mentaliteetti ohittaa pysyvasti ammattiosaamisen arvostuksen 0000 0 o) 0

.

10. Miten tyn muuttuminen mielestasi vaikuttaa ravintolatoimintaan?

11. Henkilsston osaaminen

Millaista osaamista tydntekijoiita ja esimichiltd mielestasi tulevaisuudessa vaaditaan?
Valitse henkiloston osaamistaidoista nelja ja esimiesten osaamistaidoista kuusi tarkeinta.

Tydtekijdosaaminen Esimiesosaaminen

[0 Ammattiosaaminen 0 Ammattiosaaminen

0O Ppalveluosaaminen [0 Palveluosaaminen

O Teknologiaosaaminen [0 Teknologiaosaaminen

O verkosto-osaaminen [ Verkosto-osaaminen

O Kansainvalisyysosaaminen O Kansainvélisyysosaaminen
O Liketoimintaosaaminen O Liketoimintaosaaminen
[ Ympéristsosaaminen O Ympéristdosaaminen

[0 Innovaatio-osaaminen O Innovaatic-osaaminen

O Oppimistaldot Halu / kyky oppla [0 Prosessiosaaminen
[ Sosiaalisten taitojen hallinta O Organisaatio-osaaminen
[J Henklidstdjohtamisosaaminen
O Oppimisosaaminen Kyky/halu oppia
[ Muutosjohtamisosaaminen
O Sosiaalisten taitojen hallinta

12, Arvot ja asenteet

Mitka ovat ne arvot ja asenteet joiden vaikutus korostuu tulevaisuudessa?
Valitse ne viisi, joila on mielestési eniten valkutusta ravintola-alan tulevaisuuteen.
O Tydhon sitoutuminen heikkenee

[ Vapaa-aikakeskeisyys lisadntyy

O Tydn véineellinen arvo kasvaa

[ Tydn mielekkyyden arvostus kasvaa

[J Tyblts vaaditaan enemman luovuutta

O Halu uuden oppimiseen lisdantyy

O Yksilblisyyden lisaantyminen

{0 Yhteisolisyyden tarve kasvaa



0O Mahdollisuus aktiiviseen vaikuttamiseen tydyhteissss
O Teknologiavastaisuus lisaantyy

O Oikeudenmukaisuus

0 Tasa-arvo

13. Milloin seuraavat asiat ovat mielest#si arkitodellisuutta?

2020 2025 2030 2035
Ruuan 3-D tulostus (m] o [} a
Koeputkilihantuotanto
Hydnteisproteiinien kaytts elintarvikkeina
Virtuaaliset palveluympéristst
Online perhejuhlat
Alykkat palvelurobotit
Keinoruoka

{00 (= A e A o |
L R e e R
e O o O M o
OO0 050 B |

14. Asiantuntijuus

O Olen ravintoala-alan asiantuntija (toimin ravintola-alalta tai alaan littyvissé tehtévissa esim. opetus)
QO Olen muun alan asiantuntija (en tydskentele ravintola-alalla tai ravintola-alaan littyvissa tehtévissa)

15. Ammatti
Nykyinen tai viimeisin ammattinimike

16. Koulutus
Minufia on (valitse ylin suorittamasi koulutustaso)

O Ammatilinen koulutus

O Opistotason ammatilinenkoulutus
O Alempi korkeakoulututkinto

3 Ylempl korkeakoulututkinto

[ Tutkijakoulutus

[J Muu koulutus, mika?

17. Opiskelu

O Opiskelen t8lid hetkelld YAMK-tutkintoa
(3 Opiskelen t&lla hetkells muuta tutkintoa, mit4?

18. Mitd mieltd?

my&hemmin
a

ODogB

ei toteudu
m}

O omonen

Voit halut i kertoa mielip | tastd tutkimuksesta, kyselystd ja totetutuksesta sekd kommentoida haluamiasi vaittdmid, perustella

mielipiteitdsi tai nostaa esiin muita tarkeana pitamiasl nakékohtia ravintolatoiminnasta v.2030

Kiitos vastauksestasi !

(Laeta
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