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Tyon tavoitteena oli selvittaa, onko toimeksiantaja lounasravintolassa kysyntaa kasvisruoalle
ja minkalaista palautetta asiakkaat antavat talla hetkella lounasravintolan lounasruoan tar-
jonnasta. Paapaino tutkimuksessa oli kuitenkin kasvisruoan kysynnassa ja siina, kannattaako
lounasruokaa lahtea kehittamaan enemman kasvispainotteiseksi. Tyon jalkeen toimeksianta-
jalla on kasitys siita, kannattaako yrityksen lahtea kehittamaan kasvisruokaideaa pidemmalle
aina menusuunnitteluun ja toteutukseen saakka.

Teoreettisena viitekehyksena kaytettiin tyossa asiakastyytyvaisyytta, asiakkaan palvelukoke-
musta seka asiakasarvoa ja kasvisruokailijan ruokailusuosituksia seka siihen pohjautuvaa me-
nusuunnittelua. Talla viitekehyksella muotoutuu ymmarrys siihen, mita asiakastyytyvaisyys
tarkoittaa ja mika merkitys silla on asiakkaan kokemaan palvelukokemukseen seka asiakasar-
von muodostumiseen. Taman lisaksi kaydaan lapi ne tekijat, jotka tulee ottaa huomioon kas-
visruokailijan menusuunnittelua tehdessa.

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella ja haastattelumenetelmaa hyodyntaen. Tutkimuk-
seen saadut vastaukset analysoitiin ja vastausten perusteella tehtiin kehitysehdotuksia kos-
kien lounasravintolan ruokatarjontaa ja ravintolan palvelua.

Lounasravintola Rosannen asiakastyytyvaisyys koskien kasvisruokailua oli lahes toivotulla ta-
solla, vaikkakin esiin nousi muutamia kehitys- ja parannusideoita koskien ravintolan lounas-
palvelua. Kiinnostusta kasvisruokien ja uusien ruokien kokeilemiseen kuitenkin oli, vaikka var-
sinaista tarvetta sille ei taman tutkimuksen perusteella ollut. Yrityksen kannattaisi seurata
asiakastyytyvaisyytta saannollisin ajoin, jolloin yritys olisi tietoinen asiakastyytyvaisyyden ta-
sosta ja mahdollisista siihen vaikuttavista tyytyvaisyytta laskevista havainnoista.

Asiasanat: asiakasarvo, asiakastyytyvaisyys, kasvisruokailu
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The purpose of the thesis was to examine whether vegetarian dishes are requested for by the
restaurant customers the thesis was commissioned by and to collect feedback from the cus-
tomers about the quality of the served lunch. The main objective was to map if it is reasona-
ble to develop the lunch selection and to start serving more vegetarian options. After the
study, lunch restaurant Rosanne has a better picture of the customers’ needs and whether
adding vegetarian food to the menu would be profitable.

The theoretical framework consists of customer satisfaction and service experience, vegetar-
ian dishes’ nutritional recommendations and menu planning based on the recommendations.
This framework explains what customer satisfactions mean and how it affects the customers’
service experience. Additionally, the framework explains what must be noticed while plan-
ning a vegetarian menu.

The study was made by using questionnaires and by interviewing customers. The answers and
the feed-back were analysed and based on the analysis some improvement ideas for the ser-
vice and the lunch se-lection of Rosanne were listed.

The customer satisfaction of lunch restaurant Rosanne was mostly as expected, even though
some improvement ideas were found for the lunch service. Some interest in new vegetarian
options was discovered but based on the feedback, there was not necessarily a need for more
vegetarian options. In the future, it would be useful for the restaurant Rosanne to collect
feedback from the customers systematically to be aware of the customers’ needs.

Keywords: customer satisfaction, customer value, vegetarian food
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1 Johdanto

Tyon tavoitteena oli selvittaa, onko toimeksiantaja lounasravintolassa kysyntaa kasvisruoalle
ja minkalaista palautetta asiakkaat antavat talla hetkella lounasravintolan lounasruoan tar-
jonnasta. Paapaino tutkimuksessa oli kuitenkin kasvisruoan kysynnassa ja siina, kannattaako
lounasruokaa lahtea kehittamaan enemman kasvispainotteiseksi. Tyon jalkeen toimeksianta-
jalla on kasitys siita, kannattaako yrityksen lahtea kehittamaan kasvisruokaideaa pidemmalle

aina menusuunnitteluun ja toteutukseen saakka.

Kasvisruokailu on yleistyva ruokailuvalinta ja se vaatii niin julkisilta kuin yksityisilta ruokapal-
velutoimijoilta konkreettisia muutoksia palvelun tarjonnassa, jotta he osaavat vastata kulut-
tajien muuttuviin tarpeisiin ja kilpailutilanteeseen. Tyossa kasittelen eri kasvisruokavalioiden
muodot, seka niihin liittyvat huomioitavat asiat erityisesti ravintolaruokailua ja menusuunnit-

telua koskien.

Tietoperustana tyossa oli asiakastyytyvaisyys ja asiakasymmarrys. Naihin teorioihin perehty-
malla halusin ymmartaa, miksi asiakkaan ymmartaminen on tarkeaa ja mika merkitys asiak-
kaan mielipiteella ja asiakastyytyvaisyydella on yrityksen toimintaan. Tietoperustassa on kay-
tetty myos kasvisruokavaliomuotoja ja ruoanvalmistuksellisia seikkoja liittyen kasvisruoan val-
mistukseen. Tahan perehtyminen oli tarkeaa, jotta toimeksiantajalle voitaisiin antaa konk-

reettisia kehitysehdotuksia tutkimustyon jalkeen.

Koska toimeksiannon tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ja ajatuksia, tutki-
muksen lahestymistavaksi valikoitui asiakastyytyvaisyyskysely painottuen kasvisruokailuun.
Tutkimuksessa hyodynnettiin haastattelumenetelmaa Google Forms -kyselypohjan avulla. Ra-
portti sisaltaa myos tutkimuksen suorittamisen vaiheet kyselylomakkeen suunnittelusta otok-
sen valintaan ja sita kautta itse kyselytutkimuksen suorittamiseen. Keratty aineisto analysoi-
tiin ja aineistojen analysoinnin tuloksena toimeksiantajalle esitellaan ilmenneet kehittamis-
ideat ja -ehdotukset. Johtopaatokset sisaltavat kriittisen tarkastelun koko tutkimustyosta ja

sen tuomista kehitysehdotuksista.



2  Toimeksiantaja Lounasravintola Rosanne

Lounasravintola Rosanne on Keski-Suomessa Laukaassa sijaitseva lounasravintola. Ravintola
tyollistaa yrittajan lisaksi kaksi vakituista tyontekijaa, seka yhden tarvittaessa toihin kutsutta-
van tyontekijan. Lounaalla asiakkaita kay paivittain noin 130. Lounasasiakkaat koostuvat paa-
asiassa paikallisista eri alojen tyontekijoista seka kylan omista elakelaisista. (Ravintola Ro-
sanne 2019.)

Lounasravintola Rosanne on perustettu Laukaaseen marraskuussa 1999. Yrityksen paatoiminta
on lounastarjoilussa arkipaivisin, mutta sivutoimintana yritys jarjestaa erilaisia pitopalveluti-
laisuuksia lahes joka viikonloppu. Paatuote lounas koostuu kolmesta lamminruoka vaihtoeh-
dosta, seka salaattinoutopoydasta. Lounasruoka pyritaan pitamaan mahdollisimman perintei-
sena, kotiruokamaisena. Lounaan hintaan kuuluu lampiman ruuan lisaksi salaatit, leivat, juo-
mat, jalkiruoka seka kahvi tai tee. Ravintolassa kaytettavat raaka-aineet pyritaan ostamaan
lahelta ja sesonkiaikoja hyodynnetaan esimerkiksi vihannesten osalta aina mahdollisuuksien

mukaan. (Ravintola Rosanne 2019.)

Pitopalvelutilaisuudet koostuvat sekalaisesti kaikenlaisista juhlista aina syntymapaivista ja
pikkujouluista muistotilaisuuksiin. Tilaisuuksien tarjottavat pyritaan tekemaan aina asiakkai-
den toiveiden mukaisesti. Tilaisuuksia pidetaan seka Rosannen omissa tiloissa, etta muissa ti-
loissa Laukaan alueella. Lounastarjoilun seka pitopalvelun lisaksi ravintolassa toimii kahvila.
Kahvilan tuotteita valmistetaan mahdollisimman paljon itse. Esimerkiksi kahvilan pullat ja
munkit leivotaan alusta asti itse paikan paalla, joka arkipaiva. Lisaksi kahvilan tarjottaviin
tuotteisiin kuuluu erilaiset pikkusuolaiset, kuten karjalanpiirakat seka lihapasteijat. (Ravin-
tola Rosanne 2019.)



3 Kasvisruokailu

Tassa luvussa kasitellaan kasvisruokavalioiden eri muotoja seka sita, miten ruoanvalmistuksen
ja -valmistajan nakokulmasta kasvisruokailija pitaa ottaa huomioon eri tavalla. Kasvisruokailu
on oleellinen osa tutkimuksen aineistoa, mutta jotta ammattikeittiossa osataan tehda oikeita
ratkaisuja kasvisruokailijoille, taytyy tietaa myos kasvisruokavaliota noudattavan ravitse-

musta.

Kasviksilla tarkoitetaan ravinnoksi tarjottavia kasvien osia, jotka ovat ravintorikkaita. Kasvik-
sia ovat erilaiset vihannekset, juurekset, hedelmat, marjat, peruna ja sienet. Kotimaisia kas-
viksia on saatavilla vaihtelevasti sesonkiaikojen mukaisesti. Pitka ja kylma talvi Suomessa kui-
tenkin pitaa kasviksista erilaiset tuhoelaimet seka kasvitaudit poissa ja samalla vahentaa tor-
junta-aineiden kayttamisen tarpeellisuutta. Vaikka talvi on pitka ja kylma, silti kotimaisista
kasviksista tekee mehukkaita puhdas maapera ja vesisto, valoisa kesa ja viilea kesayo. Koska
kotimaiset kasvikset ovat hyvin sesonkipitoisia, ulkomaisia kasviksia kaytetaan todella paljon
erityisesti talviaikaan. Ulkomaiset kasvikset ovat myos turvallinen vaihtoehto, silla suurin osa
esimerkiksi Suomeen tuotavista ulkomaisista tuorekasviksista on EU -maaraysten mukaisia.
(Kasvikset 2019.)

Kevyt ja ekologinen, ymparistoa huomioiva kasvisruokailu kasvattaa yha enemman suosiotaan
vuosi vuodelta. Kasvisvoittoinen ruokavalio on terveellinen ja monipuolinen tapa syoda silla se
vaikuttaa myos erilaisiin sairauksiin. Lapsesta asti kuluttajia opetetaan keraamaan lautaselle
kaikkea varikasta ja varikkaan ajatellaan olevan hyva. Monipuolisesti koostettu kasvisruokava-
lio on vitamiini- ja kivennaisainepitoinen, kun opettelee tietamaan erilaisten kasvisten ravin-
toainesisallot. Ravintola-alalla on tarkea ymmartaa jokaista asiakasta ja jokaisen asiakkaan
erilaista kasvisruokavaliota. Jotta jokaiselle voidaan tarjota taysipainoinen ruoka, tulee am-
mattilaisten tietaa, mita tarjota ja miten koostaa taysipainoinen ravitseva annos. (Kasvisruo-
kavaliot 2019.)

3.1 Kasvisruokailijaksi siirtyminen

Useimmat kasvissyonnin aloittaneet ovat alkaneet ennen uuteen ruokavalioon siirtymista poh-
tia omia ruoan kulutustottumuksia ja elamantapojen vaikutuksia ymparistoon, elaimiin ja it-
seensa. Kasvisruokailu on kasvissyojalle yleensa elamantapa, eika pelkastaan ruokailutottu-

mus. (Vegaaniliitto 2019.)

Elainten suojelun tai oikeuksien perusteella kasvissyojaksi alkaneet voidaan jakaa kahteen eri
suuntaukseen - elainten tappamisen vastustajiin seka elainten epaeettisen kohtelun vastusta-
jiin. Elainten tappamisen vastustajat eivat halua, etta elaimia tapetaan heidan ravinnokseen.
Tappamista vastustavat kasvissyojat yleensa syovat kuitenkin maitotuotteita ja esimerkiksi
kananmunia. Toinen elainten suojelun vuoksi kasvisruokailijaksi alkanut ryhma on sellaisia,

ketka eivat hyvaksy elainten epaeettista kohtelua ja esimerkiksi tuotantoelaimia. Osa



kuitenkin hyvaksyy esimerkiksi vapaana luonnossa kulkeneita elaimia ravinnokseen, kuten hir-
via ja muita riistaelaimia tai jarvikalaa, silla ne ovat saaneet elaa vapaana luonnossa ela-

mansa ja rodulleen ominaisin tavoin. (Gould & Voutilainen, 2009, 39-41.)

Elainten kasvattaminen ruoaksi kuluttaa myos ymparistoa ja vesistoja. Ruoantuotanto on siis
yksi merkittavimmista kasvihuonepaastojen aiheuttajista. Elainmaataloudessa syntyy myos
kasvihuonepaastoja voimakkaampia paastoja, kuten metaania. Vaikka metaani hajoaa vuosi-
kymmenten saatossa, se silti ehtii vaurioittaa ymparoivaa ymparistoa. Elainmaatalous myos
vaikuttaa vesistojen rehevoitymiseen sen lannoitteiden ja elainten rehuntuotannon vuoksi.
Osa kasvissyojiksi alkaneista ei siis ajattele pelkastaan elaimia, vaan myos ymparistorasituksia

ja -vaikutuksia. (Vegaaniliitto 2019.)

Terveellisyys on myos yksi syy, miksi kasvisruokailijaksi tai vegaaniksi ryhdytaan. Taysipainoi-
nen ja oikein koostettu vegaaninen ruoka on yhta ravitsevaa kuin niin sanottu tavallinen
ruoka. Terveellisyydesta kertoo myos se, etta kasvissyojilla on yleisesti ottaen pienempi pai-
noindeksi, seka veren kolesteroliarvot ja verenpaine ovat alhaisempia. Runsas elainkunnan
tuotteiden syonti on myos yhdistetty lukuisiin elintasosairauksiin kuten diabetekseen, sydan-
ja verisuonitauteihin, seka syopiin. Esimerkiksi elainproteiinia tai kolesterolia sisaltavia ainek-
sia ei vegaanisessa ruokavaliossa ole. (Vegaaniliitto 2019). Terveellisyyden vuoksi kasvisruo-
kailijaksi siirtynyt kokee yleensa kasvisruoan terveellisempana ja kevyempana vaihtoehtona
kuin lihapitoisen ruoan. Myos erilaiset geenimuuntelut, joita erityisesti elainkunnan erilaisissa
elintarvikkeissa kaytetaan seka elaintaudit saavat kuluttajia enemman kasvisruokapainottei-

sen ja puhtaamman ruoan kuluttajaksi. (Gould & Voutilainen, 2009, 42.)

3.2  Kasvisruokavaliomuodot

Vegetaariset ruokavaliot voidaan jakaa lukuisiin erilaisiin vaihtoehtoihin sen mukaan, mita
ruokavaliota noudattaa ja mita se sisaltaa. Kolme paaryhmaa, joihin kasvisruokavaliot karke-
asti jaetaan, ovat laktovegetaarinen, lakto-ovovegetaarinen seka taysin vegaaninen ruokava-
lio. Vegaanista ruokavaliota noudattava henkilo ei kayta mitaan elainkunnan tuotteita ja ruo-
kavalio koostuu pelkastaan kasvikunnan tuotteista ja kasviproteiineista. Laktovegetaarista
ruokavaliota noudattava ruokailija on muuten taysin kasvisruokailija, mutta sallii ruokavalios-
saan maitotuotteet. Lakto-ovo-vegetaarinen ruokailija sen sijaan sallii maitotuotteiden lisaksi

myos kananmunat ruokavalioonsa. (Kasvisruokavaliot 2019.)

Kasvispainotteista sekaruokavaliota noudattava semivegetaarinen henkilo ei kayta punaista
lihaa kuten nautaa, mutta ajoittain kayttaa kuitenkin vaaleaa lihaa kuten broileria ja kalaa.
Semivegetaarista ruokavaliota noudattava hyvaksyy useimmiten myos ruokavalioonsa maito-
tuotteet ja kananmunan. Toinen kasvispainotteinen sekaruokavaliota noudattava on pesco-
vegetaarinen henkilo. Pesco-vegetaariseen ruokavalioon kuuluvat kala ja ayriaiset, seka mai-

totuotteet ja kananmunat. (Kasvisruokavaliot 2019.)
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Ei niin tunnettuihin vegetaarisiin kasvisruokavaliomuotoihin kuuluvat elavan ravinnon syoja
seka fruitariaaninen ruokavalio. Elavan ravinnon syoja valmistaa ruokansa kuumentamatta ja
ruokavaliossa kaytetaan ainoastaan elainkunnan tuotteista hunajaa. Elava ravinto on hyvin
entsyymipitoista ruokaa ja siksi sita ei saa kuumentaa yli 47 asteeseen. Elavan ravinnon syoja
ei siis syo ruokia, jotka on kuumennettu, keitetty tai kypsennetty. Fruitariaanista ruokavaliota
noudattava henkilo taas suojelee ruokavalinnoillaan kasvien satoa ja suosii ruokavaliossaan
sellaisia kasvien osia ja satoa, jotka eivat aiheuta kasville kuolemaa. Fruitariaaninen ruokava-
lio koostuu paaasiassa tuoreista ja kuivatuista hedelmista, pahkinoista, siemenista ja viljasta.
(Gould & Voutilainen, 2009, 151.)

3.3 Kasvisruokailijan ruokailusuositukset

Kasvisruoka on myos monipuolista ja ravitsemuksellisesti rikasta, jos aterian koostaa oikein ja
varmistaa riittavan energiaravintoaineiden, eli proteiinin ja hiilihydraattien, seka hyvien ras-
vojen saannin. Ravitsemuksellisesti rikkaaseen kasvisruokailijan ruokailuun kuuluu runsaasti
kuitua sisaltavat hiilihydraattilahteet eli taysjyvatuotteet ja proteiinilahteet seka kasviprote-
iinia sisaltavat palkokasvit, kuten soija, papu, linssit, herneet seka tofu. Hyvia pehmeita ras-
voja ruokailuun saadaan erilaisista pahkinoista, siemenista seka kasvioljypohjaisista rasvale-
vitteista. Monipuolisesti katettuun ruokailuun kuuluu myos sienet, marjat seka erilaiset hedel-

mat. (Ravitsemuspassi 2019, Vegaaniliitto 2019.)

Ruokaileminen kasvisruokailijana on huomattavasti kevyempaa ja siksi riittavan energiansaan-
nin takaamiseksi kasvisruokailijoiden ruoka-annokset ovat suositusmaariltaan hieman isompia
ja kasvisruokailijoille suositellaan syotavaksi 5-6 ateriaa paivassa. Taysin vegaanisessa ruoka-
valiossa suositellaan kayttamaan niin sanottua sovellettua kolmasosaista lautasmallia, joka
hieman eroaa tavallisesta totutusta lautasmallista. Totuttu tavallinen lautasmalli koostetaan
siten, etta %2 lautasesta taytetaan kasviksilla, ¥ lautasesta perunalla tai pastalla ja % lihalla,
kanalla tai kalalla. Lisaksi siihen kuuluu taysjyvaleipapala, kasvisrasvalevite, vaharasvainen
maito ruokajuomana seka marjoja. (Ravitsemuspassi 2019.) Vegaanisessa lautasmallissa 1/3
lautasesta taytetaan kasviproteiinilla, 1/3 juures-, peruna- tai viljalisakkeella ja 1/3 tuoreilla
ja kypsennetyilla kasviksilla. Lautasmallin mukaan vegaaniseen ateriaan kuuluu lisana viela
taysjyvaleipapala, kasvimargariinilevite, ruokajuoma seka salaatinkastike. (Vegaaniliitto
2019.)

Erityisesti vegaanisessa ruokavaliossa ongelmaksi koostuu muutaman vitamiinin ja kivennaisai-
neen puute, joita yleensa saadaan elainperaisista tuotteista. Naita suositellaan otettavaksi
lisana esimerkiksi tabletteina, jotta varmistetaan myos niiden saanti. Tallaisia vitamiineja
ovat muun muassa B12- ja D-vitamiinit seka kivennaisaineista kalsium, sinkki, rauta ja jodi.
(Vegaaniliitto 2019.)
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3.4  Kasvisruokailijan ruoanvalmistusmenetelmat ja menusuunnittelu

Menusuunnittelu on yleensa hyva tehda koko keittiohenkilokunnan voimin huomioon ottaen
kaytettavissa olevat laitteet ja koneet seka henkilokunnan maara. ldeoita uusiin menu- ja re-
septivaihtoehtoihin loytyy paljon ammattilehdista, ravintola-alan kirjallisuudesta seka ympa-
roivasta maailmasta. Tavoitteena menusuunnittelussa voi olla vaihtelun haluaminen tai uusien
reseptien kokeiluhalukkuus. (Mauno & Lipre 2005, 90.)

Taysipainoisen ja ravitsemuksellisesti oikein koostettuun kasvisruokaan vaaditaan ammattitai-
toa ja perehtymista, jotta ravintoarvot annoksissa vastaavat suosituksia. Jos kasvisruokavalion
muoto on kovin rajoittunut, se vaatii toisilla ainesosilla ravintoaineiden puutteiden korvaa-
mista. Oleellista kasvisruoan valmistuksessa on myos hyva maustaminen, silla kasvisruoka vaa-
tii aina enemman mausteiden kayttoa, jotta siithen saa makua. Kuitenkin maustamisessakin
tulee ottaa huomioon muun muassa erityisesti maustesekoitusten lisaaineet, joista kaikki ei-
vat ole vegaanisia ja kasvipohjaisia. Myoskaan esimerkiksi vegaanisen ruoan maustamiseen ei
voi kayttaa hunajaa, joka on myos elainperainen tuote. Tuoreyrttien kaytto sen sijaan on yk-
sinkertainen tapa saada paljon makua kasvisruokiin. (Ravitsemuspassi 2019). Myos esimerkiksi
erilaisilla valmistusmenetelmilla saa kasvisruokiin vaihtelua ja samalla erilaista makua ja suu-
tuntumaa. Kasviksia voidaan valmistaa esimerkiksi hoyryttamalla, keittamalla, paistamalla,
pikkeloimalla ja paahtamalla. (Mattila 2016, 190.)

Hyvia proteiinin lahteita kasvisruokavaliota noudattavalle on kananmunat ja maitotuotteet.
Vegaanisessa ruokavaliossa suositellaan proteiinien saannissa yhdistettavaksi eri aineita, jotka
tukevat toisiaan elimistoon imeytymisessa. Vegaanista ruokavaliota noudattavalle suositellaan
ruokavalioon proteiiniksi yhdistelemalla viljaa ja papuja, pahkinoita, siemenia seka maissia ja
palkokasveja. (Gould & Voutilainen 2009, 155). Hyvia proteiinin lahteita on myos kasviproteii-
nit, kuten tofu ja sienet. Perinteisen broilerin tai naudan jauhelihan voi korvata taysin soija-
rouheella lahes jokaisessa jauhelihapohjaisessa reseptissa. Soijaproteiini on myos lahes yhta
proteiinirikasta kuin elainkunnan proteiinit. Soijatuotteita loytyy myos juomina ja esimerkiksi
ravintoaineilla taydennetty soijajuoma on ravintoaineiltaan lahes verrattavissa rasvattomaan
lehman maitoon. Lehman maidon voi myos korvata kalsiumilla taydennetyilla kaura- tai rii-

sijuomilla. (Ravitsemuspassi 2019, Vegaaniliitto 2019.)

Hiilihydraattia kasvisruoasta saa yleensa herkemmin kuin proteiinia, silla kasvisruokavaliossa-
kin pystytaan kayttamaan normaalisti perunaa, pastaa ja riisia. Kasvisruokavaliossa suositel-
laan kuitenkin kayttamaan taysjyvatuotteita niiden ravintoainepitoisuuksien vuoksi. Kasvisruo-
kaa valmistettaessa tulee ottaa huomioon, ettei ruuasta tule vahingossa liian paljon kovaa
rasvaa sisaltavaa. Esimerkiksi ruoanlaitossa paljon kaytetty kasvipohjainen kookosmaito tai -
kerma sisaltavat paljon kovaa rasvaa, joten kyseinen tuote kannattaa ennemmin korvata esi-
merkiksi soija- tai kaurajuomalla. (Ravitsemuspassi 2019.) Muuten hyvia rasvoja kasvisruoka-

valiota noudattavalle tulee siemenista, pahkinoista ja kasvioljyista. (Vegaaniliitto 2019).
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4  Asiakaslahtoinen organisaatio

Tassa luvussa kasitellaan asiakkaiden merkitysta organisaatiossa, koska tutkimuksen tehta-
vana oli selvittaa toimeksiantajayrityksen asiakastyytyvaisyytta. Keskeisimmiksi kasitteiksi
nousi asiakastyytyvaisyyden ohella asiakasarvo ja koko palveluprosessista syntyva asiakkaan
kokema palvelukokemus. Kokonainen palvelukokemus kattaa my0s asiakastyytyvaisyyden ja
asiakasarvon, joten on tarkea ymmartaa myos se, millainen on kokonaisvaikutelma yrityksesta

ja palvelusta asiakkaalle.

Asiakasarvo kaydaan tassa luvussa lapi asiakkaan kokemuksen kautta tulevan arvon maaritte-
lyn mukaan. Asiakasarvo voidaan maarittaa myos organisaation nakokulmasta, jolloin arvo
muodostuu lahinna taloudellisista seikoista ja on matemaattisesti laskettavissa. Talloin arvo
muodostuu esimerkiksi asiakkuuden tuottojen ja kustannusten erotuksella. (Mantyneva 2003,
47.) Tassa tyossa kaytetaan kuitenkin asiakkaan nakokulman kautta tulevaa asiakasarvoa,
jotta ymmarretaan miten se vaikuttaa myos kokonaisuutena asiakastyytyvaisyyteen ja asiakas-

lahtoiseen organisaatioon.

4.1  Asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan palvelukokemus

Asiakas on yrityksen yksi tarkeimmista kulmakivista. Ilman asiakkaita ja asiakassuhteita yritys
ei voi toimia. Asiakkaan ja palvelun tarjoajan valinen suhde riippuu hyvin pitkalti asiakastyy-
tyvaisyydesta. Mita tyytyvaisempi asiakas on, sita todennakoisemmin han kayttaa yrityksen
tarjoamaa uudelleen ja mahdollisesti suosittelee yrityksen tarjoamaa muillekin. Asiakastyyty-
vaisyys ratkaisee sen, miten hyvin yritys on onnistunut tarjoamassaan palvelussa. (Heikkonen,
Heinamaa & Jokinen 2000, 222.)

Palvelu on tapahtuma, toiminto, teko tai naiden tapahtumasarja eli palveluprosessi. Nama
edellyttavat aina sita, etta asiakkaan ja henkilokunnan valilla on vuorovaikutusta. Onnistunut
palvelukokemus on yleensa edellytys pitkaaikaiselle asiakassuhteelle. Palvelua kaytettaessa
asiakas siis osallistuu palvelun tuottamiseen siten, etta se kertoo mita han haluaa ja antaa
tarvittavia tietoja itsestaan, jos palvelu sellaista edellyttaa. (Ylikoski 2001, 25). Palvelukoke-
mukseen vaikuttaa lisaksi tunteet ja mieliala. Jos palvelutilanteessa henkilokunta tai asiakas
on itse huonolla tuulella, myos palvelukokemuksen laatu heikkenee. Asiakkaan positiivinen
mieli sen sijaan vaikuttaa myonteisesti palvelukokemukseen. Tunteet osaltaan myos suodatta-
vat kokemuksia. Esimerkiksi hyvalla tuulella oleva asiakas suodattaa pienet negatiiviset asiat
herkemmin ja kokee palvelun silti onnistuneeksi. Asiakas saattaa astuessaan yritykseen olla
hyvalla tuulella, mutta yrityksen palveluymparisto ja ilmapiiri vaikuttavat myos tilanteeseen.
Pitka jonotusaika tai hairikoivat kanssa-asiakkaat voivat vaikuttaa negatiivisesti hyvan tuuli-

seenkin asiakkaaseen ja sita kautta koko palvelukokemukseen. (Ylikoski 2001, 90.)

Asiakkaan palvelukokemus muodostuu siis luotettavuudesta, reagointialttiudesta, palveluvar-

muudesta ja konkreettisista asioista, kuten palveluymparistosta. Asiakas ei voi kuitenkaan olla
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tyytyvainen, jos palvelukokemus ja palvelun laatu eivat vastaa odotuksia. Asiakastyytyvaisyys
koostuu siis palvelun laadun ja palvelukokemuksen lisaksi mahdollisista tavaroiden laadusta,
maksetusta hinnasta, seka tilanne- ja yksilotekijoista. Kaytettyaan palvelua asiakas on joko
tyytyvainen tai tyytymaton. (Ylikoski 2001, 149-150.)

Asiakaskeskeinen organisaatio tavoittelee haluamaansa juuri asiakastyytyvaisyyden avulla.
Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata ja paras keino siihen on kysya suoraan asiakkaalta itsel-
taan, mutta sita voi tutkia myos erilaisilla tiedonkeruumenetelmilla. Jotta asiakasymmarrysta
ja -tyytyvaisyytta voitaisiin mitata, voidaan tutkimuksessa kayttaa pohjana esitutkimuksia,
joita esimerkiksi organisaatio on voinut tehda aiemmin. Esitutkimukset voivat olla organisaa-
tion aiemmin suorittamia asiakastyytyvaisyyskyselyita tai organisaation niin sanottua hiljaista
tietoa, jota on saatettu saada esimerkiksi markkinatutkimuksilla. Esitutkimuksessa saatu tieto
voi toimia asiakastutkimuksen taustatietona, josta tutkijaryhma voi tehda tutkimushypo-
teeseja eli olettamuksia kohderyhmasta. Nama olettamukset toimivat tutkimuksen pohjana,
kun asiakasymmarrysta aletaan syventamaan. Asiakastyytyvaisyyden ja asiakasymmarryksen
tiedon keraamisessa voidaan kayttaa valmiita lahteita, haastatteluita tai muita kyselymene-
telmia, havainnointia, kohderyhman osallistamista suunnitteluun tai esimerkiksi kayttamalla

itsedokumentointimenetelmia. (Tuulaniemi 2011, 146.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat aina yksistaan riita ja niiden kayttamisessa on riskina, etta
organisaation jatkuva kiinnostus asiakkaiden mielipiteita kohtaan lisaa asiakkaiden odotuksia
ja asiakkaat alkavat odottaa toimenpiteita palvelun tai tuotteen paranemisessa. Tieto asia-
kastyytyvaisyydesta kuitenkin auttaa organisaatiota tunnistamaan oma kilpailutilanne, seka

omat heikkoudet ja vahvuudet muihin verrattuna. (Ylikoski 2001, 149.)

4.2  Asiakasarvo

Jatkuvasti yrityksessa painotetaan asiakkaan arvoa ja sita, etta asiakas on arvokas. Kaikki asi-
akkaat eivat kuitenkaan ole yritykselle arvokkaita. Kaikkia asiakkaita, myos asiakasarvoltaan
arvottomampia tulee kuitenkin kohdella samalla tavalla ja jokainen ansaitsee yhta arvokasta
asiakaspalvelua, jotta asiakkaan itsensa kokema asiakasarvo olisi onnistunut. (Aarnikoivu
2005, 43-45.)

Asiakasarvolla ei tarkoiteta tuotteen tai palvelun rahallista arvoa, vaan se muodostuu asiak-
kaan kokemuksesta tuotteen tai palvelun hyodyista suhteessa uhrauksiin. Asiakas maarittaa
siis itse tuotteelle tai palvelulle arvon, joka perustuu asiakkaan kokemukseen tuotteen tai
palvelun hyodyllisyydesta. Tuotteen tai palvelun hyodyt voivat olla esimerkiksi emotionaali-
sia, jolloin tunne on vaikuttanut hyotysuhteeseen tai rationaalisia, jolloin hinta on ollut mer-
kittava tekija. Uhraus on sen sijaan yleensa aina taloudellinen, kuten maksettu hinta tuot-
teesta tai palvelusta. Asiakasarvo muodostuu siis hyodyista kuten arvomaailmasta suhteessa

tehtyihin uhrauksiin kuten maksettuun hintaan. (Bergstrom & Leppanen 2015, 24.)
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Asiakkaan arvon muodostuminen on pitka ketju, joka sisaltaa itse konkreettisen tuotteen li-
saksi myos palvelutilanteen ja -ympariston. Esimerkiksi palvelutilanteessa, jossa asiakas ko-
kee valitsemansa tuotteen olevan itselleen arvokas ja saavansa siita arvoa, voi epakohtelias
asiakaspalvelija alentaa asiakkaan arvoa. Tai esimerkiksi ravintolan houkutteleva ruoka saa
asiakkaan kokemaan arvoa ja halun menna ravintolaan palveltavaksi, mutta epahygieeninen

ja likainen palveluymparisto alentavat arvoa. (Gronroos 2010, 192.)

4.3  Asiakassuhteen syntyminen ja yllapito

Asiakassuhde syntyy vaihe vaiheelta ja kehittyy pitkan aikavalin kuluessa. Pitkaaikaiset asia-
kassuhteet ovat elintarkeita yrityksille ja niiden kautta voidaan saada uusia asiakkaita ja asia-
kassuhteita ilman suurempaa markkinointia. Parhaimmillaan asiakassuhde on silloin, kun mo-
lemmat osapuolet hyotyvat asiakkuudesta ja ovat siihen tyytyvaisia, seka palveluntarjoaja,
etta asiakas. (Ylikoski 2001, 179.)

Asiakassuhteen syntymisen ensimmaisessa vaiheessa asiakas tulee tietoiseksi uusista tai jo
olemassa olevista palvelun tarjoajista, joka voi tuottaa asiakkaalle mahdollisesti haluttua ar-
voa. Tassa valissa asiakkaalle syntyy ensimmainen ajatus ja odotus siita, mita odottaa palve-
lun tarjoajalta ja millaista mahdollinen asiakkuus voisi olla. Toisessa vaiheessa asiakas tutus-
tuu palvelun tarjoajaan ja kayttaa palvelua ensimmaisen kerran. Kolmannessa vaiheessa
suhde syvenee ja asiakas kayttaa useasti palvelun tarjoajan palveluja ja tiedostaa millainen
hanen asiakkuutensa yrityksessa on. Neljannessa vaiheessa asiakas sitoutuu pidemmaksi aikaa
tiedostamattaan organisaation asiakkaaksi ja voi mahdollisesti liittya kanta-asiakkaaksi, jos
organisaatio sellaista tarjoaa. (Ylikoski 2001, 178-179.)

Kaikki asiakassuhteet eivat kuitenkaan ole taloudellisesti hyodyllisia organisaatiolle ja erityi-
sesti palvelualoilla ei aina pyrita edes muodostamaan pysyvia asiakassuhteita. Helposti esi-
merkiksi ravintola-alalla ollaan siina kasityksessa, etta jos paivan myyntituotto on hyvaa, on
myos asiakas tyytyvainen. Kuitenkin taytyisi tietaa, mista paivan myynti koostuu ja onko mu-
kana jo menetettyjen asiakassuhteiden tuottoja. Jo menetetyt asiakassuhteet voivat kielia
sanallista negatiivista palautetta yrityksesta, jolloin uusienkin asiakkaiden saanti itselle vai-

keutuu ja tulee markkinoinnillisesti kalliimmaksi. (Gronroos 2010, 349.)

Paattynytta asiakassuhdetta voidaan myos tutkia ja haastatella suhteen paattaneita asiak-
kaita, jotta saadaan syy sille, miksi he eivat enaa kayta yrityksen palveluita. Syita voivat olla
muun muassa tyytymattomyys tuotteeseen ja/tai palveluun, siirtyminen kilpailevalle yrityk-
selle tai muutoksenhalu, joka on lahtenyt asiakkaasta itsestaan. Olisi tarkea saada tietaa,
miksi asiakkuudet ovat paattyneet, jotta jatkossa voitaisiin asiat tehda paremmin ja sita

kautta saada nykyiset asiakassuhteet kestavammiksi. (Mantyneva 2008, 104.)
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5  Asiakastyytyvaisyyden kartoittaminen Lounasravintola Rosannessa

Tyon tavoitteena oli selvittaa, onko toimeksiantaja lounasravintolassa kysyntaa kasvisruoalle
ja minkalaista palautetta asiakkaat antavat talla hetkella lounasravintolan lounasruoan tar-
jonnasta. Paapaino tutkimuksessa oli kuitenkin kasvisruoan kysynnassa ja siina, kannattaako
lounasruokaa lahtea kehittamaan enemman kasvispainotteiseksi. Tyon jalkeen toimeksianta-
jalla on kasitys siita, kannattaako yrityksen lahtea kehittamaan kasvisruokaideaa pidemmalle

aina menusuunnitteluun ja toteutukseen saakka.

Tassa luvussa keskitytaan asiakastyytyvaisyyden kartoittamiseen, koska tutkimustyon tavoit-
teena oli selvittaa Lounasravintola Rosannen asiakastyytyvaisyytta koskien lounasruokailua.
Ensin paneudutaan teoriana kyselytutkimuksen tekemiseen seka haastatteluteoriaan, jotka
ovat tutkimusaineiston keraamisen tapoja. Taman jalkeen kuvataan, miten asiakastyytyvai-
syyden kyselytutkimus on toteutettu. Sen jalkeen paneudutaan tutkimustuloksiin, joita kyse-

lytutkimuksen avulla saatiin.

5.1 Kyselytutkimus

Kyselytutkimus on yleisesti kaytetty keino hankkia tutkimusaineistoa, joka kuvaa kohderyh-
man ajatuksia ja mielipiteita. Kyselytutkimusta kaytetaan yleensa joko suurempien yleisdjen
ja laajojen kohderyhmien aiheselvittelyyn tai esitutkimuksena pienemmille tutkimuskohteille.
(Mantyneva 2008, 48). Kyselytutkimusta suunnitellessa on otettava huomioon tutkimuksen
kohderyhma ja valmistella hyva suunnittelu seka kysymyksille, etta kyselylomakepohjalle. Lo-
makkeen suunnittelu vaatii tietamysta tutkittavasta aiheesta, tutkimusongelman hahmotta-
mista seka kasitteiden tasmentamista. Lomakkeen tekeminen koostuu tutkittavien asioiden
nimeamisesta, lomakkeen rakenteen suunnittelusta, kysymysten muotoilusta ja lomakkeen
testauksesta seka mahdollisesta korjaamisesta testauksen jalkeen. Hyva tutkimuslomake on
mielenkiintoinen tayttaa, kysymykset etenevat jarkevasti ja niihin on helppo vastata. (Heik-
kila 2014, 46-47.)

Kyselytutkimuksessa on maariteltava, millaisia kysymystyyppeja tutkimuksessa kaytetaan ja
millaisista kysymyksista on eniten annettavaa tutkimustuloksia raportoitaessa. Suljetuissa ky-
symyksissa, eli strukturoiduissa kysymyksissa on valmiit vaihtoehdot, joista ympyroidaan tai
valitaan sopivat vaihtoehdot. Strukturoitujen kysymysten etuna on, etta vastausten kasittely
on yksinkertaista ja silla valtetaan tiettyja virheita tutkittavien vastauksissa. Kaikki eivat ole
valttamatta lahjakkaita kielellisesti tai osaa muotoilla vastauksiaan, tai pelkaavat kritiikin an-
tamista, on strukturoituihin kysymyksiin vastaaminen helpompaa. Jos vastausvaihtoehtoja on
vain kaksi, kutsutaan kysymysta dikotomiseksi ja jos vastausvaihtoehtoja on useampia, kysy-
mys on monivalintakysymys. Strukturoituja kysymyksia suunnitellessa vaihtoehtojen maara ei
saa olla liian iso, kaikille vastaajille tulee loytya vaihtoehto, eika vastausvaihtoehdot voi olla

toisiaan poissulkevia seka vaihtoehtojen tulee olla jarkevia. (Heikkila 2014, 49.)
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Avoimilla kysymyksilla on tavoitteena saada spontaaneja vastauksia, silla vastaukseen ei ole
annettu rajoituksia. Avoimet kysymykset strukturoidaan vasta kyselyn jalkeen ennen kuin ai-
neisto koodataan. Koodauksella aineisto muutetaan numeraalisesti tutkittavaan muotoon, jol-
loin tutkija voi ryhmitella vastaukset asiasisaltojen mukaan. Avointen vastausten ryhmittely
on haastavaa ja tutkijan tulee pystya perustelemaan ryhmitellyt asiasisallot. Kyselylomake voi
olla myos sekamuotoisista kysymyksista muodostuva. Sekamuotoisissa kysymyksissa on annettu
osa vastausvaihtoehdoista ja vaihtoehtojen jalkeen on yleensa viela yksi avoin kysymys. Tal-
laista kyselylomaketta on hyva kayttaa silloin, kun ei olla varmoja tunnetaanko kaikkia vas-
tausvaihtoehtoja. (Vilkka 2007, 68-69.)

5.1.1 Kyselylomake

Ennen kyselylomakkeen suunnittelemista tutkijan tulee olla perilla siita mita tutkitaan, seka
pohtia tutkimusongelmaa ja tasmentaa kasitteita. Suunniteltaessa tulee ottaa myos huomioon
se, miten aineisto kasitellaan ja mita ohjelmaa tietojen kasittelyssa kaytetaan. Kyselylomak-
keen kysymyksia mietittaessa tulee pohtia, kuinka tarkkoja vastauksia tutkimus vaatii ja
kuinka tarkkoja kysymyksia on mahdollista saada. Kyselylomakkeen suunnittelussa tulee ottaa
huomioon tutkittavien kasitteiden maarittaminen ja nimeaminen ja lomakkeen rakenteen
suunnittelu sellaiseksi, etta vastaaminen on mielekasta. Myos kysymysten muotoilua tulee
pohtia ja lomaketta taytyy testata, jotta se on selkea. Lomakkeen testauksen jalkeen taytyy
korjata mahdolliset virheet ja rakenteen ja kysymysten kohdalla. Vasta testaamisen jalkeen

kyselylomake on valmis kayttoon. (Heikkila 2014, 45-46.)

Tutkimuksen aineistoa voi kerata kyselylla, joka on vakioitu helpottaakseen myos vastaa-
mista. Siina vastaajilta kysytaan samat asiat, samassa jarjestyksessa ja samalla tavalla. Kysely
myos soveltuu aineiston keraamiseksi silloin kun tutkittavia ja vastaajia on paljon ja he ovat
hajallaan. Kysely yleensa tehdaan joko sahkoisesti tai postittamalla, jolloin sen lahettamisen
ajoitus on oltava kohdallaan. Toisinaan tutkija joutuu tekemaan uusintakyselyn, silla erityi-

sesti lahetettyihin kyselyihin vastaaminen saattaa kestaa liian kauan. (Vilkka 2007, 27-28.)

Tutkimuskohteena kyselya kaytettaessa on yleensa vastaaja ja hanta koskevat asiat ja mielipi-
teet, asenteet ja kayttaytyminen. Kyselylomaketta kaytetaan myos henkilokohtaisten asioi-
den selvittamiseen. Tallaisia henkilokohtaisia asioita ovat esimerkiksi vastaajan terveyteen,

terveyskayttaytymiseen ja ruokatottumuksiin liittyvat seikat. (Vilkka 2007, 28.)

5.1.2 Haastattelu

Haastattelu on oiva menetelma, kun halutaan selvittaa asiakkaan ajatuksia ja kokemuksia pal-
velua koettaessa tai palvelua tuotettaessa. Haastattelun avulla voidaan selvittaa myos asiak-
kaan arjen ja elaman tapoja ja valintoja, ja sita kautta saada uusia inspiraatioita esimerkiksi
palvelumuotoilussa ja palvelun kehittamisessa. (Tuulaniemi 2011, 147). Haastattelu toteute-

taan yleensa lomakkeella ja sen kysymykset ovat ennakoituja kuten kyselylomakkeessa.
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Haastattelu voidaan tehda siis avoimena tai strukturoituna. Tutkimusaineiston keraaminen
haastattelumenetelmaa kayttaen on helppoa lahes missa vain kuten kaupassa, tyopaikalla ja
puhelimessa. (Vilkka 2007, 29).

Haastattelussa tutkija kysyy vastaajalta kysymykset ja kirjaa ne vastaajan puolesta lomakkee-
seen. Lomakkeella haastattelu soveltuu parhaiten silloin kun tutkittava asia ei ole laaja ja
tutkimuskysymys on selkea. Informoidussa lomakehaastattelussa valmiiden kysymysten lisaksi
tutkija saattaa esittaa lisakysymyksia. Informoidusta kyselysta puhutaan silloin kun tutkija on
vuorovaikutuksessa perusjoukon kanssa tutkimuksen aikana, esimerkiksi jakaa kyselylomak-
keita tai keraa jo vastatut lomakkeet. (Vilkka 2007, 29.)

Haastattelu vaatii tarkkaa suunnittelua antaakseen mahdollisimman paljon hyvia ja laajoja
vastauksia. Haastattelijalla on onnistuneessa haastattelutilanteessa merkittava vaikutus. Jos
haastattelun kysymykset tai vastaamisohjeet ovat epaselvia, saattaa myos haastattelun vas-
taukset olla epaselvia ja niita ei olla ymmarretty valttamatta oikein. Myos haastattelijan oma
sosiaalinen etaisyys ja motivointivirheet vaikuttavat haastattelutilanteeseen ja vastaajan in-
nostukseen. Vastaajan tulee olla motivoitunut vastaamaan kysymyksiin ja haastatteluaiheen
tulee olla selkea ennen haastattelun aloittamista. Esimerkiksi muut paikalla olijat saattavat
antaa vastaajalle sosiaalisia paineita ja vastaukset saattavat olla sellaisia, mitka vastaaja ko-

kee miellyttavan muita ymparilla olijoita seka haastattelijaa. (Heikkila 2014, 65.)

5.1.3 Satunnaisotanta ja harkinnan varainen nayte

Tutkimuksen kohderyhma eli perusjoukko on tutkittava kohderyhma, josta tietoa halutaan ke-
rata. Kun perusjoukko on liian iso kokonaistutkimuksen suorittamiseen, valitaan perusjoukosta
otos. Otos on sellainen ryhma, joka edustaa pienoiskuvassa koko perusjoukkoa ja niiden aja-
tusta tutkittavasta mallista. Otantamenetelmaa kaytetaan, jos perusjoukko on liian iso, tie-

dot halutaan nopeasti tai tutkiminen on muuten monimutkaista. (Heikkila 2014, 31.)

Otanta koostuu eri vaiheista, joissa maaritetaan tutkimukselle perusjoukko, selvitetaan sita
kuvaavat rekisterit, jos sellaisia on olemassa, maaritetaan otosyksikko ja valitaan otantame-
netelma. Kun otantamenetelma on paatetty, ratkaistaan otoksen koko, suunnitellaan tutki-
muksen toteutus ja menetelmavaiheet seka suoritetaan otanta. Otantamenetelmia on ole-
massa useita erilaisia ja sen kayttaminen riippuu aina tutkimuksen laadusta. Yleisimmin kay-
tetty otantamenetelma on yksinkertainen satunnaisotanta. Yksinkertaisessa satunnaisotan-
nassa otokseen voi joutua kuka vain perusjoukkoon kuuluva jasen. Siina ei etukateen maari-
tella minkalaisia tai minka ikaisia henkiloita tutkimuksen otantaan otetaan. (Heikkila 2014,
33-34.)

Tutkija voi valita myos aineiston harkinnanvaraisesti. Harkinnanvaraisessa naytteessa tai otok-

sessa tutkija valitsee kohteen harkinnanvaraisesti omaa harkintaansa kayttaen.
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Harkinnanvaraisen tutkimuskohteen valinta taytyy kuitenkin olla perusteltua ja sita ei voi
kayttaa tulosten yleistamiseen suurempaan perusjoukkoon. (Vilkka 2007, 58). Harkinnanvarai-
seen naytteeseen kerataan sellaiset tutkimuskohteet, jotka kuvaavat perusjoukkoa mahdolli-
simman hyvin haluttujen ominaisuuksien kannalta. Tallaisia ominaisuuksia ovat esimerkiksi
ika, sukupuoli tai tutkimuksen luonteesta riippuen taustatekija kuten ammatti. Luotettavuus
harkinnanvaraista naytetta kaytettaessa on riippuvainen siita, kuinka hyvin tutkimuksen pe-
rusjoukko ja aihealue ovat tuttuja tutkijoille. (Heikkila 2014, 38-39.)

5.2 Kyselytutkimuksen toteuttaminen

Asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin Google Forms -kyselylomakepohjaa hyodyntaen toimek-
siantajayrityksessa tammikuussa vuonna 2019. Haastattelija valitsi asiakkaiden perusjoukosta
otoksen, jotka kuvasivat mahdollisimman hyvin koko perusjoukkoa. Kysymykset olivat etuka-
teen testattuja. Testaus suoritettiin henkilokuntaan kuuluvalla henkilolla seka muutamalla
asiakkaalla ennen varsinaista tutkimuskyselya. (Liite1). Tutkimuksen asiakkaan iasta riippuen
tutkimuskysely toteutettiin joko niin, etta tutkija taytti vastauksia asiakkaan puolesta tai
asiakas sai itse vastata kysymyksiin suoraan. Tavoitteena oli ottaa otokseen mukaan sellaisia
asiakkaita, jotka kayvat lounaalla paivittain, ovat eri ikaisia ja eri sukupuolisia ja jotka kuulu-
vat asiakkaiden perusjoukkoon, jotta saadaan hajontaa myos vastauksissa. Taustamuuttujat
jaettiin kysymyslomakkeella vain sukupuoleen ja siihen, tekeeko fyysisesti raskasta vai ei ras-

kasta tyota, vai onko vastaaja elakelainen tai opiskelija.

Kysymyslomake oli strukturoitu, jossa oli mukana seka valmiilla vastausvaihtoehdoilla olevia
kysymyksia, seka avoin kysymys, johon sai itse kirjoittaa oman vastauksen. Tutkimuskysymyk-
silla haluttiin selvittaa taman hetkisten lounasasiakkaiden mielipiteita ruuasta painottuen kas-
visruokailuun ja sen tarjontaan. Kysymykset koostuivat paaasiassa kylla/ei -vastauksilla ole-
vista kysymyksista ja ne kasittelivat muun muassa sita, olisiko asiakas valmis maksamaan lou-

naasta saman verran, vaikka yksi lounaan lampimista ruuista olisi joka paiva kasvisvaihtoehto.

5.3  Tutkimustulokset

Vastauksia kyselyyn saatiin 39 asiakkaalta. Vastaajista 64 % oli miehia ja 36 % naisia. Lou-
naalla kavi noin 130 lounastajaa. Vastaajista 90 % vastasi syovansa kasviksia ja salaattia jokai-
sella lounaalla. Kaikkiruokaisia eli kaikkia lihatuotteita, kalaa, kanaa yms. SyOvia vastaajista

oli 85 % ja kasvisruokailijoita 15 %.

Tutkimuksessa haluttiin selvittaa asiakkailta myos se, haluaisivatko he enemman kasvisruoka-
vaihtoehtoja lounaalle tarjolle. 62 % vastaajista koki, etta kasvisruokaa on tallakin hetkella

riittavasti tarjolla, kun 38 % vastaajista olisi kaivannut enemman kasvisruokia.

Haluttiin lisaksi selvittaa, vaikka kasvisruokaa ei erityisesti kaivannutkaan lounaalle, olisiko

asiakas kuitenkin valmis kokeilemaan kasvisruokia lounaalla. Tahan haluttiin
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vastausvaihtoehdoiksi myos kylla / ei -vastausten lisaksi vastausvaihtoehto ”Kylla, jos samalla
lounaalla saa myos tavallisia liharuokia.”. Vastaajista 43,2 % oli sita mielta, etta sita voisi ko-
keilla, jos mukana olisi myos tavallista liharuokaa. Ainoastaan 18,9 % vastaajista tyrmasi vaih-

toehdon edes kokeilla kasvisruokaa.

Lounaan hinnoittelusta tutkimuksessa kysyttiin sen verran, olisiko asiakas valmis maksamaan
lounaasta saman hinnan, vaikka tarjolla olisi joka paiva yksi kasvisruoka. 89,2 % vastaajista
olisi valmis maksamaan saman hinnan lounaasta, vaikka tarjolla olisi joka paiva yksi kasvis-

ruoka. Reilu 10 % vastaajista oli sita vastaan.

Tutkimuksessa kysyttiin myos, miksi tuli juuri siihen lounasravintolaan (Kuvio 1). Vastausvaih-
toehdoista sai valita useamman sen mukaan, mitka syyt itse kokee olevan syyna siihen, etta
tuli juuri tahan lounasravintolaan syomaan. 39:sta vastaajasta 25 vastasi tulleensa lounaan

monipuolisuuden vuoksi ja 21 vastaajista lounasruoan laadun vuoksi.

Miksi valitsit juuri taman
lounasravintolan?

m Hinta
m Ravitsemukselliset syyt
m Laatu

Koska kaveritkin menivat
m Monipuolisuus

m Jokin muu syy

Kuvio 1 Lounasravintolan valinta

Avoimeen kysymykseen kyselylomakkeen lopussa tuli monipuolisia vastauksia. Esimerkiksi sa-
laattipoydan valikoimien kohdalla, toiveita tuli siita, etta muuten raikasta ja tuoretta tarjoa-
vasta salaattipoydasta saisi esimerkiksi kasviproteiinia sisaltavia vaihtoehtoja salaattiin. Pa-

lautetta tuli myos erilaisten taysjyvatuotteiden mahdollisesta kaytosta lounaalla. Avoin kysy-
mys kerasi myos palautetta siita, etta erilaisten uusien ruokien kokeileminen ja vaihtelu lou-

nasruuissa olisi mielekasta.

Positiivista palautetta kohdeyritys sai sen positiivisesta ja palvelualttiista henkilokunnasta.
Ongelmat on ratkottu aina hymyssa suin ja jos paivan lounaalta ei ole lOytynyt sopivaa ruo-

kaa, esimerkiksi gluteenittomalle tai maidottomalle ruokailijalle, on aina pyritty erikseen
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jotakin asiakkaalle tekemaan lautasannoksena. Tai asiakas on lounasajan jalkeen tullut kysy-
maan viela ruokaa, on sita hanelle tarjottu, vaikka lounaspoydassa ei olisi enaa mitaan ollut-
kaan. Asiakkaat pitivat myos salaattipoydan tuotteiden tuoreudesta, seka siita, etta lounaan
hintaan kuuluu myos kahvi ja jalkiruoka, jota monesta muusta paikasta ei saa. Avoimeen kysy-

mykseen tuli myos muutamia ehdotuksia lounaspassin mahdollisesta kaytosta.

6  Kehittamisideat

Asiakastyytyvaisyytta voisi yrityksessa seurata myos jatkossa useammin, jotta palvelun laatu
ja yrityksen tarjonta vastaa asiakkaiden oletuksia ja odotuksia. Asiakaspalaute on tarkeimpia
asiakastyytyvaisyysmittareita ja niita tulisi kerata saannollisesti. Erityisesti lounasaika ravin-
tolassa on kiireinen, joten palautteen keruu pitaisi olla mahdollisimman yksinkertainen jat-
kossakin. Asiakkaat herkasti jattavat suullisen arvion antamatta ja aanestavat perinteisesti

jaloillaan kuin suoralla palautteella henkilokunnalle.

Ravintolasta voisi lOytya, jos ei jatkuvasti, niin ainakin saannollisesti erilaisia asiakaspalaute-
lappuja, jotka voisi palauttaa esimerkiksi yhteiseen palautepostilaatikkoon nimettomana. Ni-
mettomana on aina helpompi antaa myos negatiivista palautetta, joka taas kehittaisi ravinto-
lan toimintaa ja jolloin negatiivisiin, kehittaviin palautteisiin yritys voisi reagoida paremmin

ja nopeammin.

Tutkimuksessa myos selvisi, etta toiveena oli myos erilaiset kasviproteiinilahteet. Tata voisi
kehittaa siten, etta sellaisina paivina, jolloin lounaalla on enemman lihapitoinen valikoima,
kuten broileria ja naudanlihaa, voisi salaattipoytaan lisata esimerkiksi tofua, papuja tai lins-
seja. Taten kasvisruokailija saisi koottua itselleen salaattilounaan, josta kuitenkin saisi moni-
puolisesti my0s proteiinia ja hiilihydraatteja. Salaattipoytaan voisi esimerkiksi valmistaa
aiemmin tyossa mainitun, mika tuli toiveena asiakkailta, taysjyvariisin tai -pastan kaveriksi
ruokaisamman salaatin tofusta. Tama mahdollistaisi samalla myos sen, etta ruokailijat ketka
eivat kasvisruoasta niin valita, saisivat lampiman ruoan ”normaalina” ja salaattipoydasta saisi

valita sitten sita, mita lisukkeeksi haluaisi ottaa.

Asiakkaat kokivat salaattipoydan tarjonnan raikkaaksi ja tuoreeksi. Tasta yrityksen kannattaa-
kin pitaa kiinni ja nimenomaan salaattipoydassa olisi helpoin testata uusia erilaisia kasviprote-

iinistakin tehtyja kasvispohjaisia ruokaisampia salaatteja.

Kun tutkimushaastattelua tehdessa tuli kommenttia myos lounasruoan vaihtelusta, voisi kas-
viserikoispaiva olla hyodyllista joskus toteuttaa, ihan senkin takia, etta asiakkaat saisivat ko-
keilla uusia ruokia. Esimerkiksi salaattipoytaan kokoaisi hieman erikoisempaa kasviproteiinisa-
laattia tai paivan paaruuista osa olisivat kasvispainotteisia, soijarouheesta tms. valmistettuja.
Ja asiakkaat saisivat antaa suoraa palautetta, mita pitivat ja oliko toimiva idea. Tallaiselle

paivalle erityisesti jonkinlainen palautelaatikko kayttoon ja jokainen saisi antaa oman
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arvionsa tuotteesta. Kaikkia paivan ruokia ei tarvitsisi kasvisversioksi muuttaa, mutta osan

muuttaisi. Talloin toimeksiantajayritys voisi testata erilaisia reseptivaihtoehtoja samalla.

Toimeksiantajayritys ei kayta lounaspasseja, joilla esimerkiksi saisi kymmenennen lounaan il-
maiseksi, joten tietynlaisia kanta-asiakkuuksia ei nain saada muotoiltua nykyisista asiakkaista.
Lounaspassia toivottiin tutkimuksen vapaassa kommentissa muutamaankin kertaan, joten jos
ei lounaspassia lahdeta kehittelemaan, niin ravintola voisi kuitenkin jarjestaa esimerkiksi eri-
laisia arpajaisia silloin talloin, joista voisi voittaa esimerkiksi kahden lounaan lahjakortin.
Markkinoimalla arpajaisia paikallislehdessa, voisi saada samalla myos uusia mahdollisia asiak-
kaita. Erityisesti vuosi 2019 olisi loistava siihen, kun toimeksiantajayritys tayttaa 20 vuotta,
joten arpajaiset toimisivat samalla myos osana kiitoksena asiakkaille siita, etta ovat yrityksen

asiakkaita.

7  Johtopaatokset

Tyon tavoitteena oli selvittaa, onko toimeksiantaja lounasravintolassa kysyntaa kasvisruoalle
ja minkalaista palautetta asiakkaat antavat talla hetkella lounasravintolan lounasruoan tar-
jonnasta. Paapaino tutkimuksessa oli kuitenkin kasvisruoan kysynnassa ja siina, kannattaako
lounasruokaa lahtea kehittamaan enemman kasvispainotteiseksi. Tyon jalkeen toimeksianta-
jalla on kasitys siita, kannattaako yrityksen lahtea kehittamaan kasvisruokaideaa pidemmalle

aina menusuunnitteluun ja toteutukseen saakka.

Ensimmaisena perehdyin kasvisruokavalioihin ja asiakasymmarrykseen, seka siihen miten asia-
kastyytyvaisyytta voi tutkia. Siten sain ymmarryksen siita, mika merkitys asiakastyytyvaisyy-
della on ja miten sita voi tutkia, jotta palvelua voitaisiin kehittaa enemman asiakaslah-
toiseksi. Kasvisruokavalioihin tutustuminen auttoi ymmartamaan, mita ammattikeittiossa ja
ruoanvalmistuksessa tulee ottaa huomioon, jotta kasvisruokailijalle saadaan ravitsemukselli-

sesti oikein koostettua ruokaa.

Tutkimus suoritettiin kyselytutkimuksena tammikuussa. Vastauksien ja pohdintojen perus-
teella voidaan todeta, ettei nykyisten asiakkaiden keskuudessa ole tarvetta varsinaisesti kas-
visruoalle. Uusia asiakkaita voisi tosin kevyemman ruoan ja erilaisen kotiruokamaisen kasvis-
ruoan painotuksella ja markkinoinnilla saada, jos sellaista toimeksiantajayritys haluaisi ko-
keilla jossain vaiheessa. My0s nykyisten asiakkaiden keskuudesta selvisi, etta kevyemmalle ja
terveellisemmalle ruualle olisi sen sijaan kysyntaa. Esimerkiksi taysjyvatuotteiden, riisin ja
pastan osalta. Myos vaihtelua kaivattiin, silla moni oli kuitenkin halukas kokeilemaan erilaisia

kasvispainotteisiakin ruokia.

Asiakastyytyvaisyytta kannattaa seurata myos jatkossa ja yrityksen kannattaa olla kiinnostu-
nut asiakkaiden mielipiteista. Asiakkailla oli kiinnostus vastata asiakastyytyvaisyyskyselyihin

ja asiakaspalautetta tuli paljon myos ohi kyselylomakkeen. Ihanteellista olisi, etta myos
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jatkossa asiakastyytyvaisyytta tutkittaisiin saannollisesti, jotta ravintola pystyisi tarjoamaan
asiakkaille heille mieluisia tuotteita ja palveluita. Nain pystyttaisiin varmistamaan onnistu-

neet asiakaskokemukset myos jatkossakin.
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Liite 1: Asiakaskysely lounasruokailuun liittyen

Asiakaskysely lounasruokailuun liittyen

Opinnaytetyohon liittyva asiakaskysely painottuen kasvisruokailuun. Vastaukset annetaan ni-

mettomana ja niita kaytetaan ainoastaan Laurean ammattikorkeakoulun opiskelijan opinnay-

tetyossa.

Sukupuoli

o Mies

o} Nainen
o} Muu

Taustatietoja

o} Tyontekija, fyysisesti ei niin raskasta tyota tekeva (Esim. istumatyo)
o} Tyontekija, fyysisesti raskasta tyota tekeva
o} Opiskelija / elakelainen / tyoton

Pyritkd syomaan monipuolisesti salaattia ja kasviksia lounaalla?

o} Kylla
o} Ei
o} Vaihtelee paivittaisen tarjonnan mukaan

Haluaisitko enemman kasvisruokavaihtoehtoja lounaalle?

o} Kylla

o] Ei

Oletko ”kaikkiruokainen”? Eli syot kaikkia liha-, kala-, kanatuotteita.

o} Kylla

o] Ei

Olisitko valmis kokeilemaan erilaisia kasvisruokavaihtoehtoja?
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o} Kylla
o} Ei
o} Kylla, jos lounaalla saa myos tavallisia liharuokia

Olisitko valmis maksamaan lounaasta saman hinnan, vaikka tarjolla olisi joka paiva yksi kasvis-

ruoka?
o} Kylla
o Ei

Milla perusteella valitsit taman lounasravintolan?

o} Hinta

o} Laatu

o} Ravitsemukselliset syyt
o} Koska kaveritkin menivat
o} Monipuolisuus

o} Jokin muu syy

Muuta palautetta?



