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parantaa ravintolan omaa toimintaa.
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Abstract

This thesis aims to develop evaluation criteria for assessing child-friendliness of a restaurant, from
the perspective of toddlers in particular. For the purposes of this research, a toddler is defined as a
child aged between 12-36 months. The primary objective of the criteria is to assist family restau-
rants in self-evaluation and in improving and developing their service quality. At the same time,
the criteria will also assist customers in evaluating their restaurant experiences. By applying the
criteria, it was possible to evaluate the child-friendliness of family restaurants in Kuopio.

The conceptual framework for this research consists of materials related to service quality and
customer service. The restaurants included in this research were chosen based on those that
ranked as the most popular ones according to the Mara 2010 trend analysis. Among those restau-
rants only such family restaurants were evaluated whose advertisement and business concept was
based on child-friendliness and that are within easy physical reach of families with children. The
criteria for evaluating the service that these restaurants provided for toddlers and their families
were developed with the aid of the EFQM Excellence model with particular attention to practical
needs.

The methods used in this research were those applied to qualitative action research, involving a
mix of planning, action, observation and reflection. Also brainstorming and mind mapping were
used to collect information and evaluate family experiences. The first draft of the evaluation crite-
ria was developed based on mind maps, subsequently complemented by interviews. The evalua-
tion criteria were tested through observational restaurant visits, after which the criteria were de-
veloped into its current form.

The evaluation criteria developed during this research project will serve as a useful tool to assist
restaurants seeking to improve their child-friendliness. Its implementation, however, requires a
long-term commitment from the restaurant to develop its services, as well as the ability to evalu-
ate and improve the restaurant's service.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tavoite ja lahtokohdat

Taman opinnaytteen paatavoitteena on kehittda arvioimiskriteeristd, jolla voitaisiin
arvioida perheravintolan lapsiystavallisyyttd, kun kohderyhmané ovat taaperoikaiset
lapset perheineen. Tassa tutkimuksessa arvioimiskriteeriston luominen edellytti lapsi-
perheiden tarpeiden, odotusten ja kokemusten selvittamista seka valittujen perhera-
vintoloiden laadun tarkastelua. Kohderyhména tutkimuksessa olivat lapsiperheet,
joilla on taaperoikdinen lapsi. Lapsiperheesta voidaan puhua, jos siihen kuuluu vahin-
tdan yksi alle 18-vuotias lapsi. Taapero puolestaan on idltdan 12 - 36 kuukauden
ikéainen lapsi. Tutkimuksessa sovelsin EFQM Excellence Modelia kdytannon tydela-

malahtoisesti.

Maran (MaRa 2010) trenditutkimuksen mukaan 3 - 4 hengen taloudet eli lapsiperheet
ovat opiskelijoiden jalkeen toiseksi suurin ravintoloiden kayttajaryhmé. Sen vuoksi
lapsiperheet ovat ravintoloille tulevaisuuden suurta potentiaalia, silla kasvamassa
oleva sukupolvi on tottunut ravintoloissa syomiseen ja se on heille arkipaivaista. Ra-
vintolat eivat kuitenkaan huomioi riittavasti lapsiperheita liikeideoissaan tai fyysisissa
puitteissaan. Tahan johtopaatokseen olen tullut likkuessani itse taaperoikaisen lap-
sen kanssa kuopiolaisissa ravintoloissa. Naitd havaintoja olen voinut peilata aikai-
semmin kertyneisiin tietoihin ja taitoihin elinkeinosta. Tassa opinnaytetydssa kehitet-
tava arvioimiskriteeristdé auttaa ravintolaelinkeinoa kehittdmaan toimintaansa sopi-
vammaksi lapsiperheille, mutta toisaalta se palvelee myos lapsiperheitd, jotta he

osaisivat paremmin arvioida ravintolakokemuksiaan.
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Suomalaisen ruokakulttuurin edistamisohjelma Sre (Sre 2009.) on selvittanyt tutki-
muksessaan lapsiperheiden kokemuksia ja toiveita ravintolaruokailusta. Kuviosta 1
voidaan havaita, ettd lapsiperheiden odotukset onnistuneelle ravintolakdynnille ovat
korkealla. Lapsille toivotaan maittavaa ruokaa, ravintolan pitéisi olla rauhallinen ja
turvallinen seka henkilokunnan avuliaita palvelemaan lapsiperheita, liséksi ravintola-

ruokailun hintatason tulisi olla edullinen.

| ERITTAIN TARKEAA PERHERAV .m’T""-_

Lapsille maittavaa ruokaa

Henkildkunnan alttius palvella lapsiasiakkaita 75
Rauhallinen ja turvallinen ilmapiiri 70
Oma ruokalista lapsille 61
Nopea palvelu 58
Rento tunnelma 55
Pienillekin sopiva sisustus 50
Aterioinnin edullinen hinta 48
Helppo tulla 47
Pienia annoksia lapsille myds aikuisten listalta 45
Monipuolinen leikkinurkkaus 27
Lapsia viihdyttavaa ajanvietettd pdydassa 15

Kuvio 1. Tarkeita asioita lapsiperheille perheravintolassa. (Sre 2009.)

Suuri osa suomalaisista ravintoloista pitaa lapsiperheita tarkedana kohderyhmanaan ja
monen alan tyontekijan mielesta lapsiperheet huomioidaan ravintolassa hyvin. Nel-
jasosa ravintoloista haluaisi kuitenkin kehittda ravintolaa entistd enemman lapsiysta-

vallisemmaksi perheravintolaksi. Tama voidaan havaita kuviosta 2. (Sre 2009.)
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Faynolaam me kannatiaa kehitad srlistd  MEdin kannaltaa suntautua psipshalsin litsn  Meian kamattaa
EORMMAN pernedainblaks| nyn Envucena

[ Kaid vastaajat (N=265)

Kuvio 2. Ravintoloiden suhtautuminen lapsiperheisiin (Sre 2009)

Tarkein syy lapsiperheille ravintolassa syomiseen on Sre:n tutkimuksen mukaan se,
ettd perhe on matkalla ja matkalla on sydtava. Vahiten tarkea syy perheille on ruoka-
kulttuurin opettaminen lapsille. Taman vuoksi perheen ruokailut tapahtuvat tyypillises-

ti usein pikaruokaravintoloissa. (Sre 2009.)

Tutkimuksen tulosten perusteella lapsiperheet toivovat, ettd muitakin kuin pikaruoka-
ravintoloita kehitettdisiin enemman lapsiperheitd houkutteleviksi. Lapsiperheet toivo-
vat edullista hintaa, lapsille maittavaa ruokaa, nopeaa palvelua sekd henkilokunnan
alttiutta palvella lapsiperheitd. Lapsiystavallisessa ravintolassa lapsen toiveet huomi-
oidaan ja hénen kanssaan keskustellaan kuten kenen tahansa asiakkaan kanssa.
Suomalaisen ruokakulttuurin edistamisohjelman tutkimuksessa on todettu, etta otta-
malla lapsiasiakkaat vastaan arvostavasti ja rakentamalla heidan viihtymistaan koko-

naisvaltaisesti, ravintolaruokailun hinnan merkitys vahenee. (Sre 2009.)

Elamme nykyaan palveluyhteiskunnassa, minka merkitys kasvaa edelleen tasaisesti.
Euroopassa ja Suomessa palvelusektori muodostaa suurimman osuuden kansanta-
loudesta seka tyollisyydesta. Tilastokeskuksen mukaan Suomessa palvelujen osuus
bruttokansantuotteesta on yli 60 prosenttia ja yksityisten palvelujen osuus on jo yli 47
prosenttia. (Miettinen 2011, 21.) Majoitus- ja ravitsemisalaa ovat muokanneet kulu-

tustottumusten muutokset, koska inmisten vapaa-aika on lisééntynyt. Sen vuoksi Ih-
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misten kulutus on kasvanut ja ulkona syéminen on lisdantynyt, joten ruokailupalve-

luista on tullut entista tarkeampia palvelutoimintoja. (Harju-Autti 2007, 10 - 11.)

1990-luvun lopusta lahtien suomalaisten lapsiperheiden vapaa-ajan tuotteiden seka
palveluiden kulutus on lisdantynyt selvasti. Kulutus on kuitenkin kasvanut hitaammin
kuin muissa Euroopan maissa. Selkein muutos ajankaytdon muutoksesta nakyi 2000-
luvulla, kun vapaa-aika lisdantyi. Vapaa-aika on kaupallistunut seké viihteellistynyt ja
siksi se on ennen kaikkea muuttanut lapsiperheiden kulutustottumuksia seka arkea.
(Wilska 2011.)

Vuosituhannen alussa alkoi pdataan nostaa familismi eli perheen korostaminen. Per-
heen merkitys vapaa-ajassa alkoi painottua ja koettiin entisté tarkeammaksi viettda
aikaa perheen parissa. Yksilon oma aika muuttuikin perheen ajaksi, jolloin myos kas-
vatuskulttuuri ja suhtautuminen lapsiin paatoksentekijoind myods muuttui. Lasten kas-
vatuksesta on tullut yha demokraattisempaa ja lasta kuullaan enemman paatoksen-
teossa. (Wilska 2011.)

Kuviosta 3 voidaan havaita, ettd erot viikolla ruokailussa kahden vuosikymmenen
valilla eivat ole suuria. Sen sijaan viikonlopun ruokailussa on havaittavissa varsin
merkittdvaa kasvua. Ravintolassa ruokailua viikonloppuisin ovat ennen kaikkea lisan-
neet lapsettomat parit seka pienten lasten vanhemmat. Ruokailua ovat vahentaneet

yksinhuoltajat seka alle 45-vuotiaat naimattomat. (Varjonen & Peltoniemi 2012.)

12,00

10,00

8.00 mVanhempien luona asuva, naimaton
Alle 45-v. naimaton, ei lapsia
mYksinhuoltaja

5,00 Pari alle 45-v_, ei lapsia
mLapsiperhe, nuorin 0-6-v.
mLapsiperhe, nuorin 7-17-v.
400 1 mPari, 45+ -v_ eilapsia

mMaimaton, 45+ -v_, ei lapsia

2,00 A

.00 A

1987-88 2008-10 1987-38 2008-10
Arki Vilkonloppu

Kuvio 3: Ravintolaruokailuun kaytetty aika arkisin ja viikonloppuisin v. 1987 - 1988 jaa
2009 - 2010, min/vrk/henkil6 (Varjonen & Peltoniemi 2012.)
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Kuvion 3 havaintojen perusteella lapsiperheet, joissa on pienia lapsia, kayttaa viikon-
loppuisin toiseksi eniten aikaa ravintolassa. Kun tata tutkimustulosta peilataan kuvion
4 tuloksiin, jossa pienten lasten perheet kayttavéat kolmanneksi eniten rahaa ravinto-
loissa, voidaan vahvistaa kasityksia lapsiperheiden tarkeydestd ravintoloiden asiak-
kaina.

Pari alle 45-v.

Lapsiperhe, nuorin lapsi 7-17-v.
Lapsiperhe, nuorin lapsi 0-8-v.
Yksin asuva alle 45-v.

Muu kotitalous

Yksinhuoltaja, nuorin lapsi 7-17-v.
Yksinhuoltaja, nuorin lapsi 0-6-v.
Pari, 45+ v.

Yksin asuva 45+ v.

0 1000 2000 3000

€/Kkotitalous

E Ravintolat ja kahvilat ~ m Tydpaikka- ja opiskelija-ateriat

Kuvio 4: Kodin ulkopuoliseen ruokailuun kaytetyt rahamenot perhetyypin mukaan
vuonna 2006 (Varjonen & Peltoniemi 2012.)

Asiakkaiden kayttaytymisen ennakointi ja selittaminen on aina liiketoiminnalle suuri
haaste. Asiakaslahtdisesti toimivan yrityksen tulisi ymmartdd asiakkaiden tarpeita
seka toimia tavalla, mikd sopisi asiakkaalle ja tayttaisi taman tarpeet. Ymmartamalla
paremmin asiakasta voidaan liiketoimintaa innovoida aivan uusilla tavoilla. Uudella
tavalla tekeminen ei aina tarkoita jotain radikaalia vaan jo pienilla muutoksilla ja pa-
rannuksilla voidaan parantaa liiketoimintaa. Asiakaskeskeisyyden, asiakkaiden tar-
peiden ymmartamisen ja niihin vastaamisen seka laadukkaan asiakaspalvelun tulisi
olla yritystoiminnan tarkeimpia tavoitteita, koska tuotteet, palvelun laatu, asiakastyy-
tyvaisyys ja yrityksen kannattavuus ovat suoraan yhteydessa toisiinsa. (Harju-Autti
2007, 10 - 11.)
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1.1.1 Ravintolaelinkeinon nykytila

Ravitsemistoiminnan toimialaryhmaan kuuluu hyvin erilaisin liikeideoin toimivia ravin-
toloita, kuten etnisid ravintoloita, gastronomisesti erikoistuneita ruokaravintoloita, piz-
zerioita, hampurilaispaikkoja, keskiolutpubeja, kahviloita, coffee shoppeja ja viihdera-
vintoloita. Suuren kokonaisuuden muodostavat myds ateriapalvelut seka henkilosto-
ravintolat. Ravitsemistoiminta yhdistetdan yleisesti matkailupalveluun kuuluvaksi ja
siksi se useimmiten tilastollisesti kasitelladn majoitustoiminnan kanssa yhdessa.
(Harju-Autti 2007, 10 - 11.) Taulukko 1 havainnollistaa ravitsemistoiminnassa mukana
olevien yritysten maarad, toimipaikkoja, henkildstéa seka liikevaihtoa.

Taulukko 1: Ravitsemistoiminnan laajuus Suomessa 2005 (Harju-Autti 2007, 10.)

Ravitsemistoiminta Yritykset | Toimipaikat | Henkilostd | Liikevaihto
1000 €
55301 Ravintolat 2535 3 251 14 181 1522 032
55302 Kahvila-ravintolat 2838 3 584 8 861 959 921
55303 Ruokakioskit 840 877 1585 143 921
55401 Olut- ja drinkkibaarit 395 515 1308 144 806
55402 Kahvilat ja kahvibaarit 764 1029 1347 137 631
Majoitusliikkeiden ravitsemismyynti* 900 000
Ravitsemistoiminta 7372 9 256 27 282 3808 311

Ravitsemistoiminta on paikalliskysyntaa tyydyttavaa kuluttajakeskeista palvelua, mis-
td matkailukysyntd muodostaa 30 %. Virallinen toimialaluokitus luokittelee yrityksen
niiden toiminnan luonteen mukaan ravintoloihin, kahvila-ravintoloihin, ruokakioskeihin
ja kahvi-, olut- ja drinkkibaareihin. Matkaklusterin kokonaisliikevaihto on noin 11 mil-
jardia euroa, josta ravitsemistoiminnan osuus matkailuyritysten kokonaisliikevaihdos-
ta on 25,3 %. (Harju-Autti 2007, 10 - 11.)

Tilastokeskuksen (2010) toimipaikkalaskurin mukaan vuoden 2010 lopussa Kuopios-

sa oli 65 toimialaluokituksen mukaista ravintolaa.
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Yksityinen kulutuksen lisaannyttyé on vapaa-ajanmenot sekéa kulttuurimenot kasva-
neet, kun taas valttamattomyysmenot ovat pienentyneet. Vaestdryhmien véliset kulu-
tuserot ovat kasvaneet siten, etta eldkelaiset ja palkansaajat ovat lisdnneet kulutus-
taan, kun taas tyémarkkinoiden ulkopuolella olevien kulutusmenot ovat laskeneet.
(Heikkinen 2003, 48.) Kuviosta 5 voidaan havaita suosituimmat ruokailupaikat MaRan

trenditutkimuksen mukaisesti.

Ruokailupaikka 2004-2010

Ruokaravintola
Henkilostoravintola
Opiskelijaravintola
Pizzena
Hampunlaisravintola

Litkenneasemaravintiola

|2010

Kahvila/baan = 2008

) ) = 2006
Erikoist. kansainval

12004

Kaupan sisdlla olevassa kahvilassalravintolassa
Pub/olutravintola

Discoftanssiravintola

Muu pikarvokapaikka

Muu

Kuvio 5: Suosituimmat ruokailupaikat (MaRa 2010.)

Ravintolaruokailun trenditutkimuksen (MaRa 2010) mukaan ruokailukaynnit ravinto-
loissa ja kahviloissa ovat kaksinkertaistuneet 1980-luvun puolivalin jalkeen. Kuviosta
6 voidaan huomata, ettd ikaryhmittain tutkittuna ruokailutiheys ravintoloissa pienenee
uksien varallisuus myds vaikuttaa, silla se lisda ravintolassa ruokailukertojen maaraa.
Perheet, joissa on lapsia, kayvat keskimaarin hieman yli kolme kertaa kahden viikon
aikana syomassa ravintoloissa. Yleisin ruokailupaikkatyyppi on tutkimuksen mukaan

ruokaravintola.
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Kok

Mainen

Mies

15-24 v,

25-34 v

3540 v

50-84 v

B85- v
Maanmiljelija
Tyovdestd
Toimihenkils
Johtaja
Eldkeldinen
Opiskelija

1-2 henked

24 henked
S-henked

Asuu YESIN
Parisk. ei lapsia
Parisk. on lapsia
Alle 15000 euron
15.-30.000 eurca
li 30.000 eurca
Suur-Helsinki
Muu kaupunki
Maaseutu

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

Kuvio 6. Ruokailukdyntien maarat kahden viikon aikana keskimaarin vuonna 2010
(MaRa 2010.)

Lapsiperheille tarkeita tekijoitd ravintolan valintaan ovat ravintolan sijainti seka lasten
huomioiminen. (Katso kuvio 7.) Ravintolan sijainnin tulisi olla helposti saavutettavis-
sa, joten hyvat parkkipaikat, ei portaita sisdankaynnilla ja helposti aukeavat ovat lap-
siperheille tarkeita kriteereita ravintolan sijaintia mietittdessa. Lapset huomioon otta-
vassa ravintolassa perheet tarkastelevat sitd, kuinka heidat otetaan vastaan ja kuinka
heidat huomioidaan, miten viihtyisa leikkipaikka on, millaiset mahdollisuudet ruuan

lammitykseen tai vaipan vaihtoon on. (MaRa 2010.)

Kuviosta 7 voidaan havaita, etta ruokailupaikan valintaan vaikuttavista tarkeimmista
tekijoista lasten huomioinnin tarkeys on vahentynyt lahes puolella. Maran (MaRa
2010) trenditutkimukseen oli haastateltu 2122 15 vuotta tayttanyttd suomalaista syys
- lokakuussa 2010. Tutkimuksesta ei kuitenkaan selvia haastateltujen muut taustatie-
dot, joten sen vuoksi lasten huomioinnin tarkeyden huomattava aleneminen saattaa

johtua siita, ettd haastateltujen joukossa ei ole ollut paljon lapsiperheita.
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Ravintolan sixinti

Ruocan laatu

Edullinen hintataso
FPalvelun ystavallisyys
Ravintclan siisteys
Monipuolinen ruokalista
Palvelun nopeus
Henkiloston palvelualttius

. -2010
Rauhalinen ymparisto

= 2008

Ravintalan maine/imago o 2005

Tietyn ruckalajin saanti

Tapatottumus

Kanta-asiak askortin kayttomahdollisuus
Kanta-asiak asedut

Ravintolan sisustus

Lasten huomioint

Muw

Eiosaa sanoa

70

Kuvio 7: Ruokailupaikan valintaan vaikuttavat tekijat 2004 - 2010 (MaRa 2010.)

Elintarvikeyritysten, majoitus- ja ravitsemisalan seka kaupan alan yritysten liikeideoi-
den ja toiminta-ajatusten erot ovat hamartyneet ja niiden liikeideat seka toimintakon-
septit ovat hyvin usein paallekkaisia. Kilpailu asiakkaista on Kiristynyt, mika on pakot-
tanut yritykset selkiinnyttdmaan toimintakonseptejaan ja Kilpailua yritysten valilla

muokkaa palvelujen tarjonnan kasvaminen. (Heikkinen 2003, 49.)

Maailmanlaajuisesti ajateltuna lapset ovat kulutussukupolvi, jonka kulutuksen maara
on aivan valtava. Maailmanlaajuisesti lasten ymparilld pyorivan kulutuksen arvo on
noin 1,33 triljoona dollaria. Ei siis ole ihme, ettd yritykset ovat kiinnostuneet tarjoa-
maan tuotteita ja palveluita myds téalle ryhmalle. Suomessa tilanne lasten tuotteiden
ja palveluiden markkinoinnin suhteen on vield toinen. Suomessa ei ole viela heratty
huomaan tatad suurta potentiaalia, mik& lasten tuotteiden ja palveluiden markkinoin-

nissa olisi. (Nairn 2009.)

Harju-Autin (2007) mukaan asiakaslahtdinen toimintapa on alan suurin menestysteki-

j&. Se ottaa huomioon asiakkaan odotukset ja arvot. Palveluhenkilgstolta asiakaslah-
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toinen toimintatapa vaatii ammatillisesti hyvaa osaamista, innostunutta toimintatapaa,
tuotetietoutta sek& asiakkaan arvostusta. Kuluttajan paatos ravitsemisliikkeen valin-
nasta perustuu yksinkertaisiin asioihin. Ensivaikutelmaan vaikuttavat interitori ja
muut asiakkaat. Kokemusperdisiin asioihin vaikuttavat palvelu ja tuotteiden hinta- ja

laatutaso seka naiden vastaavuus ennakko-odotusten kanssa.

Suomalaiset ovat hyvin laatu- ja hintatietoisia ja asiakas odottaa tasalaatuisuutta,
entistd parempaa palvelua sekéd asiakkaan mielipiteen huomioimista palvelujen kehit-
tamisessa. Talla hetkella yritysasiakkaat ja nuoret aikuiset ovat majoitus- ja ravitse-
misalan palveluiden suurkuluttajia, niin tulevaisuudessa my6és muut asiakasryhmat,
kuten lapsiperheet ja senioriviesto tulevat lisdamaéan ravitsemispalveluiden kysyntaa.
Elinkeinoon syntyykin siten eri tavoin ja erilaisia tarpeita tyydyttavia segmentoituneita
teemaravintoloita, kuten lastenmaailmaan tai -kulttuuriin erikoistuneita yrityksia. (Har-
ju-Autti 2007.)

1.1.2 Kayttdjadryhman maaritys

Suomen vakiluku kasvaa tasaisesti. Tilastokeskuksen tilastojen mukaan vuoden 2008
lopussa Suomessa asui 5 325 600 henkiléa, eli noin 145 000 enemman kuin vuosi-
kymmenen alussa. Vuonna 2007 alle 15-vuotiaita oli vaestosta 16,9 prosenttia, mikéa
on prosenttiyksikon vahemman kuin vuosikymmenen alussa. Kuviosta 8 voidaan ha-
vaita lasten maarassa tapahtunut vaheneminen. Vaeston kasvuun ovat vaikuttaneet
kuolleisuuden vaheneminen sekd maahanmuutto. Suurin osa suomalaisista asuu
keskikokoisessa 2-4 hengen perheessa. Yli neljan hengen perheiden maara on va-
hentynyt 2000-luvulla. (Lammi-Tastula ym. 2009, 22.)

Vuoden 2010 lopussa Suomessa oli 1 455 000 perhettd. Maara on kasvanut 4 600
perheella edellisesta vuodesta mutta kasvu on kuitenkin vahan pienempi kuin edelli-
sena vuonna, jolloin kasvua oli 6 100 perhetta. 76 prosenttia vaesttsta eli 4 065 000
henkil6a kuuluu perheeseen. Luku on vahentynyt, silla vuonna 1990 perheisiin kuului
viela 82 prosenttia vaestosta. (Tilastokeskus 2011.) Kuviosta 8 selvidé lasten maaran

vaheneminen ja tulevaisuuden ennuste lasten maarastd Suomessa.

Tilastokeskuksen (2011) méérityksen mukaan "Perheen muodostavat yhdesséd asu-
vat avio- tai avoliitossa olevat tai parisuhteensa rekisteréineet henkilt ja heidan lap-

sensa, jompikumpi vanhemmista lapsineen seka avio- ja avopuolisot sek& parisuh-
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teensa rekisterdineet henkiltt, joilla ei ole lapsia. Asuntokunnissa asuvat perheen
ulkopuoliset henkiltt, vaikka olisivat perheen sukulaisia, eivat kuulu perhevaestoon,
elleivat muodosta omaa perhettd. Yhdessa asuvat sisarukset tai serkukset eivét ole
perhe, eivatkd kuulu perhevaestton. Yksin tai samaa sukupuolta olevan henkilon
kanssa asuvat ihmiset eivat kuulu perhevaestdon. Asuntoloissa asuvat perheet kuu-
luvat perhevaestoon. Sen sijaan laitoksissa kirjoilla olevista henkiltista ei muodosteta
perheitd. Lapsiperheitd ovat perheet, joissa kotona asuu véahintaan yksi alle 18-

vuotias lapsi.”

B Lasten maara — QsUUS vaestosta
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Kuvio 8: Alle 18-vuotiaiden lasten maaré ja osuus vaestosta (%) 1970 — 2030. (Lam-
mi-Tastula ym. 2009, 23.)

Tassa lopputydssa tutkimuksen nakokulmaksi on valittu taaperoikaiset lapset. Taape-
rolla tarkoitetaan 12 - 36 kuukauden ikaista lasta. Yksi - kaksivuotiaalla on jatkuvasti
paljon uutta opittavaa ja lapsi kehittyy kaikessa mitéa tekee. Tarkeita asioita taaperolla
ovat itse sydminen ja juominen. Sen vuoksi sopivan kokoiset ja muotoiset ruokailuva-
lineet ja nokkamukit helpottavat taaperon syomistd. Vuoden vanha osaa tehda yhta
aikaa kahta asiaa seka osoittaa etusormellaan esineita ja nimetéa niitd omalla kielel-
laan. Taapero viskelee tavaroita innokkaasti mutta leikkii mielellaan istualtaan ja poi-

mii jo tarkasti pienetkin esineet pinsettiotteella eli etusormea ja peukaloa kayttaen.



20

Lapset oppivat kavelem&an hyvin eri aikaan. Toiset oppivat jo 10 kuukauden iassa ja
toiset vasta puolitoistavuotiaina. (Gyldén 2004, 278 - 318.)

Vuoden ikainen lapsi osaa kayttdd jo muutamia sanoja sek& ymmartda monien sano-
jen merkityksen seka yhdistelee puhetta ja eleitd. Yksivuotias osaa kayttaa 3 — 4 sa-
naa, puolitoistavuotias jo 50 sanaa ja kaksivuotias puhuu jo lauseita. Kaksivuotiaana
lapsi osaa jo kavella portaita ylos ja alas seka juosta. Lapsi tahtoisi tehdd enemman
kuin oikeasti pystyy. Vuorovaikutus muiden ihmisten ja ympariston kanssa alkaa
muovata lapsen persoonallisuutta. Lapsen omat perusluonteenpiirteet vaikuttavat
silhen, miten nopeasti tai hitaasti lapsen valmiudet kypsyvat. (Gyldén 2004, 278 -
318))

Kolmatta ikavuottaan lahestyessa lapsesta tulee mukautuvampi ja usein myés rau-
hallisempi kuin ennen. Kolmevuotias oppii jatkuvasti uusia taitoja mutta lapsi tarvitsee
viela aikuisen jatkuvaa suojelua seka huolenpitoa. Lapsen kehityksessa esille nouse-
vat uhmaika seka asioiden kysely. Lapsi ymmartad koko-, pituus- ja korkeuskasitteita
seka osaa luokitella esineitd ominaisuuksien mukaan. Kolmevuotiaan kavely on var-
maa ja juoksemisen taidot kehittyvat. (Gyldén 2004, 278 - 318.)

Jo varhaisessa vaiheessa lapsi etsii malleja siita, miten toisten ihmisten kanssa ol-
laan. Sen vuoksi ei ole samantekevad, kuinka ihmiset lapsen lahella kayttaytyvat,
my0s asenteet ja pelot siirtyvét helposti aikuisesta lapseen. Taaperoikdinen lapsi elaa
tdssa ja nyt. Talle aikakaudelle tyypillista on itsekeskeisyys seka valiton mielihyvéan
tavoittelu. Tahan ikakauteen liittyy myds ehdottomuus, jaarapaisyys sekéa joustamat-
tomuus. (Gyldén 2004, 278 - 318.)

1.2 EFQM- malli

Euroopan laatupalkinto (EFQM- malli) on kehittynyt Malcolm Baldrige National — laa-
tupalkinnon pohjalta. EFQM eli European Foundation for Quality Management on
jasenyyspohjainen kansainvalinen voittoa tavoittelematon organisaatio, jolla on jase-
nia yli 55 maassa. EFQM-mallia voidaan kayttaa yrityksen toiminnan arviointi- ja ke-
hittamistytkaluna yksityisella ja julkisella sektorilla. Malli muodostaa viitekehyksen
eriomaisuuden ja kilpailukyvyn kehittamiselle, ohjailematta silti yrityksen toimintatapo-
ja. Mallin mukaan on monia tapoja saavuttaa erinomainen suorituskyky. Ne voidaan

saavuttaa johtajuuden, toimintaperiaatteiden ja strategian, henkildstén, kumppanuuk-
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sien ja resurssien seka prosessien avulla. Kuvion 9 mukaan EFQM-mallin arviointi-
alueita ovat johtajuus, toimintaperiaatteet ja strategia, henkilostd, kumppanuudet ja
resurssit, prosessit, asiakastulokset, henkilostdtulokset, yhteiskunnalliset tulokset
seka keskeiset suorituskykytulokset. Arviointialueista siis viisi liittyy organisaation
toimintaan ja nelja tuloksiin. (EFQM 2011.) Tassa tutkimuksessa sovellettin EFQM-
mallia kaytannon tydelamalahtoisesti, koska EFQM-malli on hyvin tieteellinen sovel-
lettavaksi suoraan kaytdntoon ravintolaelinkeinossa. EFQM-mallin soveltamisessa
ravintolaelinkeinoon hyddynnettiin Komppulan ja Boxbergin (2005, 51 - 52.) palvelun
laadun ulottovuuksia seké kehitettya kriteeristoa.

w2

Henkilostd — Henkiostotulokset
Keskeiset
Johtajuus I e Prosessit Asiakastuokset | suorituskyky
tulokset
Kumppanuudet { Yhteiskunnaliset
a resurssit . . Wiokset

INNOVATIIVISUUS JA OPPIMINEN

Kuvio 9: EFQM- malli (EFQM 2011.)

EFQM-mallissa johtajuudella voidaan vaikuttaa yritysten ja organisaatioiden henkilds-
tojohtamiseen, strategiaan ja resurssien kayttoon. Prosessien tuloksena saavutetaan
yhteiskunnalliset tulokset, asiakastulokset, henkilostotulokset seka keskeiset suori-
tuskykytulokset. Henkiloston (tyO)tyytyvaisyytta voidaan pitdd yritysten henkildstotu-
loksina, asiakastuloksina pidetaan asiakastyytyvaisyytta ja yhteiskunnallisina tuloksi-
na pidetaan yrityksen toiminnan myonteisia yhteiskunnallisia vaikutuksia. EFQM-
mallissa hyva liiketoiminnallinen tulos seka hyvat yhteiskunnalliset tulokset, suoritus-
kykytulokset, asiakastulokset ja henkildstotulokset on mahdollista saavuttaa saman-
aikaisesti. Integroimalla EFQM-malli organisaation toimintaan, voidaan saavuttaa
parhaimmat tulokset. Kyse ei ole erillisista projekteista, vaan pitkdjanteisesta koko-

naisvaltaisesta ajattelusta organisaatiossa. (Markkula 2011, 112 - 114.)
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Alla olevaan tiivistelmdan olen kerannyt EFQM-mallin pohjalta viisi toiminta-
arviointialueen osaa. Jokaisen osa-alueen jatkoksi olen lisdnnyt selvennyksen siité,

miten kyseinen osa-alue voisi iimeta lapsiystavallisessa ravintolassa.

Johtajuus

Johtajat kehittavéat mission, vision ja eettiset periaatteet seka toimivat esikuvina
=> Lapsiperheet huomioidaan missiossa ja visiossa

Johtajat maarittavat, seuraavat, arvioivat ja edistavat organisaation johtamisjarjestel-
man ja suorituskyvyn parantamista

=>» Esimiehet toiminnan esikuvina

Johtajat toimivat vuorovaikutuksessa ulkoisten sidosryhmien kanssa

=> Yhteisty0 eri sidosryhmien kanssa

Johtajat vahvistavat erinomaisuutta edistavaa kulttuuria yhdessé henkiloston kanssa

=>» Lapsiperheille tarjottavien palveluiden vahvistaminen

Johtajat varmistavat, ettd organisaatio on joustava ja muutokset ovat tehokkaita

= Muutostarpeiden tunnistaminen

Strategia

Strategia perustuu sidosryhmien tarpeisiin ja toimintaymparistén ymmartamiseen

= Lapsiperheiden odotusten ja tarpeiden ymmartaminen

Strategia perustuu suorituskyvyn ja kyvykkyyksien ymmartamiseen

=>» Strategiaan kehitetddn vastaamaan lapsiperheiden tarpeita

Strategiaa ja tukevia toimintaperiaatteita kehitetdan, arvioidaan ja paivitetaan

= Toimintatapojen aktiivinen arviointi ja kehittdminen

Henkilosto

Henkildstdsuunnitelmat tukevat organisaation strategiaa

= Osaava ja innostunut henkilokunta

Henkildston tietamysta ja osaamista kehitetdén

=>» Henkilbkunnan osaamisen tunnistaminen seké kehittadminen

Henkildstoa ohjataan paamaarien suuntaan, osallistetaan ja valtuutetaan

=>» Lapsiperheen palveluprosessi on vastuunjakoa

Henkildstd kdy vuoropuhelua organisaatiossa

= Tuotantoprosessi on riskiton
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Henkilostoa palkitaan, pidetaan huolto ja annetaan tunnustuksia

=> Henkilokunnan palkitseminen onnistuneista suorituksista

Kumppanuudet ja resurssit

Kumppani- ja toimittajayhteistydta hallitaan kestavan hyodyn aikaansaamiseksi
= Sidosryhmia hyddynnetdéan palvelujen kehittdmisessa

Taloutta johdetaan jatkuvan menestymisen turvaamiseksi

= Resurssien tehokas ja toimiva kaytt

Rakennuksia, laitteita, materiaaleja ja luonnonvaroja hallitaan kestavalla tavalla

= Ekologisuus

Teknologian hallinnalla edistetaan strategian toteutumista

=>» Toiminnan tehokkuus

Tietoa ja tietamysta hallitaan tehokkaan paatoksenteon tukemiseksi ja organisaation
kyvykkyyden rakentamiseksi

= Asiakaskumppanuutta hyddynnetaén palvelun laadun arvioimiseksi

Prosessit, tuotteet ja palvelut

Prosesseja suunnitellaan ja hallitaan optimoimaan arvon tuottoa sidosryhmille
= Lapsiperheen palveluun liittyva prosesseja suunnitellaan ja hallitaan jarjestel-

mallisesti

Tuotteita ja palveluita kehitetadn luomaan optimaalista arvoa asiakkaille

= Asiakaspalautteiden aktiivinen keraaminen

Tuotteita ja palveluita edistetaan ja markkinoidaan tehokkaasti

=>» |nnovatiivisuus seka aktiivinen markkinointi

Tuotteiden ja palveluiden tuotanto, toimitus ja hallinta

= Tuotteet ja palvelut tayttavat asiakkaiden tarpeet seka odotukset

Asiakassuhteiden hallinta ja vahvistaminen

=>» Lapsiperheiden ottaminen mukaan palvelujen suunnitteluun

Johtajuudella tarkoitetaan EFQM-ajattelussa ihmisten ja asioiden johtamista. Henki-
|6stdn merkitys on yritysten toiminnan ja tulosten kannalta suuri, silla yritykset voivat
menestya vain hyvinvoivan ja hyvin motivoituneen henkilésténsa avulla. Yritysten
strategia osoittaa niiden strategiset valinnat ja toimintaperiaatteet. Koska inhimilliset

ja aineelliset resurssit ovat yritysten toiminnan perusta, ne on pyrittdva yhdistaméaéan
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prosesseissa mahdollisimman hyvin. Henkilostotulokset ovat yritysten toiminnan pe-
rusta ja suorituskykytulokset ovat yritysten tuottavuuden perusta. Asiakastulokset
ovat yritysten toiminnan paamaara ja niiden menestymisen perusta. Yritysten yhteis-
kunnalliset tulokset syntyvat tyon ja tyon tulosten kautta. (Markkula 2011, 112 - 114.)

1.3 Raportin rakenne

Tutkimuksen keskeisia selvitettdvia aiheita ovat taaperoikdisen lapsen perheen odo-
tukset ja kokemukset lapsiystavallisesta ravintolasta seka kuinka taaperoikéiset lap-
set ja heidan perheensa tarpeet on huomioitu erilaisissa ruokailupaikoissa ja miten
erilaisissa ruokailupaikoissa voitaisiin taaperoikaisen lapsen tarpeisiin vastata entista
paremmin. Tutkimuksen tavoitteena on kehittda kaytannon tybelamaa seka tuottaa
uutta tietoa elinkeinon kayttoéon ja luoda myos kuluttajille arvioimiskriteeristd ravinto-
loiden lapsiystavallisyyden vertailemiseen. Tavoitteena on kehittaa arvioimiskriteeris-
t6, jolla voidaan arvioida ravintolan lapsiystavallisyytta, erityisesti ajateltuna taape-

roikéisen lapsen perhetta ja sitten soveltaa sitd kuopiolaisiin perheravintoloihin.

Opinnaytetyd koostuu viidesta luvusta. Aluksi tydssa esitelldaan ja rajataan majoitus-
ja ravitsemistoimialaa seka rajataan kohderyhma lapsiperheisiin seka taaperoikaisiin
lapsiin. Tutkimukseen valittiin mukaan sellaisia kuopiolaisia perheravintoloita, mitka
ovat Maran vuoden 2010 trenditutkimuksen mukaan suosituimpia ruokailupaikkoja.
Suosituimmista ruokailupaikoista mukaan on valittu vain sellaisia ravintoloita, jotka
mainostavat ja sisallyttavat liikeideaansa lapsiystavallisyyden seka ovat fyysisesti
helposti lapsiperheiden saavutettavissa. Tyon viitekehys muodostuu teoriaosuudesta,
mika koostuu laadun teoriasta. Siina perehdytadn palveluun, palvelun laatuun, laa-
tuun kilpailukeinona, laadun mittaamiseen, odotettuun ja koettuun palvelun laatuun
seka asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaviin tekijoihin. Kolmannessa luvussa kasitellaan
kvalitatiivista toimintatutkimusta seka tutkimuksen aineiston muodostumista. Neljan-
nessa luvussa esitellaén arvioimiskriteeriston testaaminen seka luotettavuustarkaste-

lu. Viidentena osiona opinnaytetydssa on pohdinta seka jatkotutkimusmahdollisuudet.
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2  PALVELUJEN MAARITTELYA

Palvelutapahtuman osapuolet ovat palvelun tuottaja sekd sen kayttaja. Tavallisesti
palvelun kayttdja maksaa kayttdmastaan palvelusta sen tuottajalle korvauksen. Pal-
velu on aineeton ja se tuotetaan seka kulutetaan samanaikaisesti. Sita ei voi varas-
toida mutta sen vaikutukset voivat olla pitkvaikutteisia. Palvelu voidaan maaritella
tekona, tapahtumana, vuorovaikutuksena, toimintana tai suorituksena, jossa asiak-
kaalle annetaan tai tuotetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelmanratkaisu-
na, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, mielinyvand, helppoutena tai ajan
sééstona. (Rissanen 2006, 17 - 19.)

Ostaessaan tavaroita tai palveluita asiakas miettii palvelusta saatua hyotya. Palvelun
keskeinen hyoty on sitd, ettd joku tekee jotakin asiakkaan puolesta. Saatu hyoty il-
menee joko palvelua kaytettdessa tai palvelujen jo tapahduttua. Palvelutapahtuma on
aineeton eika tavallisesti johda omistusoikeuteen mutta palvelun tuottaminen voi olla
sidoksissa tavaraan. Palveluorganisaatioita ovat ei-kaupalliset organisaatiot tai yrityk-

set, joiden tarjonnassa palvelulla on suuri osa. (Gronroos 2009, 76 - 79.)

Palvelut ovat ajassa tapahtuvia prosesseja, jotka koostuvat sellaisista toimenpiteista,
joilla pyritaén Ioytamaan asiakkaan tarpeeseen tai ongelmaan ratkaisu. Asiakas on
osittain myds lasna palveluprosessissa, jossa palvelu tuotetaan ja toimitetaan. Asia-
kas osallistuu prosessiin ja ndkee etenevan prosessin toiminnan. Palvelu koostuu
joukosta piirteita, jotka liittyvat palvelun tuotantoprosessiin ja palvelun lopputulok-
seen. Palveluun sisaltyy myds useimmiten vuorovaikutusta palveluntarjoajan kanssa.
Koska vuorovaikutustilanteet ovat osa palvelua, voivat ne vaikuttaa ratkaisevasti asi-

akkaan kokemuksiin palvelusta. (Grénroos 2009, 76 - 79.)

Gronroosin (2009, 79.) mukaan palveluilla on kolme yleisluonteista peruspiirretta.
Palvelut ovat prosesseja ja ne koostuvat erilaisista toiminnoista. Palvelut tuotetaan ja
kulutetaan lahes samanaikaisesti ja asiakas osallistuu tuotantoprosessiin. Palveluita
ei voi mydskaan varastoida tai patentoida, silla palvelut ovat yleensa aineettomia ja
niita ei voi omistaa. Palveluun voi liittya myds aineellisia osia, kuten esimerkiksi ruo-
kaa, joita voidaan kokeilla ja arvioida konkreettisesti. Palvelu koetaan eri ajankohtana
seka eri kayttajan nakékulmasta eri tavoin. Epaonnistunutta palvelua ei voi palauttaa
ja muutenkin sen hyvittaminen tai korvaaminen on vaikeampaa kuin konkreettisen

tuotteen. Henkilokohtaisella vuorovaikutuksella asiakkaan ja palvelun tuottajan valilla
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on suuri merkitys. Sen vuoksi kokemukset ovat henkilokohtaisia mutta myos laadun

kontrolloiminen on vaikeaa.

2.1 Palvelujarjestelma

Hyvaéan palveluun kuuluu nelja osaa: palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelun laatu

seka palvelutuotanto (Katso kuvio 10).

Palvelukulttuuri Palvelupaketti

)L

Hyva Palvelu

Palvelun laatu } { Palvelutuotanto

Kuvio 10: Hyvan palvelun osatekijat eli palvelujarjestelmé (Lahtinen & Isoviita 2001,
50.)

2.1.1 Palvelupaketti

Palvelun lopputulos voidaan kuvata palvelupaketissa kuvion 11 mukaisesti. Palvelu-
paketti on maaritelty ydinpalveluksi, jota tuetaan lisa- ja tukipalveluilla. Ydinpalvelu
vastaa asiakkaan keskeiseen ostotarpeeseen ja muu palvelupaketti rakentuu sen
ymparille. Palveluyrityksille erilaistuminen pelkan ydintuotteen avulla on vaikeaa,
koska kilpailevat yritykset tarjoavat samaa ydinpalvelua. Asiakkaiden saaminen ydin-
palvelun kayttajiksi vaatii usein yritykselta tadydentavia lisapalveluita. (Miettinen 2011,
43 - 44.)

Tukipalvelut ovat asiakkaille usein valttamattomia, jotta he voisivat helposti kayttaa

ydinpalvelua. Tukipalvelut vastaavat asiakkaiden toissijaisiin tarpeisiin ja siksi ne ei-
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vat ole valttamattomia ydinpalvelun kuluttamiselle. Tukipalvelut muodostavat palvelun
kayton miellyttivammaksi, lisaéavat palvelun arvoa seka erilaistavat palvelun kilpaili-
joiden tarjonnasta. Palvelu ei muodostu kilpailukykyiseksi valttamatta ydinpalvelusta
vaan todellisia keinoja palvelun erilaistamiseen ja asiakasuskollisuuden synnyttami-
seen on etsittava tukipalveluista. (Miettinen 2011, 44 - 45.)

Ydinpalvelun, lisa- ja tukipalveluiden tuottaminen on erilaisten prosessien, paatdsten
ja toimenpiteiden yhdistelma, jossa asiakas saa jotain hyotya toiminnallisia tai talou-
dellisia uhrauksiaan vastaan. (Kinnunen 2004, 10 - 11.) Lisa- ja tukipalvelut voivat
olla my6s segmenttikohtaisia, jolloin erilaisille asiakasryhmille tarjotaan palveluita
ydinpalvelun ohella. Tavaraa tai palvelua ei kuitenkaan voi myyda pelkilla lisa- ja tu-
kipalveluilla, silla ydinpalvelu on se osa tuotekokonaisuutta, mika tyydyttdd asiakkaan
tarpeen. Jos ydinpalvelu ei ole kunnossa, ei asiakas ole tyytyvdinen saamaansa pal-
veluun. Yrityksen palvelutuote tai palvelupaketti muodostuu kaikista palvelun osista,
ydinpalvelusta, lisapalveluista seka tukipalveluista. (Pesonen, Lehtonen & Toskala
2002, 33.)

Toissijaiset Lisapalvelut

tarpeet

Ensisijaiset Ydinpal-

velu

tarpeet

Tukipalvelut

Kuvio 11: Malli palvelun kasitteesta (Kinnunen 2004, 10)

2.1.2 Palvelutuotanto

Ydinpalvelun tuottaminen on yrityksen perustehtavan hoitamista. Lisa- ja tukipalvelui-
den tuottaminen ovat erityisosaamista, minka avulla erottaudutaan Kilpailijoista. Pal-
velu syntyy, kun asiakas on kontaktissa palvelutuotantoprosessin muiden osien

kanssa. Palvelujen tuottaminen on vaiheittainen tapahtumasarja. Palvelutuotannon
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padosat ovat Lahtisen ja Isoviidan (2001, 54.) mukaan palveltava asiakas, palvelu-
ymparisto, kontaktihenkilosto ja muut asiakkaat. (Katso kuvio 12)

Palvelualoilla palveluympaéristolla on erittdin suuri merkitys, silla kalusteiden, varien,
valojen seka somistuksen avulla ravintolasta voidaan tehd& toimivampi seka viih-
tyisdmpi. Asiakaskontaktihenkiloston tehtavana on huolehtia siita, ettd palveluympa-
ristd sekd muut asiakkaat vahvistavat halutunlaisen mielikuvan saavuttamista. Tois-
ten asiakkaiden kayttdytyminen ravintolassa tai muilta kuullut kertomukset paikasta
saattavat vaikuttaa asiakkaiden mielikuvaan ja siten myos halukkuuteen mennéa ky-

seiseen ravintolaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.)

/ Palveluhenk\

l6sto

\_/

Aslak

/Palveluw / Muut \
0 f asmkky

ympanst

Kuvio 12: Palvelujen tuotantoprosessin osat (Lahtinen 2004)

Palveluympéristddn saapuessaan ensimmainen kontakti syntyy toimitilojen ja asiak-
kaan valille. Toimitilojen rakenteiden, edustan ja sisaankaynnin tulisi olla houkuttele-
va, siisti ja tyylikas. Toimivaa palvelukuvaa voidaan lisata palvelupisteiden saavutet-
tavuudella, kalusteiden ja laitteiden tasolla, opasteiden sijoituksella, helppolukuisuu-
della ja nakyvyydella. Asiakaspalvelijan tehtava on huolehtia palveluympériston viih-

tyvyydesté seka siisteydesta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 1.)
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Elamyksellisyyden elementteja voidaan liséta lahes kaikkiin palveluihin ja tuotteisiin ja
tehd& niista siten erilaisia ja paremmin muistettavia. Suurinta arvoa asiakkaalle ei
tuota se, ettad tilanne on raataldity yksin hanelle vaan se, etta tilanne myos sopii ha-
nelle. Taman vuoksi liikketoiminnassa tulisikin painottaa yksilollisyytta ja personoinnin
tarvetta. (Korkman & Arantola 2009, 21.)

Kontaktihenkildstolté vaaditaan ravintolassa tilanneherkkyytté sekéa joustavuutta, kos-
ka asiakkaat ovat erilaisia. Henkilostolta vaaditaankin hyvid ihmissuhdetaitojen hallin-
taa seké henkilokemioiden toimivuutta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 54.)

Erilaisten ruokailupaikkojen laatu on sitd, miten asiakkaat kokevat ravintolan kyvyn
vastata asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Laatu syntyy yritys- ja tilannekohtaisesti
ravintolan asiakaspalvelijoiden ja asiakkaiden valisessa totuudenhetkessé. Asiakkaan
kokemaan laatuun vaikuttaa jokainen palvelu- ja tuotantoprosessiketjun osatekija.
Palvelun laatua kehittdmalla voidaan tdhdata parempaan kilpailukykyyn, myynnin

kasvuun seka myonteisempaan yrityskuvaan. (Heikkinen 2003, 63.)

Palvelutuotteiden laatu on majoitus- ja ravitsemisalan yritysten keskeinen kilpailukei-
no. Ravintoloiden palvelutuote koostuu nakymattémista elementeista kuten prosessit
ja osaaminen seka nakyvista elementeista, joita ovat ruoka ja juoma. Liséaksi palvelu-
tuotteeseen kuuluvat kontaktit ja informaatio yrityksen ja asiakkaan valilla. Hyvassa
palvelussa voidaan vain edetd, koska hyva palvelu on saavuttamaton tila, mik& on
sidoksissa ihmisluonteeseen, ihmisen tahtoon sekéd ymparodivadn maailmaan. (Heik-
kinen 2003, 63.)

Hyvéan ensivaikutelman luominen asiakkaalle on tarke&a palvelutapahtuman onnistu-
miseksi, silla mielikuva yrityksestd muodostuu jo ennen ihmiskontaktia. Onnistunut
ensivaikutelma antaa usein anteeksi asiakassuhteen mydhemmissa vaiheissa tapah-
tuneet pienet puutteet ja virheet. Eniten ensivaikutelman syntymiseen vaikuttavat
palveluymparistd, muiden asiakkaiden toiminta, asiakaspalveluhenkildstd seka palve-

luun kohdistuvat odotukset ja mielikuva yrityksesta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 1.)



30

2.1.3 Palvelukulttuuri

Palvelukulttuuri on yhta kuin palveluilmapiiri ja se on yksi palvelujarjestelmén nel-
jasta osasta ja se heijastaa yhteison arvoja. Palvelukulttuurin voidaankin sanoa ole-
van sanaton sopimus siitd, mika tydyhteiséssa on kiellettya, sallittua tai toivottua.
Palvelukulttuuria on kaikki se, mita asiakas nakee, kokee tai aistii palveluyhteisossa.
Palvelukulttuuri syntyy itsekseen ajan my6td, mutta siihen voi vaikuttaa myds henki-
I6stopolitikan keinoin. Asiakassuuntaisessa palveluyrityksessa organisaatio kaanne-
tédan nurinpain, jolloin ylimpana organisaatiossa ovat asiakaspalvelijat, koska he ovat
jatkuvasti kontaktissa asiakkaiden kanssa. Parhaimman palkkion yritys saa, kun asi-
akkaat kertovat mydnteisistd kokemuksista eteenpain eli tekevét suositusmarkkinoin-
tia. (Lahtinen 2004) (Katso kuvio 13)

Tyytyvaisten asiakkaiden tekema suositus-
markkinointi
Asiakasryhmat

Asiakaspalveluhenkilosto eli etulinja

Sisdisen palvelun henkilosto

Yritysjohto

Kuvio 13: Asiakassuuntainen palveluyritys (Lahtinen 2004)
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2.1.4 Palvelun laatu

Laatu tarkoittaa sitd4, miten hyvin tuote vastaa asiakkaan vaatimuksia tai odotuksia.
Asiakas muodostaa yleisen nakemyksen palvelun tai tuotteen onnistuneisuudesta el
laadusta. Laatu kuvaa asiakkaan asennetta organisaatiota ja sen tuotteita kohtaan.
Laatua tulisi tarkastella aina asiakkaan ndkokulmasta, koska asiakas on laadun tul-
kitsija ja vain asiakas voi kertoa, onko laatu ollut hyvaa vai huonoa. Asiakkaan koke-
mus laadusta muodostuu palvelun lopputuloksesta seké palveluprosessin sujumises-
ta. Palvelun suorittamisen tapa saattaa olla asiakkaalle palvelun lopputulosta tarke-
ampaa. Sen vuoksi asiakkaan ja henkilokunnan vélinen vuorovaikutus on tarkea osa

palvelukokemuksen muodostumisessa. (Kinnunen 2004, 17.)

Yleisin ja tunnetuin tapa maaritella palvelun laatu perustuu kokemusten ja odotusten
vertaamiseen toisiinsa. Asiakas vertailee palvelusta ennakolta muodostettuja odotuk-
sia saamiinsa kokemuksiin. Odotukset ovat muodostuneet palvelun tarjoajan markki-
nointiviestinnén tuloksena sekéa omien ja muiden ihmisten kokemusten perusteella ja
asiakkaan tarpeiden sanelemana. Kokemusten ja odotusten ero kertoo joko hyvasta
tai huonosta palvelusta. Asiakkaan kokema palvelun laatu on hyvin subjektiivinen
kokemus, koska mielikuvat vaikuttavat asiakaan odotuksiin ja kokemuksiin. (Kinnu-
nen 2004, 17.)

Palvelun laatuun vaikuttavat vuorovaikutuksen lisaksi monet tekijat. Kuviossa 14 on
kuvattu sita, kuinka asiakkaan kasitys palvelun kokonaislaadusta syntyy. Palvelun
laadulla on kaksi ulottuvuutta toiminnallinen ja tekninen laatu. Yhdessa imagon kans-
sa ne suodattuvat yhteiseksi kokemukseksi koetusta palvelun laadusta. Hyva imago
antaa anteeksi pienet virheet laadussa, kun taas huono imago vaikuttaa koettuun
palvelun laatuun heikentavasti. Kokonaislaatuun vaikuttaa koetun lisdksi myo6s asiak-
kaan etukateisodotukset. Koettuun toiminnalliseen laatuun vaikuttaa erityisesti vuoro-
vaikutustilanteessa asiakkaan ja palvelun tarjoajan valiset tapahtumat. Tekninen laa-
tu kuvaa sita, mita asiakkaalle jai palvelusta ja mitd asiakas saa palvelutilanteessa.

Tata osa-aluetta voidaan mitata objektiivisesti. (Kinnunen 2004, 17.)
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Koettu laatu

Odotettu laatu

Kokonaislaatu

o Markkinointiviestinta

e Imago

e Suusanallinen viestinta Tekninen laatu

Mita?

Toiminnallinen

e Asiakkaan tarpeet

laatu, Miten?

Kuvio 14: Palvelun laatu (Kinnunen 2004, 17.)

Toinen asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttava osa-alue on toiminnallinen laatu el
ne kokemukset mitd asiakas sai palvelutilanteessa. Siihen vaikuttavat esimerkiksi
muut asiakkaat, toimitilojen viihtyisyys, palvelun saavutettavuus sekéa asiakaspalveli-
joiden ulkoinen olemus. Toiminnallista laatua on hankalampi mitata objektiivisilla vali-
neilld, vaikka sen vaikutus laadun kokemiseen on merkittava. Palvelun ulkoiset puit-
teet jaavat hyvin asiakkaiden mieleen, vaikka ne eivét olekaan palvelussa se tarkein
asia. Vain teknista laatua parantamalla kilpailuedun saavuttaminen on hankalaa. Var-
sinainen lisdarvo palvelutuotteen laadun kehitystydssa voidaan saavuttaa parhaiten

kehittamalla toiminnallista laatua. (Pesonen ym. 2002, 45 - 48.)

Asiakkaan ennakkokasityksia laadusta kuvaa odotettu laatu. Asiakkaan odotuksiin
vaikuttavat useat eri tekijat. Palvelun hankkimisen lahtokohtana ovat asiakkaan tar-
peet, joten ne vaikuttavat my6s suuresti siihen, mita asiakas palvelulta odottaa. Pal-
velun korkea hinta vaikuttaa asiakkaaseen siten, etté asiakas odottaa palvelulta viela
enemman. Asiakkaan aikaisemmat kokemukset palvelusta seka muut saman alan
kilpailevat palvelut ohjaavat asiakkaan odotuksia, kuten myds markkinointiviestinnas-
sa annetut lupaukset palvelun tasosta, luovat myds odotuksia. Tarkea asiakkaan
odotettuun laatuun vaikuttava tekijd on my6s suusanallinen viestinta eli lahipiirin suo-

situkset tai varoitukset. (Pesonen ym. 2002, 45 - 48.)

Asiakkaalla on tietty mielipide siitd, mikd palvelun taso on riittava samoin kuin mika
on haluttu palvelun taso. Naiden kahden palvelun tason valiin muodostuu hyvaksytta-

van palvelun alue eli toleranssivyohyke. Tata havainnollistaa kuvio 15. Se kuvaa sita
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palvelun tason vaihtelua, minka asiakas voisi hyvaksya. Asiakkaalle tarkeissa asiois-
sa hyvaksyttava palvelu on tasoltaan vaativampi kuin vahemman tarkeissa asioissa.
Toleranssivy6hykkeen koko voi vaihdella palveluiden valilla. Jonkin palvelun kohdalla
hyvaksytaan suuri vaihtelu, kun taas toiselta palvelulta vaaditaan hyvin tasaista laa-
tua. Asiakas voi my6s kokea saavansa liian hyvaa palvelua. Silloin liikutaan tolerans-
sivyohykkeen ylarajalla. Palvelu voi tuntua liian hienolta ja se muuttuu asiakkaan mie-
lesta epamiellyttavaksi. Optimaalinen palvelun taso maaraytyy asiakkaan henkilokoh-
taisen toleranssivyohykkeen mukaan. (Berry & Parasuraman 1991, 57 - 60.)

Odotusten taso

haluttu palvelu

toleranssivyohyke

riittdva palvelu

haluttu palvelu
Toleranssivydhyke

riittdva palvelu

Tarkeét asiat Vahemman tarkeét asiat

Kuvio 15: Palvelun toleranssivyohykkeet (Berry & Parasuraman 1991, 60.)

Asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta vaikuttaa useat eri tekijat. Asiakkaan laht6-
kohtatarpeet palvelun hankkimiselle vaikuttavat paljon siihen, mitd asiakas palvelulta
odottaa. Palvelun korkea hinta vaikuttaa yleensa siihen, etté asiakas odottaa palvelul-
ta enemman. Muut alan kilpailevat palvelut sekad asiakkaan aikaisemmat kokemukset
palvelusta ohjaavat odotuksia. Muita tarkeitd palvelun odotettuun laatuun vaikuttavia
seikkoja ovat lahipiirin suositukset sek& markkinointiviestinnassa annetut lupaukset.
(Pesonen ym. 2002, 47.)

Palvelun paatyttya asiakas muodostaa kasityksen palvelun lopputuloksesta. Lopputu-

los voi olla positiivinen, kuten taloudellinen hydty tai luottamuksen kasvu. Lopputulos
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voi olla myds negatiivinen kasitys, jolloin palvelu onkin aiheuttanut asiakkaalle hait-
taa. (Kinnunen 2004, 15 - 16.)

Kuviosta 16 voi havaita, ettéd palvelun tuottama lopputulos voidaan jakaa kolmeen
osaan. Taloudellinen lopputulos ilmaisee palvelun taloudellisuutta ja tehokkuutta ja
sen todellista hyotya asiakkaalle. Tekninen lopputulos muodostuu sovittujen toimen-
piteiden suorittamisesta sovitun mukaisesti eli palvelutarjouksen mukaisesti toteutettu
palvelu. Prosessin lopputuloksella tarkoitetaan toiminnan miellyttavyyttd asiakkaan
kannalta ja kanssakadymisen sujuvuutta. Kolmen lopputuloksen perusteella asiakkaal-

le muodostuu kasitys palvelun laadusta. (Kinnunen 2004, 16.)

4 2\
Taloudellinen lopputulos
& \
( . ) — Palvelun
Tekninen lopputulos )
laatu
- )/
p
Prosessin lopputulos A

Kuvio 16: Palvelun tuottamat lopputulokset ja palvelun laatu (Kinnunen 2004, 16)

2.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laatu voidaan jakaa viiteen ulottuvuuteen, jotka ovat palveluympéristd, luo-
tettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja empatia. Palveluvarmuus sisaltda koh-
teliaisuuden, patevyyden, uskottavuuden ja turvallisuuden. Empatia sisaltaa puoles-
taan asiakkaan ymmartdmisen, viestinndn seka saavutettavuuden. (Komppula &
Boxberg 2005, 51 - 52.)

Palveluympaéristdlla tarkoitetaan yrityksen kayttamia laitteita, tiloja, materiaaleja seka
asiakkaalle nakyvia fyysisia elementteja. Palveluympaéristd sisdltda paljon tekniseen
laatuun liittyvia elementtejd mutta palveluymparistd vaikuttaa myos toiminnalliseen
laatuun mahdollistamalla tai estamalla prosessien tuottamisen. (Komppula & Box-
berg 2005, 52.)
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Luotettavuudella tarkoitetaan palveluyrityksen kykya tarjota asiakkaalle heti ensim-
maisella kerralla virheettnta seké tasmallistd palvelua sovitussa ajassa. Luotettavuus
iimenee ravintolassa aikataulujen pitamisend, ruuan ja ohjelmien tasona seka lasku-

tuksen suorittamisena oikein. (Komppula & Boxberg 2005, 53.)

Reagointialttiudella tarkoitetaan palveluyrityksen tydntekijoiden halukkuutta auttaa
asiakkaita, palvella heitd vipymattd sek& vastata asiakkaiden pyyntdihin. Virheen
tapahduttua reagointialttius osoittaa sen, miten nopeasti virhe korjataan ja asiakkaalle
hyvitetddn virhe. Reagointialttius viittaa yrityksen prosessien sujuvuuteen eli toimin-

nalliseen laatuun. (Komppula & Boxberg 2005, 53.)

Yrityksen tyontekijoiden kayttaytyminen saa asiakkaat tuntemaan olonsa turvalliseksi
seka luottamaan yritykseen. Tata kutsutaan palveluvarmuudeksi. Palveluvarmuus
koostuu péatevyydesta, kohteliaisuudesta, uskottavuudesta sekéd turvallisuudesta.
Patevyys muodostuu tyontekijoiden teknisestd ammattitaidosta, mik& on syntynyt
koulutuksen ja kokemuksen kautta. Henkilokunnan péatevyys vaikuttaa myos muihin
tekijoihin ja asiakkaan kannalta erityisesti turvallisuuteen. Henkilokunnan kohteliai-
suuden tulisi olla huomaavaista seka ystavallistda. Asiakkaan tulisi tuntea, etté henki-
Iokunta arvostaa hanta. Kohteliaisuus ilmenee asiakaspalvelijoiden siistini pukeutu-
misena, ystavdllisenda puhetapana sekd kunnioituksena asiakkaan vakaumusta ja
uskontoa kohtaan. Yrityksen ollessa uskottava, asiakas voi luottaa siihen, ettd yritys
rehellisesti ajaa asiakkaan etuja. Yrityksen maine, nimi, imago, kontaktihenkiloéston
persoonallisuus seka tapa miten, asiakkaalle palveluita myydaén, vaikuttavat yrityk-
sen uskottavuuteen. Turvallinen yritys merkitsee asiakkaalle sita, etta tuote on turval-
linen ja palveluun liittyvat fyysiset tai taloudelliset riskit on kartoitettu, analysoitu seka

minimoitu. (Komppula & Boxberg 2005, 55.)

Empatialla tarkoitetaan yrityksen kykya ymmartaa asiakkaan ongelmia sekd osaamis-
ta asettua asiakkaan asemaan. Empatia koostuu saavutettavuudesta, viestinnasta
seka asiakkaan ymmartamisesta. Asiakkaalle yrityksen tulisi olla helposti 16ydettavis-
sd, saavutettavissa ja yrityksen aukioloajat asiakkaan kannalta jarkevat. Palvelun
laatutekijana viestinta tarkoittaa sitd, etta asiakkaalle puhutaan sita kieltéd, mitd han
ymmartad. Tarkeaa on varmistua siita, etta puhe ja viestit ymmarretdén oikein mutta
toisaalta asiakaspalvelijan tulee osata myds kuunnella asiakasta, jotta asiakkaan
odotuksiin voitaisiin vastata paremmin. Asiakas ei aina osaa ilmaista tarpeitaan ja
odotuksiaan ja sen vuoksi asiakaspalvelijan olisi pystyttava tunnistamaan myags hiljai-
sia odotuksia. (Komppula & Boxberg 2005, 57 - 58.)
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Yhteenvetona palvelun laadun ulottuvuuksista ja niiden ilmenemista olen koonnut

yhteenvedon kuvioon 17.

Laadun ulottuvuus

Yleinen ilmeneminen

IlImeneminen ravintoloissa

Palveluymparisto

Fyysinen ndkyva ymparisto

Koneet, laitteet, sisustus- ja kalustus materi-
aalit

Asiakkaan ymmartaminen

Luotettavuus Tasmallisyys, Toiminnan ja laskutuksen virheettémyys,
Rehellisyys aikataulujen pitaminen,
ruuan taso
Tyo6ntekijéiden palvelualttius,
Reagointialttius Reagointikyky reagointikyky,
nopea virheiden korjaus
Palveluvarmuus Patevyys Tekninen ammaittitaito,
Kohteliaisuus Kohtelias ja ystavallinen kaytos
Uskottavuus Siisti pukeutuminen ja ystavallinen puhetapa
Turvallisuus Tuoteturvallisuus, riskien minimointi
Empatia Saavutettavuus Hyva sijainti ja jarkevat aukioloajat
Viestinta Asiakkaan kuuntelu, kielitaito

Hiljaisten odotusten tunnistaminen

Kuvio 17: Palvelun laadun ulottuvuudet ja niiden

ravintoloissa

2.3 Laatu kilpailukeinona

ilmeneminen yleensa seka erityisesti

Puhuttaessa laadusta asiakkaan pitdisi olla toiminnan lahtékohtana. Kokonaisvaltai-

sessa laatujohtamisessa laatua verrataan asiakkaiden odotuksiin, tarpeisiin ja vaati-

muksiin. Yrityksen toiminta on laadukasta, jos asiakas voi olla tyytyvdinen saamaan-

sa tuotteeseen tai palveluun. Sisdisen toiminnan tehokkuus tai virheettdmyys eivat

takaa korkeaa laatua, vaan edellytyksena on asiakkaan nakemys. (Lecklin 2002, 18.)

Suomalaisen sanotaan olevan haastava asiakas, joka ei anna mydnteista tai kielteis-

ta palautetta. Mieluummin asiakkaana oleva suomalainen dénestaa jaloillaan eli vaih-

taa asiointipaikkaa. Asiakkaita tulisikin rohkaista antamaan palautetta, jotta yritykset

voisivat saamansa asiakaspalautteiden pohjalta kehittdd omaa toimintaansa ja saa-

vuttaa paremman maineen. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)
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Palvelun tuottama arvo voidaan maéaritella palvelun aikaansaamiseksi tarvittavien
uhrausten seké palvelun tuottamien hyotyjen erotuksena. Liiketoiminnan paamaarana
on tuottaa hyotya palvelun tuottajille sekd palvelun kayttajille. Asiakkaan kokemaan
palvelutapahtuman arvoon voi myos vaikuttaa asiakassuhde ja siind koetut aikai-
semmat uhraukset ja hyddyt. Palvelutapahtuman arvo on muuttuva, silla asiakas
muokkaa kasitystdan palvelutapahtuman arvosta koko palvelun ajan seké sen jal-
keen. (Kinnunen 2004, 21.)

Ravitsemisalan yritysten palvelun kehittamisen haasteena on se, etta jokainen tyon-
tekija seka asiakas uskovat olevansa asiantuntijoita palvelun laadussa. Yritysten vali-
sen kilpailun pitéisi nostaa palvelun laatua, mutta todellisuudessa se on vain kirjavoi-
nut laatua. Vastuu laadun kehittdmisesta on yrityksen johdolla. Henkildston olisi olta-
va motivoituneita seka tunnettava yrityksen laatukriteerit. Palvelualan laadun kehitta-
minen on myds alan imagon kehittdmistd, koska yritysten ja alan imago rakentuu
palvelun, ulkoisen viestinnan seka tulostietojen perustalle. (Heikkinen 2003, 167 -
168.)

Heikkisen (2003, 63) mukaan palvelun laadun kehittdminen on yritykselle strateginen
ja operationaalinen tydvdaline, minka avulla voidaan seurata jarjestelmallisesti tuotan-
to- ja palveluprosesseja. Palvelun laadun kehittamisella ei pelkdstaan tahdata vain
parempaan kilpailukykyyn, myynnin kasvuun tai yrityskuvaan vaan myds parempaan

taloudelliseen tulokseen ja alhaisempiin kustannuksiin.

Heikkisen (2003, 63) mukaan korkealaatuisia palveluita tai tuotteita valmistavilla yri-

tyksilla on todettu seuraavanlaisia ominaisuuksia:

e Asiakkaiden odotusten ymmartaminen

e | aatuun sitoutuminen

e Asiakaspalautteiden keraaminen seka hyédyntaminen

e Konkreettiset tavoitteet seka niiden standardoitu mittaaminen

e Henkiloston aloitteellisuuteen kannustaminen
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2.4 Imagon vaikutus laatukokemukseen

Organisaation yrityskuva eli imago toimii laatukokemuksen suodattimena. (Katso ku-
vio 14, sivulla 31.) Asiakas havainnoi toiminnallisen ja teknisen laadun tdméan suodat-
timen lapi. Hyva imago voi suodattaa virheitd ja siitd huolimatta asiakas kokea palve-
lun tyydyttavéaksi. Yrityksen huono imago voi vahvistaa asiakkaan aikaisempia koke-
muksia entisestddn ja asiakkaan kokemat hyvat kokemukset voivat puolestaan vah-
vistaa yrityksen imagoa. (Ylikoski 2001, 118.)

Imago on vahva vaikuttaja, koska se vaikuttaa asiakkaan k&sityksiin palvelun tuotta-
masta tarpeentyydytyksesta seka palvelun laadusta. Se myds muokkaa asiakkaiden
odotuksia ennen palvelua ja lisdksi vaikuttaa viela palvelun jalkeen asiakkaan tyyty-
vaisyyteen. Imago on asiakkaan mielikuvien, tunteiden ja kokemusten summa. Mieli-
kuvat voivat liittyd organisaatioon, toisiin asiakkaisiin tai palvelukokemuksiin. Asiak-
kaan muodostama kuva on subjektiivinen ndkemys ja se voi olla hyvinkin erilainen
kuin mitd organisaatio haluaisi asiakkaiden mielikuvissa olla. Siten organisaation

identiteetti eli todellisuus voi poiketa tavoitellusta imagosta. (Ylikoski 2001, 137.)

Erityisen tarkea merkitys myonteiselld tai voimakkaalla yrityskuvalla on palveluyrityk-
sille, koska siten palvelulle voidaan antaa kasvot ja palvelusta muodostuu konkreetti-
sempi. Vaikka yritys ei voi taysin kontrolloida yrityskuvaansa, voi se silti vaikuttaa
yrityskuvansa syntymiseen ja sen sisaltoon. Yrityskuvan kehittamista voidaan tehda
selvittamalla yrityksen sen hetkinen yrityskuva ja maarittelemalla haluttu mielikuva
sekd toiminnot sen saavuttamiseksi. Paremman yritysmielikuvan saavuttamiseksi
tarvitaan monesti muutoksia niin ulkoisessa tiedotuksessa kuin palveluprosessissa-
kin. (Pesonen ym. 2002, 49.)

Asiakastyytyvaisyytta ilmaisee asiakkaan palveluun kohdistuvien kokemusten ja odo-
tusten suhde. Jotta yritys pystyisi pitkiin asiakassuhteisiin, pitdisi asiakkaiden koke-
musten oltava jatkuvasti tasaisen hyvia, asiakaspalvelijasta riippumatta. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 44.)

Yrityksen tarkein kilpailukeino on asiakaspalvelu. Yritysten on helppo kopioida kilpaili-
joiden tavaroita mutta hyvan palvelukonseptin tai ihmissuhdetaitojen kopioiminen on
vaikeampaa. Erottautumiseksi kilpailijoista yrityksen kannattaa kouluttaa innostunut ja

palveluhaluinen henkil6kunta. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45.)
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Palvelualan yrityksen tulisi systemaattisesti valvoa tuotteidensa ja palvelunsa laatua
seka pyrkid pitamaan se mahdollisimman tasaisena. Laadun kannalta tarkein asia on
henkilokunnan koulutus ja motivointi, jotta henkilékunta osaisi tydnsd mahdollisim-
man hyvin seka tuottaisi palvelun mahdollisimman laadukkaasti. Inmiskeskeisia pal-
veluita ei voida automatisoida, joten palvelun laatua voidaan yhtendistaa standardoi-
malla palveluprosessia. Palvelutuotannon standardointi parantaa palveluiden tasalaa-
tuisuutta mutta se vahentaa henkilokohtaista palvelua. Henkildkohtaista palvelua kui-
tenkin tarvittaisiin yrityksen erottautumiseksi kilpailijoiden joukosta. (Pesonen ym.
2002, 23 - 24.)

2.5 Kuiluanalyysi — keino laatuongelmien selvittamiseksi

Asiakkaiden huonoja kokemuksia laadusta ei ole aina helppoa selvittaa. Laatuun vai-
kuttavat hyvin monet tekijat tai huono laatu voi olla monen eri tekijan yhteisvaikutusta.
Laatuun vaikuttavien tekijoéiden kartoittamisessa voidaan apuna kayttda ns. kuilu-
analyysimallia, jossa laadun tuottamisessa syntyvid ongelmakohtia nimitetddn laatu-
kuiluiksi. (Ylikoski 2001, 142.)

Hyva laatu edellyttdéd johdon selkeda kasitysta siitd, mitd asiakkaat pitavat hyvana
palveluna. Odotukset on muunnettava selkeiksi suunnitelmiksi ja laatumaarityksiksi
eli standardeiksi. Se, mita tapahtuu kaytannéssa, ei aina vastaa johdon nakemyksia
ja asiakas ei saa sellaista laatua kuin yrityksen oli tarkoitus tuottaa. Talléin syntyy
laatukuiluja. Tata havainnollistaa kuvio 18. (Ylikoski 2001, 143.)

Yrityksesséa voi syntyd laatukuiluja silloin, jos laadun johtaminen on epdjohdonmu-
kaista. Yrityksen johdolla tulisi olla selkea kasitys siita, mita asiakkaat pitavat hyvana
palveluna. Asiakkaiden odotukset tulisi muuntaa suunnitelmiksi ja laatumaarityksiksi.
(Komppula & Boxberg 2005, 59.)

Parasuraman, Zeithaml ja Perry ovat kehittaneet kuiluanalyysimallin, minka avulla
palveluyrityksessa voidaan analysoida laatuongelmien syitd sek& seurauksia.
(Komppula & Boxberg 2005, 60.) Alla olevassa kuviossa se kuvataan Komppula ja

Boxbergin mukaan.
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Kuluttaja
Suusanallinen vies- Henkiltkohtaiset tar- Alkaisemmat kokemukset
tinta peet
4_4 Odotettu palvelu o ——
Kuilus  F 4
Koettu palvelu |4
[
Kuilu 4
Markkinoija Palvelun toimitus (mu-
kaan lukien etu- ja =M Ulkoinen kuluttajiin
jalkikiteiskontakiit kohdistuva viestintd

Kuilu 1 v : T

Kasitysten muokkaami-
nen palvelun laatuerit-
telyiksi

Kuilu 2 _t T

—————— -» Johdon kisityksat
kuluttaiien odotuksista

Kuvio 18. Kuiluanalyysimalli. (Komppula & Boxberg 2005, 60.)

Seuraavassa tarkastelen kuiluanalyysia teoriassa sekd soveltaen sitd ruokaravinto-

laan.

Kuilu 1 on johdon nékemyksen kuilu, mikd johtuu yrityksen johdon puutteellisista
kasityksistad asiakkaiden odotuksista seka tarpeista. Yrityksen johto ei halua tai osaa
selvittda asiakkaiden odotuksia tai johto ei ole suorassa yhteydessa asiakkaisiin eika
saa tarpeeksi tietoa kontaktihenkildstolta, jolloin tiedonkulkua haittaa tai hidastaa or-
ganisaatiorakenne. Odotettu palvelu ei ole asiakkaan mielesta yhdenmukainen koe-
tun palvelun kanssa. Laadun parantamiseksi ja kuilun poistamiseksi yrityksen johdon

tulisi lahentya asiakaspalvelijoita seké asiakkaita. (Komppula & Boxberg 2005, 59.)

Ravintoloissa johdon ndkemyksen kuilun ongelmat tulevat usein esiin tarjonnassa tai
palvelussa. Asiakkaat odottavat saavansa ravintolasta jotain tiettya tuotetta tai he

olettavat saavansa tietynlaista palvelua. Yrityksen johto on kuitenkin maaritellyt myy-
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tavat tuotteet tai palvelun sellaiseksi, etta se ei vastaa asiakkaiden odotuksia. Taman
kuilun ongelmiin voidaan vaikuttaa esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyilla, jolloin
asiakkaat saavat antaa palautetta yrityksen tuotteista sekd palveluista. Johdon tehtéa-
va on puolestaan tulkita tutkimuksen tuloksia ja pohtia, mitd tuotteita tai palveluita
yritys voisi harkita tarjottavaksi tai myytavaksi asiakkaille. On tarkeaa huomioida, ettéa
kaikkea, mita asiakkaat toivovat tai haluavat, ei voi aina toteuttaa. Ennen kaikkea on
huomioitava yrityksen liikeidea seka tuotteiden ja palveluiden kannattavuus. Yrityksil-
le tarkeaa olisi kuitenkin rohkeus kokeilla uusia ideoita ja kyky uudistua. Aikaisemmin
hyvaksi koetut tuotteet eivat valttamatta ole sitd jatkuvasti, silla kuluttajien kulutustot-

tumukset muuttuvat sekd uusia tuotteita ja uusia toimijoita tulee jatkuvasti alalle liséa.

Kuilu 2 on laatuméaarittelyn kuilu, mika tarkoittaa laatumaarityksissa ja palvelujen
suunnittelussa olevaa kuilua. Yrityksen johdon ndkemykset asiakkaiden odotuksista
eroavat suunniteltujen palvelun laatumaarittelyjen kanssa. Yrityksen johto ei ole sitou-
tunut aidosti palvelun laatuun ja asiakkaiden kuuleminen on unohtunut. Syitad kuilun
muodostumiseen voivat olla laadun heikko kehittdminen, suunnittelu tai johtaminen.
Palvelua olisi suunniteltava yhdesséa asiakaskontaktinenkiloston seké johdon kanssa,
jolloin palvelun laadun kehittdmiseen keskitytdan ja sitoudutaan paremmin. (Komppu-
la & Boxberg 2005, 59.)

Laatumaarittelyn kuilun ongelmat tulevat usein nakyviin sellaisissa yrityksissa, jossa
asiakaspalveluhenkilost6 ei voi osallistua oman tyonsa suunnitteluun. Yrityksen johto
maarittelee tuotteet ja palveluprosessi. Asiakasrajapinnassa toimivalla henkildstolla
on kuitenkin paras nakemys palveluprosessiin seka asiakkaiden mielipiteisiin myyta-
vista tuotteista. Ottamalla rohkeasti henkilokunnan mukaan tuotteiden ja palveluiden
suunnitteluun seka toteutukseen voidaan henkilokuntaa motivoida ja sitouttaa yrityk-

seen mutta myds muokata yrityksen toimintoja asiakasystavallisemmaksi.

Kuilu 3 on palvelun toimituksen kuilu. Laatumaarittely on asiakkaiden toiveiden mu-
kaista mutta palvelun tuottaminen ei vastaa laatumaarittelyja. Syitd tapahtuneeseen
voi olla tydntekijoiden sopimattomuus tyéhon tai ammattitaidottomuus seké tyénkuvi-
en epaselvyydet. Henkildstd voi myds vastustaa laatumaarittelyja, jolloin ne poikkea-
vat todellisuudesta. Kuilun syntyyn vaikuttaa valvonnan ja yhteistydon puute seké ky-
syntd- ja tarjontakapasiteetin epatasapaino. Kuilu voidaan poistaa tehostamalla si-
saistda markkinointia ja poistamalla ristiriitaisia odotuksia. (Komppula & Boxberg 2005,
59.)
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Ravintoloissa palvelun toimituksen kuilun ongelmiin tdrm&a varsinkin kiireaikana.
Ravintolat eivat aina pysty ennakoimaan kiireaikoja vaan syntyy ruuhkaa ja asiakkaat
joutuvat odottamaan. Vaikka ravintolan ruoka-annoksen laatu olisi moitteeton, voi
asiakas olla hyvinkin artynyt odotettuaan annostaan hyvin kauan. Ravintolan palvelu-
prosessissa ongelmia palvelun toimitukseen syntyy usein myds epapatevan henkilo-
kunnan seurauksena. Ravintoloissa kaytetdan paljon vuokratydvoimaa ja aina ei ole
tarpeeksi aikaa kunnolliseen perehdytykseen. Palvelun toimituksen kuilun ongelmia
voitaisiin kuitenkin ravintoloissa paljon poistaa panostamalla ammattitaitoiseen henki-
I6kuntaan seka huolehtimalla heidan hyvasta perehdyttdmisesta seka jatkuvasta kou-
luttamisesta. Yrityksen johdon tehtava olisi myds tarkempi tulevaisuuden ennakointi

ja siihen varautuminen, jotta kysynta ja tarjonta vastaisivat paremmin toisiaan.

Kuilu 4 on markkinointiviestinnan kuilu. Kuilu syntyy ristiriidasta todellisuuden seka
markkinointiviestinnan valilla. Asiakkaiden luottamus yritystd kohtaan vahenee ja kui-
lu syvenee, jos yritys ei voi pitdéd viestinnassdan antamiaan lupauksiaan. Kuilua voi-
daan pienentaa sisadisen ja ulkoisen markkinointiviestinndn sekd kontaktihenkiléston

vdlisella yhteistyo6lla. (Komppula & Boxberg 2005, 60.)

Markkinoinnilla voidaan asiakkaille antaa ravintolasta ja sen tarjoamista palveluista
hyvinkin erilainen kuva, mita ne todellisuudessa ovat. Markkinoidessaan palveluitaan
yrityksen tulisi olla ehdottaman rehellinen ja viestia asiakkaille vain sellaisista tuotteis-
ta ja palveluista mitd oikeasti on olemassa ja mitka ovat laadullisesti juuri niin hyvia

kuin mita markkinoinnissa on luvattu.

Kuilu 5 on koetun palvelun laadun kuilu. Se syntyy asiakkaan odotusten ja kokemus-
ten erosta ja siksi tahan kuiluun vaikuttavat myo6s kaikki aikaisemmat kuilut. Asiak-
kaan odotuksiin vaikuttavat yrityksen imago, asiakkaan tarpeet, aikaisemmat koke-
mukset, tuttavilta kuultu puskaradioviestintd seké ulkoinen markkinaviestinta. Kuilusta
aiheutuu imagon heikkenemista, asiakkaiden menettamista, liiketoiminnan menetta-
mista, asiakastyytymattomyyttd, huonoa laatukokemusta ja kielteistd suusanallista
viestintdd. Tama kuilu voi saada aikaan mytds myonteisia vaikutuksia, jos odotukset
ovat alhaisempia kuin koettu laatu, voi asiakas kokea jopa liilan hyvaa laatua. (Komp-
pula & Boxberg 2005, 61.)

Ravintolassa kaynti ei ole asiakkaalle vain erillinen ja yksittainen vierailu, vaan sen
voi ajatella olevan monen kokemuksen ja kuultujen mielipiteiden pitkdaikainen sum-

ma. Ravintolan pitaisi pystyd tayttamaan ja mielelladn myos ylittAmaan asiakkaan
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odotukset. Siten yritys voisi olla luottavaisempi siihen, ettd asiakas saapuu myds uu-
delleen seka viestii positiivista sanomaa yrityksesta myds muille ihmisille.

Aina eivét asiat mene niin kuin on suunniteltu, joten asiakas saattaa olla pettynyt ko-
kemaansa kayntiin ravintolassa. Silloin on tarke&a, etta ravintolan henkilékunta osaa
kasitellda saatuja asiakaspalautteita ja vie niistd viestid yrityksen sisalla eteenpain.
Toisaalta, sen hetkisen tilanteen hoitaminen kunnialla loppuun ravintolassa on en-
siarvoisen tarkedd. Asiakasta ei saa paastda lahtemaan pettyneena ja vihaisena
vaan tilanne on pyrittava korjaamaan siten, etta asiakas ei olisi enda pettynyt koet-

tuun palveluun.

Kaytdnntssa laadun kehittdmisessa on tarkeda, etta yrityksessa tiedetddn, mitka
ovat yrityksen palvelujen tuottamisen kannalta kriittiset laatutekijat, miten asiakkaiden
kokemuksista ja odotuksista saadaan tietoa ja kuinka sitd osataan hyddyntaa palve-

lun laatua kehitettdessa. (Komppula & Boxberg 2005, 62.)

Palveluiden suunnittelun tulisi sisaltdd nykyisten palveluiden arvioinnin ja niiden vas-
taavuuden asiakkaiden tarpeisiin. Palveluprosessin tulisi olla asiakkaan odotusten
mukainen ja palvelun laadun sovitulla tasolla. (Kinnunen 2004, 52.) Palveluiden ide-

ointiprosessia kuvaa kuvio 19.

Nykyisten Todelliset

palveluiden PALVELUIDEAT
- tarpeet

analvsointi

Kuvio 19: Palveluiden ideointi (Kinnunen 2004, 52.)

Asiakaspalvelun kehittamisen tulisi olla koko henkil6stdn jokapaivaista tyota ja yrityk-
sen johdon tuki on erityisen tarkeda palvelualan yrityksissa. Tyodntekijdiden pitaa tie-
tda ja tunnistaa, ettad heidan pyrkimyksiaan huippupalveluun tuetaan. Esimiesten tuli-

sin pitaa tyontekijoita kollegoina tai jopa asiakkainaan. (Bell & Zemke 2006, 109.)

Uuden palvelun tuottaminen lapsiperheille vaatii yrityksen siséistd koulutusta, jotta
uusi palvelumalli sisaistettaisiin ja tyontekijdéiden oman toiminnan vaikutus kokonais-

laatuun ymmarrettaisiin. (Kinnunen 2004, 82.) Palvelualan yrityksissa tyontekijoiden
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kouluttamista ja kehittamista tulisi pitad paattymattomana prosessina, mika sisaltaa
tyon ohella kouluttamista, virallista koulutusta, tehokasta valmennusta, suoritusten
tdsmaarviointia ja organisaation oppimiselle antamaa vahvaa tukea. Tarjoamalla
tyontekijoille lisdkoulutusta voi yritys saavuttaa silla suurta etua markkinoilla. Tyonte-
kijat, joita koulutetaan myos sédanndllisesti, pysyvat yrityksessda kauemmin ja ovat
asiakkaiden arvion mukaan myds tiedoiltaan, taidoiltaan ja otteiltaan muita parempia.
(Bell & Zemke 2006, 114 - 115.)
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3  TUTKIMUKSEN TAVOITE JA TUTKIMUSOTE

3.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on luoda arvioimiskriteeristd perheravintoloiden lapsiystaval-
lisyyden maarittamiseksi, kun perheessad on taaperoikainen lapsi. Taaperoikdinen
lapsi on 12 — 36 kuukauden ik&inen. Arvioimiskriteeriston tavoitteena on toimia yrityk-
sen itsearviointi lomakkeena, mink& avulla tahdatdan ravintolan laadun parantami-
seen sekd kehittdmiseen. Arvioimiskriteeristd palvelee myos ravintola-asiakkaita,
jotta he voisivat arvioida ravintola-kokemuksiaan. Arvioimiskriteeriston soveltamisella

selvitetdan lisaksi kuopiolaisten perheravintoloiden lapsiystavallisyys.

Lapsiystavallisen ravintolan arvioimiskriteeriston kehittdminen edellyttéa lapsiperhei-
den odotusten sekd kokemusten selvittamista ravintolakaynneista. Tarkeaé on selvit-
ta&, kuinka lapsiperheiden tarpeet on otettu huomioon ja kuinka lapsiperheen tarpei-

siin voitaisiin vastata entistd paremmin

3.2 Tutkimusmenetelmana kvalitatiivinen toimintatutkimus

Tutkimus edustaa kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. Kvalitatiiviselle tutkimukselle
tyypillistd on aineistolahtéinen eli induktiiviinen logiikka. Logiikka lahtee tutkittavan
iimidn aineistosta ja siina kaytetaan aikaisempaa teoriaa ja tietoa, josta edetddn kay-
tanndn havaintojen ja ilmididen kautta. Kvalitatiivinen tutkimusote yhdistetdan her-
meneuttiseen tiedekasitykseen, mika kannattaa nahda abduktiona eli paattelyproses-
sina, jossa deduktio ja induktio vuorottelevat muodostettaessa johtopaatoksia. (Likita-
lo & Rissanen 1998, 11.)

Kvalitatiivinen tutkimus eroaa kvantitatiivisesta tutkimuksesta siina, etta kvantitatiivi-
nen tutkimus on numeerinen tutkimustapa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkitta-
via asioita ja niiden ominaisuuksia kasitelladan numeroiden avulla kuvaillen. Tulokset
esitetddn numeroina tai tunnuslukuina ja kuvailut kerrotaan, milla tavalla eri asiat liit-
tyvat toisiinsa tai eroavat toistensa suhteen. (Vilkka 2007, 14.) Laadullisessa tutki-
muksessa lahtokohtana on todellisen elaman kuvaaminen. Se vastaa kysymyksiin
Miksi?, Miten? ja Millainen?. Tutkimuksen tarkoituksena on kuvata kohdetta mahdol-
lisimman kokonaisvaltaisesti ja aineisto kootaan luonnollisissa tilanteissa. Tutkijan
arvot voivat muovata tutkittua ilmiotd. Sen vuoksi objektiivisuutta ei ole mahdollista

saavuttaa perinteisessa mielessa, koska se, mitd tiedetaén, ja tutkija kuuluvat sau-
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mattomasti yhteen. Tulokseksi voidaan siten saada ehdollisia selityksia, jotka rajoittu-
vat tiettyyn aikaan ja paikkaan. Tutkimuksen tavoitteena on ennemminkin I0yta& uutta
tietoa kuin vahvistaa jo aiempaa tietoa. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2007, 157.)

Tutkimusongelma tdsmentyy laadullisessa tutkimuksessa koko tutkimuksen ajan.
Tutkimusta voidaan tehda johtoajatuksen varassa, joka voi muuttua tai vaihtua tutki-
musprosessiin liittyvan kenttdkokemuksen my6td. (Aaltola & Valli 2007, 71.) Ojasa-
lon, Moilasen ja Ritalahden (2009, 37 - 38) mukaan tavoitteena on tutkitun tiedon
tuottaminen kohteesta, kun tarkoituksena on ymmartaa tilannetta ja tuottaa tutkimuk-
sen keinoin kehittdmisehdotuksia. Tarkoituksena ei ole viedd muutosta eteenpéin
vaan luoda kehittamisideoita ja ratkaisuehdotuksia havaittuun ongelmaan. Kayttamal-
I& erilaisia tiedonhankintamenetelmid, saadaan tutkittavasta kohteesta syvallinen ja

kokonaisvaltainen kuva.

Kvalitatiivinen tutkimus edellyttda joustavuutta ongelmanasettelussa, silla usein aihet-
ta joutuu tarkentamaan aineiston keruun yhteydessa. Kvalitatiivisen tutkimuksen on-
gelma pitaisi olla rajattu selke&sti, jotta hankkeen mielekkyys ja tutkijan kyvykkyys
tulevat ymmarretyiksi sekd tutkimusongelman kyllin yleinen, jotta se sallii joustavan
toteutuksen. (Hirsjarvi ym. 2007, 81 - 82.)

Tutkimuksen rajaamisessa on kyse myods tulkinnallisesta rajauksesta. Omat intressit
ja tarkastelunakokulmat vaikuttavat aineiston keruuseen ja sen luonteeseen. Kvalita-
tiivinen aineisto valittaa todellisuutta tulkinnallisten tarkasteluperspektiivien valittama-
na. Tutkimuksen rajaaminen on siten tutkimuksen ytimen hahmottamista seka sen
tulkitsemista. (Aaltola & Valli 2007, 73.)

Vilkan (2005, 126 - 128) mukaan tutkimuksessa tarkeinta on tarkoituksenmukainen ja
perustellusti valittu ja kaytetty lahestymistapa. Tutkimus ei mydskdaan saa perustua
mielipiteisiin. Lopputy®n tavoitteena on ravintola-alan kokemuksen, teorian ja ammat-
tikdytannon yhdistaminen siten, ettd siita muodostuu soveltavaa kaytanndllista tutki-
musta. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston koolla ei ole valia. Tutkimusaineiston
kokoa ei rajaa maara vaan laatu. Tarkoituksena on, etta aineisto toimii apuvéalineena
iImidn ja asian ymmartamisessa seka tulkinnan muodostamisessa. Tarkoituksena ei
ole tehda yleistyksid, kuten maarallisessa tutkimuksessa. Tavoitteena on kyseen-
alaistaminen ja asian selittdminen. Tavoitteeseen voidaan paasta myds pienella maa-

réalla aineistoa, kun se analysoidaan perusteellisesti.
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Metodiin liittyy aineistokeskeisyys. Se, milla menetelmilla ja miten tutkimusta toteute-
taan, vaikuttaa siihen, mita tutkimuskohteesta voi oppia. Kaytettyjen metodien tulisi
vieda tutkija mahdollisimman lahelle tutkimuskohdetta, jotta saatuihin viesteihin voi
reagoida. Aineistoon saattaa sisaltyd myods epavirallisempaa aineistoa. Tarke&a on-
kin ilmion kasitteellistamisen kehittyminen seka tutkittavan ilmion haltuunotto. (Aaltola
& Valli 2007, 78.)

Laadullisessa tutkimuksessa hypoteesittomuus tarkoittaa sita, etta tutkijalla ei ole
ennakko-olettamuksia tutkimuksen tuloksista tai tutkimuskohteesta. Havainnot kui-
tenkin sisaltavat aikaisempia kokemuksia mutta ne eivat kuitenkaan muodosta sellai-
sia asetelmia, ettd ne rajaisivat tutkimuksellisia toimenpiteitd. Tutkimuskohteesta
muodostetut ennakko-oletukset tiedostetaan ja otetaan huomioon tutkimuksen esiole-
tuksena. (Eskola & Suoranta 2008, 19 - 20.)

Laadullisen tutkimus on tapaustutkimusta ja sen pohjalta ei ole tarkoitus tehda empii-
risesti yleistavia paatelmia, vaan tarkeaa on, etta aineisto on kokonaisuus. (Eskola &
Suoranta 2008, 65 - 86.)

Toimintatutkimus (Action reseach) on osallistavaa tutkimusta, jolla pyritddn ratkaise-
maan kaytannon ongelmia sekd saamaan aikaan muutosta. Sen vuoksi toimintatut-
kimus sopii hyvin kehittamistyon menetelmaksi. Tutkimuksen avulla voidaan etsia
ratkaisuja kaytanndén ongelmiin, jotka voivat olla sosiaalisia, teknisia, eettisia tai am-
matillisia. Toimintatutkimuksen tavoitteena on ratkaista kaytdannén ongelmat ja sa-
manaikaisesti luoda uutta tietoa seka ymmarrysta ilmidsta. Toimintatutkimus on on-
gelmakeskeista ja vahvasti kaytantdon suuntautuvaa tutkimusta. (Ojasalo ym. 2009,
58.)

Toimintatutkimuksen kehittdja oli amerikkalainen sosiaalipsykilogi Kurt Lewin, joka
teki toimintatutkimuksen kasitteen tunnetuksi seka luonnosteli sen perusideat 1940-
luvulla. Jo tuolloin, toimintatutkimuksen tarkoituksena oli parantaa ihmisten valista

kommunikaatiota ja yhteistoimintaa. (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2008, 36 - 37.)

Toimintatutkimus poikkeaa muista tutkimusprosesseista, koska sen lahtokohtana voi
olla arkisessa toiminnassa havaittu ongelma, jota saatetaan ryhtya kehittdmaan hy-
vinkin spontaanisti. Tutkimus alkaa yksityiskohdan ihmettelysta seka toiminnan ref-
lektoivasta ajattelusta. Tama johtaa yha laajempiin ja yleisimpiin kysymyksiin. Toi-

mintatutkimus voidaan hahmottaa syklind, johon kuuluu konstruoivia seké rekonst-
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ruoivia vaiheita. (Katso kuvio 20) Rekonstruointi tarkoittaa uudelleenrakentamista,
jossa painopiste on toteutuneen toiminnan havainnoinnissa ja arvioinnissa. Konstru-
oiva toiminta on uutta rakentavaa ja tulevaisuuteen suuntaavaa. Syklien vaiheet vuo-
rottelevat kehdmaisesti. Kehiteltya uutta tapaa kokeillaan kaytanndssa, minka aikana
sitd havainnoidaan ja siitéa keratdan havainnointiaineistoa. Seuraavaksi toimintaa ref-
lektoidaan tai arvioidaan. Siita syntyneet ajatukset ovat uuden kokeilun pohjana. Syk-
lin alkua on mahdoton paikantaa, silla sykli voi alkaa mistéa vaiheesta tahansa. (Heik-
kinen ym. 2008, 78 - 79.)

rekonstruoiva konstruoiva
“taaksepdin” “eteenpdin”

reflektointi
suunnittelu ajattelu

havainnointi ) )
toiminta sosiaalinen
toiminta

Kuvio 20: Toimintatutkimuksen sykli (Heikkinen ym. 2008, 78 - 79.)

Usein kehittdmishanke johtaa uuteen kehittelyyn. Useat perattaiset syklit muodosta-
vat toimintatutkimuksen spiraalin, jossa ajattelu ja toiminta liittyvat toisiinsa perakkai-
sind suunnittelun, toiminnan, havainnoinnin, reflektoinnin ja uudelleensuunnittelun
kehina. Toimintatutkimusta voidaankin kuvata pydrteend, joka johtaa jatkuviin uusiin
kehittamisideoihin. Pelkka syklien maara ei ole arviointikriteeri vaan tarkeampaa jo-
kaisessa syklissa tapahtunut pohdinta ja uuden tiedon tuottaminen. Tarkeinta sykli-
sessa toiminnan kehittdmisessa on suunnittelun, toiminnan ja reflektoinnin toteutumi-
nen. Syklista toiminnan kehittamista havainnoi kuvio 21. (Heikkinen ym. 2008, 80 -
81.)
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Kuvion 21 suunnitelmat ovat taman opinnaytetyon tutkimuksen alustava kriteeristo.
Toiminta on ravintolassa suoritettua havainnointia ja reflektointi kriteeriston toimivuu-
den testausta. Parannettu suunnitelma on edellisten vaiheiden pohjalta korjattu seka
kehitetty kriteeristd. Toiminnan kehittdmisen syklin mukaisesti tata tutkimusta, seka
kriteeriston kehittamista, voisi jatkaa edelleen syklin toisen kierroksen mukaisesti.

Toiminnan kehittiminen

Havainnointi —___

Il sykli e
Reflektointi oiminta

Havainnointi —___

- Parannettu

Reflektointi - suunnitelma

T~ Toiminta

T~ Suunnitelma

Kuvio 21. Toiminnan kehittaminen (Heikkinen ym. 2008, 37.)

Toimintatutkimuksessa tarkeda on yhta aikaa tutkitun tiedon tuottaminen sekd muu-
toksen aikaansaaminen toiminnassa. Keskeista on vieda muutos kaytantéon seka
arvioida sita. Siksi kehittAmisprosessi kestda yleenséd melko pitkaan. Toimintatutki-
muksessa kaytetddn usein monia erilaisia menetelmia, jotka mahdollistavat ihmisten
keskinaisen vuorovaikutuksen hyddyntamisen seké aktiivisen osallistumisen. (Ojasa-
lo ym. 2009, 38.)

Toimintatutkimus ei ole pelkastaan tutkijoiden tyotd, vaan siind on mukana ihmisia

myos kaytannon tybelamasta. Toimintatutkimusta voi suorittaa jokainen tydntekija
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johtajasta aina suorittavan tyon tekijdan asti. Sen vuoksi toimintatutkimus voidaan

nahda ammatillisen kehittymisen ja oppimisen prosessina. (Kananen 2009, 9.)

Metsamuuronen (2001, 30.) on jaotellut toimintatutkimukset kolmeen osioon. On
olemassa:

1) teknisia eli interventiosuuntautuneita

2) praktisia eli kaytannollisia seka

3) emansipatorisia eli vapauttavia toimintatutkimuksia

Tassa opinnaytetydssa suoritettu tutkimus on praktista tutkimusta. Praktisessa tutki-
muksessa lahtokohta voi olla joko ulkopuolisessa kehittdjassa tai kaytannon tydnteki-
joissd, jolloin tyontekijoita pyritdan auttamaan, tiedostomaan ja uudelleen suuntaa-

maan omaa tietoisuuttaan tai kaytantdjaan. (Metsdmuuronen 2001, 30.)

Toimintatutkimusta on kritisoitu siita, ettd tutkimuskohde on tilanteeseen sidottu ja
spesifi eli otos ei ole edustava, vaan se on rajoitettu ja siind ei pystyta kontrolloimaan
muuttujia. Tulosten yleistettavyys ei mydskaan ole aina mahdollista. (Metséamuuronen
2001, 32.)

3.3 Tutkimuksen kulku ja aineiston muodostuminen

Tutkimuksen ravintolat on valittu MaRan (2010) trenditutkimuksen suosituimpien ruo-
kailupaikkojen listauksen mukaan, kuvio 5 sivulla 14. Tutkimukseen valittin Kuopion
alueelta kahdeksan lapsiperheille sopivaa ravintolaa, joista nelja oli ruokaravintoloita,
yksi pizzeria, kaksi hampurilaisravintolaa sekd yksi likenneasema. Tutkimukseen
otettiin mukaan vain sellaisia ravintoloita, jotka sopivat liikeideansa tai fyysisen sijain-
tinsa puolesta lapsiperheille, eli ovat selkedasti profiloituneet perheravintoloiksi. Ravin-
toloiden liikeideaa sekéa soveltuvuutta lapsiperheille tutkittiin ravintolan internetsivujen
valityksella. Lapsiperheille suunnattujen ravintoloiden internetsivuilta [6ytyi lapsiper-

heille suunnattuja tuotteita, palveluita ja tarjouksia:

Tervetuloa tutustumaan lapsiperheiden palveluihin

Junior- ja kidsmenut

Lapsille lasten annokset marraskuussa -50%

Lasten annokset valittu lasten kestoherkuista, vahintaan 5 eri vaihtoehtoa

Alle 4-vuotiaan lapsen ruokailu alle 2 euroa
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- Lasten klubi, lasten ateria, syntymapaivat, lehti
- Perhekerho, kerhoetuja

Tutkimuksesta jatettiin pois henkilosto- ja opiskelijaravintolat, koska ne eivéat ole maa-
ritelleet lapsiperheita p&aaasiakasryhmikseen, eivitkd he mainosta internetsivuillaan
tuotteita tai palveluita lapsiperheille. Tutkimuksesta ei kdy ilmi ravintoloiden nimet,

joten ne eivat ole tutkimuksesta tunnistettavissa.

Koskinen, Alasuutari & Peltonen (2005, 253 - 254, 283 - 284) toteavat, ettd tutkimuk-
sen tarkoitus ei ole tdhdata virheettdmyyteen vaan tutkimuksen tarkoitus on tuottaa
uutta tietoa. Reliabiliteetille ja validiteetille ei saa siten antaa liikaa painoa, silla ne
voivat johtaa riskien valttdmiseen. Tutkimuksessa kaytetyn menetelmén tulisi kuiten-
kin olla sellainen, etta se ei tuota virheita tai vaaristymia. Tutkimusetiikan kannalta on
tarkeda, etta tutkimuksessa olevat yritykset peitetdén. Tutkimuksen tieteelliset tavoit-
teet voidaan siten saavuttaa vaikka menettely havittddkin toisilta tutkijoilta mahdolli-

suuden vertailla tuloksia omiin tutkimuksiin.

Toimintatutkimuksen keinoin kehitin arvioimiskriteeriston, minka avulla ravintolat voi-
vat parantaa lapsiystavallisyyttaan seka lapsiperheet voivat arvioida ravintolakaynte-

jaan.

Opinnaytetydn tutkimusprosessi noudatteli Metsamuurosen tutkimuksen kulkuprose-
duuria. (Katso kuvio 22) (Metsdmuuronen 2001, 31.)
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Arkipaivan tilanteesta lahtevan ongelman

identifiointi, arviointi ja muotoilu

\

Alustava keskustelu ja neuvottelu asiasta kiinnostu-

neiden osapuolien valilla

Aiemman tutkimuskirjallisuuden etsiminen

v

Ensimmaisesséa kohdassa muotoillun ongelman

muokkaaminen ja uudelleen maarittaminen

Tutkimuksen kulun suunnittelu

v

Tutkimuksen arvioinnin (evaluaation) suunnittelu

v

Uuden projektin kaynnistaminen

v

Aineiston tulkinta ja projektin arviointi

Kuvio 22: Toimintatutkimuksen kulku (Metsamuurosen 2001, 31.)

Kuviossa 23 olen kuvannut tadman opinnaytetydn tutkimuksen etenemista.
Tutkimusvalineina kaytin aivoriintd, havainnointia sek& haastattelua. Aivoriihen
tarkoituksena oli toimia aktivoivana menetelméana ja pohjana haastattelukysymyksien
muotoilussa. Aivoriihi on ongelmanratkaisun standardimenetelma, jolla ideoita
tuotetaan ryhmassa. Yleensa 6-12 hengen ryhma pyrkii vetajan johdolla idecimaan

uusia l&hestymistapoja tai ratkaisuja ongelmaan. (Ojasalo ym. 2009, 146.)
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Omat havainnot kuopiolaisten ravintoloden lapsiystavallisyydesta

.

Aivoriihityoskentely sek& mind mappien teko seitsemén tutkimukseen osallistuvan
henkilon kanssa elokuussa 2011.

.

Alustava kriteeristd valmistuu aivoriihitydskentelyn, mind mappien seka omien tieto-

jen pohjalta

.

Kriteeristdd apuna kayttaen suunnittelin haastattelukysymykset.

.

Suoritin haastattelut viidelle henkil6lle joulukuussa 2011. Tamén jalkeen saturaatio

saavutettiin.

"

Haastatteluista saatujen vastausten perusteella, muotoilin kriteeristdéa. Kriteeristén

pohjana EFQM Excellence Model.

.

Kriteeriston testaus tammikuussa 2012. Muutosten tekeminen kriteeristéon. Loppu-

tuloksena valmistui lapsiystavallisen ravintolan kriteeristd maaliskuussa 2012.

.

Lapsiystavallisen ravintolan toimintamalli valmis.

Kuvio 23: Tutkimusprosessin eteneminen




54

Aivoriihitydskentely toteutettiin kayttamalla mind mappia, esimerkkina liite 1. Osallis-
tujia aivoriiheen oli seitsemaén, joilla kaikilla oli taaperoikédinen lapsi. Jokainen osallis-
tuja ideoi omaan mind mappiin taaperon perheen ravintolakayntiin liittyvid tarpeita
seka toivomuksia. Mind mappien ja niistd kdydyn keskustelun pohjalta sain lisda tie-
toutta taaperoikaisten lasten perheiden toivomuksista lapsiystavallisesta ravintolasta.

Mind mapin aloituskeskia oli seuraavanlainen:

Taapero (12 — 36 kk)

perheineen

ravintola-asiakkaana

Aivoriihitydskentelyn aluksi kavin lapi mind mapin tekniikkaa, koska tekniikka ei ollut
kaikille osallistujille entuudestaan tuttua. Taman jalkeen jaoin mind mapit ja annoin
osallistujille aikaa kirjoittaa ajatuksiaan paperille. Kirjoittamisen jalkeen kerasin pape-

rit pois.

Mind mappeja tarkastelin sisallonanalyysin keinoin. Tarkastelin tuloksia eritellen, yh-
talaisyyksia ja eroja etsien seka tiivistden. Saaranen-Kauppinen ja Puushiekka
(2006.) toteavat sisallénanalyysin olevan tekstianalyysia, missa tarkastellaan valmiita
tekstimuotoisia tai sellaiseksi muutettuja aineistoja. Aineistot voivat olla lahes mita
vain: paivakirjoja, haastatteluita, keskusteluita yms. Sisalldnanalyysin tarkoituksena
on muodostaa tiivistetty kuva tutkittavasta ilmidsta, joka yhdistaa tulokset ilmion laa-
jempaan kontekstiin seka aihetta koskeviin muihin tutkimustuloksiin. Sisalldnanalyy-
sissa loydetyt tarkeimmat tulokset olivat mydhemmin pohjana, kun suunnittelin haas-

tattelukysymykset.



55

Tarkeimpia tuloksia mind mappien perusteella olivat:

Sijainti:

Ravintolan sijainnin tulisi olla kaupungin keskustassa tai muun ison vaylan varrella.
Ravintolan valittbmassa laheisyydessa tulisi olla hyvat auton pysakoéintitilat seka linja-
autopysakki. Ravintolan tulisi olla helposti saavutettavissa, jolloin sen sijainnin tulisi

mielellaan olla katutasossa.

Miljoo:

Taaperoikdisen lapsen perheelle sopivan ravintolan tulisi olla viihtyisd, savuton ja
rauhallinen. Ravintolassa tulisi olla helppo liikkua, joten kaytavien ja oviaukkojen tulisi

olla tarpeeksi leveat. Ulko-ovien tulisi myos aueta automaattisesti.

Palvelu:

Taaperoikdisen lapsen vanhemmat toivoivat ennen kaikkea sita, ettd henkilokuntaa
olisi riittavasti, jolloin palvelu olisi ripeda ja henkilékunnalle jaisi enemman aikaa
huomioida myds lapsiasiakas. Henkilokunnan tulisi olla hymyilevaa ja ystavallista
sekd ennen kaikkea ymmartaa perheen odotuksia seka tarpeita. Henkilostdlta toivot-

tiin eri vaihtoehtojen esittelyja seka lasten tasa-arvoista kohtelua.

Tuotteet:

Tarkeaa lapsiperheille on edullinen hintataso. Taaperoiden annokset voisivat maksaa
1€/ikdvuosi tai korkeintaan 5-6€ /annos. Taaperoikaisille toivottiin tarpeeksi pienia
annoksia seka mahdollisuutta yhdistella eri vaihtoehtoja myds ruokalistan ulkopuolel-
ta. Tarkedd lapsiperheille oli eri ruokavalioiden, allergioiden seka terveellisyyden
huomiointi. Ruoka-annoksista toivottiin suolatonta ja miedosti maustettuja annoksia.
Lasten annoksista olisikin hyva olla tuoteselosteet, annoskortit ja mahdollisesti jopa

valokuvat helposti saatavilla.
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WC-tilat:

Wec-tiloilta toivottiin ennen kaikkea siisteytta. Lasten wec-tilat tulisi olla erilliset ja riitta-
van tilavat, jotta myos rattailla mahtuisi siséén. Wc-tiloissa tulisi olla potta, rengasis-
tuin, miniponttd, hoitotaso sek& muutamia tavallisia tuoleja. Lisaksi wc-tiloihin toivot-

tiin tarjolle vaippoja.

Leikkitilat:

Leikkitilojen tulisi olla turvalliset ja sijaita l1&hella poytia. Talldin vanhemmilla olisi koko
aika nakoyhteys leikkitilaan. Toisaalta erillinen alue lapsiperheille takaisi rauhan myds

muille ruokailijoille. Leluja tulisi olla eri-ikéisille ja niiden tulisi olla ehjia ja puhtaita.

Extra palvelut:

Toivottiin ei-sarkyvia astioita, kuten nokkamukeja ja lasten ruokailuvalineitd. Ravinto-
lassa olisi my6s hyva olla saatavilla ruokalappuja sekd myynnissa purkkiruokaa. Lap-
siperheille toivottiin erilaisia teemoja, kilpailuita seka perhehintoja. Taaperoiden van-
hemmat myds toivoivat, ettd kosteuspyyhkeité olisi saatavilla poydissa, jotta lapsen
sotkuja olisi parempi pyyhkiad. Lapsiperheet halusivat myds huomioida ravintolan eko-

logisuuden seka mahdollisuuden kierratykseen.

Aivoriihitydskentelysta saatujen tietojen perusteella suunnittelin alustavan arvioimis-
kriteeriston. (Katso sivu 60) Arvioimiskriteeristd toimi haastatteluiden runkona ja sita

taydennettiin haastattelussa esille tulleilla uusilla ideoilla ja asioilla.

Haastattelut suoritettiin puolistrukturoituna haastatteluna, jossa kysymykset ovat kai-
kille samat mutta kaytdssa ei ollut valmiita vastausvaihtoehtoja, vaan haastateltavat
voivat vastata omin sanoin. Haastattelukysymykset muodostin mind mapeista tehdyn
sisdllénanalyysin pohjalta. Haastatteluita suoritin viisi kappaletta. Haastatteluiden
maaraa en ollut rajannut etukéteen vaan haastatteluissa odotettiin saturaation saa-
vuttamista, eli sitd kun aineisto rupeaa toistamaan itseaan. Tassa tutkimuksessa sa-

turaatio saavutettiin vidennen haastattelun jalkeen.

Toimintatutkimuksessa saturaatiopisteen maarittely voi olla ongelmallista, koska tut-

kimus luo jatkuvasti uusia ongelmia ja samalla tapoja selvita niistd. Tutkimus voikin
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joskus olla lahes paattymatonta spiraalia, missd suunnittelu, toiminta, havainnointi,

reklektointi ja uudelleensuunnittelu vuorottelevat. (Heikkinen ym. 2008, 105.)

Haastateltaviksi valitsin lapsiperheitd, joissa on taaperoikdinen lapsi. Haastateltavat
henkil6t olivat eri henkil6itd, kuin mind map tydskentelyyn osallistuneet. Kaikki haas-
tateltavat olivat aikaisempien ravintolassa kayntien perusteella innokkaita kehitta-
maan lapsiperheille suunnattuja palveluita. Haastattelujen avulla pystyin saamaan

lisdtietoa ja tarkentamaan arviointikriteeristtd. Haastattelukysymykset ovat liite 2.

Tarkeimpia tuloksia haastattelujen perusteella olivat:

Haastatteluiden perusteella vahvistuivat, jo mind map tydskentelysta esille nousseet
asiat. Lapsiperheet arvostavat sita, etta heidat on huomioitu jo ravintolan liikeideaa
suunniteltaessa. Tama tarkoittaa viihtyisia seka turvallisia tiloja lapsiperheille, moni-
puolista ja terveellistd ruokatarjontaa seka huomaavaista palvelua. Alla olevaan lis-

taukseen olen koonnut kysymysten yhteyteen tiivistetyt vastaukset.

Milla tavoin lapsiperheet tulisi huomioida ravintolan liikeideassa?

Tarjoamalla vain lapsiperheille suunnattuja palveluja seka tuotteita
Kampanijoita seké erikoistarjouksia
Lapsia houkutteleva miljéo

Lasten huomioiminen palvelussa

Millainen on mielestasi lapsiperheelle helposti saavutettavissa oleva ravintola?

Ei porrasnousuja

Tarpeeksi leveat ovet

Lahella muista palveluita, kuten ruokakauppa
Auton parkkipaikat lahella

Kaupungin keskustassa
Millaisista tekijoista mielestasi muodostuu lapsiystavallinen ravintola?
Ystavéllinen henkilokunta

Lapsille oma ruokalista

Hyva leikkipaikka
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Huomaavainen ja nopea palvelu

On leikkipaikka seka hyvat wc-tilat

Palvelun pitaisi olla nopeaa. Kuinka nopeasti mielestasi
a) Asiakkaat pitaisi huomioida heidan saavuttua ravintolaan?

Heti jo ulko-ovelta

Kun perhe saanut riisuttua paallysvaatteet ja paassyt istumaan
Muutaman minuutin kuluttua poytaén saapumisesta
Vahintaan viiden minuutin kuluttua

Minuuteissa

b) Tarjoilijan pitaisi saapua asiakkaiden luokse?

Noin viiden minuutin kuluttua ensimmaisestd huomioimisesta
Kun tarjoilija huomaa perheen asettuneen paikoilleen

Enintdén viisi minuuttia saapumisesta

Millaista on mielestasi ystavallinen palvelu? Mita huomioit tai haluat palvelulta, kun

olet ravintolassa taaperon kanssa?

Lapset huomioidaan, heille puhutaan tai heilta kysellaan asioita

Lapsi huomioidaan mahdollisuuksien mukaan ennen muita asiakkaita
Lapsi huomioidaan koko ravintolassa olon ajan

Tarjoilija tuntee myytavat tuotteet ja osaa suositella niita

Kaynnista jaa hyva fiilis

Lapset ovat viihtyneet

Millaisia taaperoille tarjottavien ruoka-annosten tulisi olla?

a) monipuolisuudeltaan

Joka ravintolassa lahes samanlaiset lastenruoat

Vaihtelevuutta lastenlistoihin

Ei aina ranskanperunoita

Lastenruokien tarjonta suppea, valilla lapselle annetaankin osa omasta annoksesta
Kotiruokaa tarjolle

Luomuruokaa seka kausivaihtelut huomioit
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b) laadultaan

Kotimaisuus

Tuotteiden puhtaus ja mahdollisimman véahan lisaineita
Véahan mausteita seka suolaa

Yhté huolellisesti valmistettuja kuin aikuistenkin ruoat
Mukava esillepano ja annoksen ulkon&kd6n panostettu

Kuvaile wc-tilaa, jossa mielestasi on helppoa kayda taaperon kanssa. Mita siella pitaa

olla tai ei pida olla?

Tarpeeksi tilaa, jotta sinne mahtuu myds rattaiden kanssa
Puhdasta; saippuaa seka kasipyyhkeita saatavilla
Hygieeninen

Siivous seka roskisten tyhjennys suoritettu tarpeeksi usein
Lapselle potta tai wc-istuin

Hoitopdyta seka kasidesia

Milloin leikkitila on mielestasi turvallinen? Miltd se nayttaa ja mita siella on?

Leikkitilan tulisi olla lahella ruokapoytia, jotta nékdyhteys sailyisi
Ei pieni tai rikkinaisia leluja

Ei l&helld ulko-ovea

Leikkitilan puhtauteen tulisi kiinnittda huomiota

Lapsia kiinnostavia leluja seka peleja, eri ikdkaudet huomioiden
Leluja saisi tuoda my6s pdytaan

Rajattu alue keskeisella paikalla

Tv- ja video pydrimassa

Mik& on mielestasi sopiva hintataso taaperon aterioista?

1 €/ikdvuosi

3-5€

Alle5 €

Olisi hyva olla kaksi hintatasoa lasten ruoista, isoimmille seka pienimmille lapsille
Lastenannoksen ruoan hinta on lilan korkea maksettavaksi taaperon ateriasta

6 €, jos se siséltaisi juoman seka jalkiruoan
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Millaisia lisdpalveluita tai myytavia tuotteita haluaisit ravintolaan?

Kéasidesit kaytossa wc- ja leikkitiloissa

Taaperoille voisi olla myynnissa my6s purkkiruokaa
Erillinen houkutteleva lasten jalkiruokalista
Muutakin viihdyketté lapsille, kuin leikkinurkka

Kriteeriston laatiminen

Mind mapeista seka haastatteluista saatujen tietojen perusteella muodostui ndkemys
lapsiystavallisesta ravintolasta. Oma tyokokemus elinkeinosta sek& perheen taape-
roikdisen lapsen kanssa tehdyt ravintolakaynnit edesauttoivat kriteeriston kehittami-
sessa. Jaoin kriteeriston 11 eri osa-alueeseen, jotka seurailevat ravintolassa kaynnin

prosessia.

Oheiseen listaukseen olen koonnut arvioimiskriteeriston osa-alueet ja niiden liitetta-

vyyden EFQM-malliin.

Kriteeriston osa-alueet Vastaavuus EFQM-mallissa
Liikeidea ja mainonta Johtajuus

Sijainti Strategia

Miljoo Strategia

Palvelu Henkilosto

Henkilosto Henkilosto

Tuotteet Prosessit, tuotteet ja palvelut
WC-tilat Prosessit, tuotteet ja palvelut
Leikkitilat Prosessit, tuotteet ja palvelut
Hintataso Kumppanuudet ja resurssit
Extra palvelut Prosessit, tuotteet ja palvelut
Muuta Prosessit, tuotteet ja palvelut

Kuhunkin osa-alueeseen muotoilin sellaisia kysymyksia, joihin ravintoloissa havain-
noitaessa voisi vastata joko kylla tai ei. Lisaksi taulukkoa taydentaa erillinen huomau-
tussarake. Tutkimuksen tassa vaiheessa kriteeriston on tarkoitus olla sen hetkisesti

mahdollisimman kattava. Tiedossa oli kuitenkin, etta alkuvaiheen kriteeristba testaan
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kaytanndssd, kun menen ravintoloihin havainnoimaan. Sen vuoksi sitd tultaisiin pa-

rantelemaan ja kehittdmaan lisda havainnointikayntien jalkeen.

1. Liikeidea, mainonta Kuinka lapsiperheet on huomioitu liikeideassa? Kylla Ei Huomioitavaa
Lapsille on houkuttelevan nékéinen ruokalista

Tuotevalikoiman suunnittelussa ja kehittdmisessa on huomioitu
lapsiperheet

Ravintola mainostaa itse&a perheravintolana

Ravintolalla on perheravintolan maine

2. Sijainti Kuinka helposti ravintola on saavutettavissa? Kylla Ei Huomioitavaa
Ravintolan lahell& on riittévasti parkkipaikkoja

Ravintola sijaitsee l&helld bussipysakkia

Ravintola sijaitsee kaupungin keskustassa tai muun ison vaylan varrella
Ravintolan sijaitsee katutasossa, eika sisdankdynnissé ole portaita
Ravintola sijaitsee lahelld muita ostosmahdollisuuksia

Ravintolan sisaankdynnissé on leveat ulko-ovet

Ravintola ulko-ovet aukeavat automaattisesti

3. Miljoo Kuinka lapsiystavallinen ravintola on? Kylla Ei Huomioitavaa
Ravintolassa ei ole syotavia kaswveja

Ravintolassa on useita perhepdytia leikkinurkan lahella

Ravintolan syéttétuolit ovat helposti havaittavissa

Ravintolassa on syéttdtuoleja riittavasti

Syottétuolit ovat puhtaita

Syéttétuolit ovat ehjia

Ravintolassa on alhainen melutaso

Ravintolan kaytéavilla on helppo liikkua rattailla

Ravintolan tunnelma on rauhallinen

Ravintola on sawton

Perhepdydaét sijaitsevat erilladn baari tai muusta anniskelu alueesta
Poydissa ei ole poytéliinoja

4. Palvelu Kuinka palvelu sujuu? Kylla Ei Huomioitavaa
Asiakkaat huomioidaan 2 minuutin kuluttua saapumisesta
Asiakkaiden luokse saawutaan 5 minuuttia saapumisesta
Lasten ruoka-annokset tuodaan pdytaén ennen aikuisen ruokaa
Lapsia palvellaan tasa-anoisesti

Lapsia palvellaan tasa-puolisesta

Palvelussa reagoidaan nopeasti muuttuviin tilanteisiin

5. Henkil6sto Henkilékunnan ystavallisyys? Kylla Ei Huomioitavaa
Ravintolassa on riittavasti henkilékuntaa, palvelua ei tanitse odottaa
Asiakkaat huomioidaan koko ravintolassa olon ajan

Henkilkunta suhtautuu mydtémielisesti lapsiperheisiin
Henkilokunnalla on ystéwllinen puhetyyli

Henkilkunta on hymyilevaa

Henkildékunta osaa suositella eri vaihtoehtoja ruokalistalta

6. Tuotteet Tuotteiden laatu ja monipuolisuus? Kylla Ei Huomioitavaa
Lastenannokset eivét ole liian mausteisia

Lasten ruoka-annoksissa on kaytetty perusraaka-aineita
Lasten ruoka-annoksissa on huomioitu kausituotteet
Luomuruokaa saatavilla myds lasten ruoka-annoksissa
Ruoka-annokset ovat riittévan pienia

Tarjolla on my6s kotiruokaa

Ruoka-annoksissa on riittévasti vaihtoehtoja

Allergiat on huomioitu

Erityisruokavalit on huomioitu

Tuoteselosteet ja annoskortit ovat helposti saatavilla
Lapsille on tarjolla erilaisia jalkiruokavaihtoehtoja

7. We-tilat Woc-tilojen toimivuus? Kylla Ei Huomioitavaa
Wec- tilat ovat tilavia, niihin mahtuu rattailla

Woec-tilat ovat siistit, ei nékyvia roskia tai tahroja

Wec-tilat ovat hygieeniset, automaattihanat, saippuaa, kasipyyhepapria
Lasten wc ja inva-wc ovat erilliset

Woc-tilassa on lasten wc istuin

Wec-tilassa on potta

Woc-tilassa on hoitopoyta

Wec-tilasta on pdyta ja tuoli
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8. Leikkitilat Leikkitilojen toimivuus? Kylla Ei Huomioitavaa
Leikkitila on l&hella ruokapdytia

Leikkitila on aidattu tai muuten selkedsti rajattu

Leikkitila on puhdas, ei néky\vié roskia tai tahroja

Leikkitila on riittdvan suuri

Leikkitilassa on leluja eri ikéisille lapsille

Leikkitilassa on videoita eri ikaisille lapsille

Leluilla on selkeét paikat, leluja ei ole lattialla

Lelut eivét ole lilan pienia

Lelut eivdt ole hajoavia

Leikkitila on tunallinen

Ravintolassa on mahdollista saada aktiviteettja myds poytaan,
kuten kynia, paperia ja varityskirjoja

9. Hintataso Ravintolan hintataso? Kylla Ei Huomioitavaa
[Hintataso on edullinen, taapero annos max 5 € tai 1 €/ ikawosi [ [ [ |
[Annoksia on saatavilla myds perhehinnoin [ [ [ |

10. Extra palvelut Perheille tarjottavat lisdpalvelut? Kylla Ei Huomioitavaa
Lasten purkkiruokaa on myynnissa

Lapsille on saatavilla ruokalappuja

Vaippoja on myynnissa

Lasten ruokailuvdlineité on saatavilla

Lasten nokkamukeja on saatavilla

Lapsille on tarjolla sérkymattémia astioita

Kosteuspyyhkeité on saatavilla

Ravintolassa on erillinen asiakasmikro

Asikasmikro on siisti

Asiakasmikron lahella on lautasia, ruokailuvalineita, senetteja

11. Muuta Kylla Ei Huomioitavaa
Lastenlistalla on valokuvat ruuista

Ravintolan internetsiwiilta 10ytyy lastenlista
Ravintolalla on vaihtuvia teemoja lapsiperheille
Ravintolan toiminnassa on huomioitu ekologisuus

Kuvio 24: Arviointikriteeristd havainnointia varten

Havainnointi

Havainnoinnin avulla on mahdollista saada tietoa ihmisten kayttaytymisesta luonnolli-
sessa toimintaymparistéssa. Sen avulla voidaan tdydentaa haastattelua ja se sopii
hyvin kehittdmistehtaviin, jossa kohteena on yksilon toiminta seké vuorovaikutus tois-
ten kanssa. (Ojasalo ym. 2009, 103.)

Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu tutkimuskohteen elamaan, aktiivisel-
la osallistuvalla havainnoinnilla, jossa tutkijan ja tutkimuskohteen valilla on intensiivi-
nen vuorovaikutus. Kayttamalla tutkimuksessa eri menetelmiéa saavutetaan aineistos-
sa menetelmatriangulaatio. Yksittaisella tutkimusmenetelmalla olisi vaikeata saada
tarpeeksi kattavaa kuvaa tutkimuskohteesta. Useiden eri tutkimusmenetelmien kayt-
taminen tuo uuden nakdkulman aiheeseen ja lisda tutkimuksen luotettavuutta. (Esko-
la & Suoranta 2008, 68 -70.)

Havainnointia ja haastattelua tehdessé tutkija on laheisesti kosketuksissa tutkittavien

kanssa. Tarkeintd on tavoittaa tutkittavien oma nakokulma juuri sellaisena kuin se on.
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Tutkijan pyrkimys on objektiivisuus ilman esioletuksia, asenteita tai arvostuksia. (Es-
kola & Suoranta 2008, 16 - 18.)

Havainnoinnin suoritin kaymalla tutkimukseen valituissa ravintoloissa. Tutkimuksessa
mukana oli Kuopiosta:

- 4 ruokaravintolaa
- 2 hampurilaisravintolaa
- 1 likenneasema

- 1 pizzeria

Tutkimukseen mukaan otettiin suosituimmista ravintolatyypeista vain siis sellaiset,
jotka ovat selvasti suuntautuneet perheravintoloiksi ja mitkd ovat perheiden helposti
fyysisesti saavutettavissa. Ravintoloissa havainnointi suoritettiin arviointikriteeriston

mukaan. Jokaisen ravintolan havainnot koottiin erilliseen lomakkeeseen.

Kriteeriston testaamisen suoritin osallistuvalla havainnoinnilla, jossa tutkija oli itse

vuorovaikutuksessa tutkittavan kohteen kanssa. Tutkimuskaynneilla mukanani oli
taaperoikainen lapsi, joten tutkimuksen havainnoinnin pystyi suorittamaan ilman etta
tutkimuskohde sita tietda. Lisaksi ravintoloissa havainnoin myds silla hetkella paikalla
olleita muita asiakkaita, joilla mukana oli taaperoikainen lapsi. Tutkimustulokset kirja-
sin jokaisesta ravintolasta erikseen omaan lomakkeeseen. Havainnointitulosten val-
mistuttua kokosin tulokset yhteen laskemalla kunkin osa- alueen kylla ja ei vastauk-

set. Nain muodostuivat tutkimuksen tulokset.
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4  ARVIOIMISKRITEERISTON SOVELTAMINEN KAYTANTOON

4.1 Arvioimiskristeeriston testaaminen

Samalla kun testasin arvioimiskriteeriston toimivuutta, sain selville kuopiolaisten per-
heravintoloiden lapsiystavallisyyden. Suoritin arvioimiskriteeriston testaamisen kay-
malla valituissa ravintoloissa yhdessa taaperoikdiden lapsen kanssa. Ravintolassa
kayntiajankohdalla saattaa olla suuri merkitys tutkimustulosten kannalta, silla kiireiset
ajankohdat saattavat vaikuttaa palveluun. Kayntiajankohdat olivat valittu sattumanva-

raisesti. Ne olivat seuraavat:

Ruokaravintola A, lauantai klo 11.00 — 12.00
Ruokaravintola B, perjantai klo 17.30 — 19.00
Ruokaravintola C, torstai klo 12.00 — 13.00
Ruokaravintola D, lauantai 16.00 — 18.30
Pikaruokaravintola A, lauantai 10.30 — 11.30
Pikaruokaravintola B, sunnuntai 11.00 — 12.00
Liikenneasema, tiistai klo 17.00 — 18.00
Pizzeria, torstai klo 18.00 — 19.00

Seuraavaksi kuvaan havainnointitutkimuksen tuloksia osa-alueittain. Harmaalla vérilla

olen havainnollistanut mielestani tarkeita tutkimustuloksia.

Liikeidea, mainonta

Kuinka lapsiperheet on huomioitu liikeideassa? Kylla Ei
Lapsille on houkuttelevan nakdinen ruokalista 7 1
Tuotevalikoiman suunnittelussa ja kehittamisessa on huomioitu 8 0
lapsiperheet

Ravintola mainostaa itsedén perheravintolana 6 2
Ravintolalla on perheravintolan maine 5 3

Tutkimustulosten mukaan kuopiolaisissa perheravintoloissa lapsiperheet on huomioi-
tu kohtalaisen hyvin ravintolan liikeideoissa. Ravintoloista 16ytyy erilliset lastenlistat ja
ne ovat paaosin myds houkuttelevan nakoisid. Ne ravintolat, jotka mainostavat itse-
aan perheravintolana, ovat myds saavuttaneet perheravintolan maineen, koska suu-
rin osa asiakkaista oli lapsiperheita.
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Sijainti

Kuinka helposti ravintola on saavutettavissa? Kylla Ei
Ravintolan [&hell& on riitt&vasti parkkipaikkoja 7 1
Ravintola sijaitsee lahelld bussipysakkia 5 3
Ravintola sijaitsee kaupungin keskustassa tai muun ison vaylan var-

rella 8 0
Ravintolan sijaitsee katutasossa, eika sisddnkaynnissé ole portaita 7 1
Ravintola sijaitsee lahelld muita ostosmahdollisuuksia 7 1
Ravintolan sisdankaynnissa on leveat ulko-ovet 4 4
Ravintola ulko-ovet aukeavat automaattisesti 2 6

Tarkeda lapsiperheelle on loytaa ravintola vaivattomasti, ilman suuria ponnisteluja.
Opasteiden tulee olla selkeat, ne tulee ndhda vaivattomasti ja niiden avulla tulisi olla
helppo l6ytaa perille. Yrityksen sisaankaynnilla on suuri merkitys perheen ensivaiku-
telmaan ravintolasta, varsinkin jos ei ole aikaisemmin vieraillut yrityksessa. Sisaan-
kaynnin esteettomyys tarkoittaa lapsiperheiden kannalta ovien riittavaa leveytta ja
niiden automaattista aukeamisesta. Puolessa tutkituissa kohteissa ulko-ovet eivat
kuitenkaan olleet tarpeeksi leveat ja myds kahdessa ravintolassa ovet eivat auenneet
automaattisesti.

Tutkitut ravintolat sijaitsivat Kuopion kaupungissa tai sen valitttmassa laheisyydessa
jonkin muun suuren vaylan varrella. Seitseman ravintolaa kahdeksasta sijaitsivat
katutasossa, joten sinne lapsiperheen on helppo menna. Ravintoloiden lahettyvilla oli
tarjolla autoille parkkipaikkoja tai lahistolla sijaitsi linja-autopysakki. Perheravintolat
ovat selkeasti keskittyneet lahelle suuria asiakasvirtoja ja ne ovat helposti |6ydetta-

vissd seka saavutettavissa.

Miljoo

Kuinka lapsiystavallinen ravintola on? Kylla Ei
Ravintolassa ei ole sy6tavia kasveja

Ravintolassa on useita perhepoéytia leikkinurkan lahella

Ravintolan sy6tt6tuolit ovat helposti havaittavissa

Ravintolassa on syoéttdtuoleja riittévasti

Sy6ttdtuolit ovat puhtaita

Sy6ttdtuolit ovat ehjia

Ravintolassa on alhainen melutaso

Ravintolan kaytavilla on helppo liikkua rattailla

Ravintolan tunnelma on rauhallinen

Ravintola on savuton

Perhepdydat sijaitsevat erilladn baari tai muusta anniskelualueesta
Poydissa ei ole pdytéliinoja
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Ravintolat ovat hyvin huomioineet taaperoiden vaatimat perustarvikkeet. Ravintolois-
ta loytyi tarpeeksi ehjid ja puhtaita syottétuoleja. Ravintolat ovat uuden tupakkalain
my6té tulleet savuttomiksi, mikd on varsinkin lapsiperheiden mieleen. Tama asia ko-
rostui, jo tutkimuksen alkuvaiheessa, kun tutkimukseen osallistuneet vanhemmat
tayttivat mind mappeja. Tunnelma lapsiperheiden suosimissa ravintoloissa on kuiten-
kin levoton. Puolessa tutkituissa ravintoloissa tunnelma ei ollut rauhallinen. Samoin
tutkimuksessa huomasin, ettd vain kolmessa ravintolassa oli tarpeeksi perhepdytia
lasten leikkinurkan lahettyvilld. Ravintolan yleisen tunnelman rauhoittamiseksi lapsi-
perheiden pdytien maaraa pitaisikin lisata ja ne pitdisi erottaa selkeasti ravintolan

muista osista. Tama varmasti liséisi ravintolassa olevien muidenkin asiakkaiden viih-

tyvyytta.
Palvelu

Kuinka palvelu sujuu? Kylla Ei
Asiakkaat huomioidaan 2 minuutin kuluttua saapumisesta
Asiakkaiden luokse saavutaan 5 minuuttia saapumisesta
Lasten ruoka-annokset tuodaan poytadn ennen aikuisen ruokaa
Lapsia palvellaan tasa-arvoisesti

Lapsia palvellaan tasapuolisesta

Palvelussa reagoidaan nopeasti muuttuviin tilanteisiin

0 [0 (00|~ (W~
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Lapsiperheet odottavat palvelulta ripeyttd ja sen sujumista. Tutkituista ravintoloista
puolessa joutui henkilokunnan huomaamista odottamaan enemman kuin kaksi mi-
nuuttia ja henkilokunnan saapumista perheen luokse joutui odottamaan enemman
kuin viisi minuuttia viidessa ravintolassa. Tutkimustulokseen vaikuttavat kuitenkin

suuresti havainnointiajankohta ja siita seuranneet mahdolliset ruuhkat.

Asiakaspalvelijoiden seka ravintolassa olevien asiakkaiden maara vaikuttaa suuresti
palveluun. Liian vahainen henkildkunnan maara suhteessa asiakkaisiin voi lisata per-
heen odotusaikaa ja myds vaikuttaa palvelun ystavallisyyteen, nopeuteen ja sita kaut-

ta koettuun kokonaislaatuun.
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Henkilosto

Henkilokunnan ystévallisyys? Kylla Ei
Ravintolassa on riittavasti henkilékuntaa, palvelua ei tarvitse odottaa
Asiakkaat huomioidaan koko ravintolassa olon ajan

Henkilokunta suhtautuu myo6tamielisesti lapsiperheisiin
Henkil6kunnalla on ystavallinen puhetyyli

Henkil6kunta on hymyilevaa

Henkilékunta osaa suositella eri vaihtoehtoja ruokalistalta

Q0 [00 |00 (00| |OD
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Kaikissa tutkituissa ravintoloissa lapsiin ja perheeseen suhtauduttiin myotamielisesti
ja lapset huomioitiin hyvin sekd heitd kohdeltiin tasapuolisesti. Puolessa tutkituissa
ravintoloissa lapsen ruokaa ei kuitenkaan tuotu ennen aikuisen ruoka-annosta, vaikka
juuri tatd seikkaa pienten lasten vanhemmat arvostavat. Viidessa ravintolassa ei
asiakasperhetta mydskaan pystytty huomioimaan koko ravintolassa olo ajan. Taméa
selittynee osittain liian vahaisellda henkilbkunnan maaralla seka lapsiperheiden palve-

luun menevalla ylimaaraisella ajalla.

Totuuden hetkid on asiakaspalveluprosessin aikana useita ja niiden onnistuminen
vaikuttaa koettuun kokonaislaatuun. Kuinka perhe huomioidaan ja huomioidaanko
taaperoikdaista lasta tai lapsia erikseen ja kuinka heita puhutellaan? Tarkeaa palvelu-
prosessin kannalta on havainnoida, kuinka perheen tarpeet selvitetdan ja miten pal-
veluita tai tuotteita esitelladn seka esilla oleva informaatio- ja mainosmateriaali tuot-
teista ja palveluista. Kokonaislaatuun vaikuttaa myés henkildkunnan ystavallisyys,
palvelun nopeus seka palvelutilanteen lopetus eli huomioidaanko perhetta tai taape-

roa heidan poistuessaan ravintolasta.

Tarkeda on, ettd asiakaspalvelija huomioi perheen valitttmasti heidan saapuessa
yritykseen, ottaa katsekontaktin, hymyilee, tervehtii ja toivottaa tervetulleeksi. Per-
heen ei pitadisi joutua turhaan odottamaan, vaan asiakaspalvelijan tulisi reagoida valit-
tomasti ja yrittaa kiirehtia palvelemaan perhetta. Perheelle pitdisi jaada tunne, ettad on
tervetullut ravintolaan ja asiakaspalvelija on iloinen heidan saapumisestaan. Toivotta-
vaa olisi, etta perheen ja taaperon tilaamat tuotteet tai palvelut toimitetaan tasmalli-
sesti, virheettdbmasti ja mahdollisimman nopeasti. Tuotteiden ja palveluiden pitaisi

my0s vastata odotuksia.

Palvelutilanteessa vallitseva ilmapiiri ja asiakaspalvelijan tapa keskustella perheen ja

lapsien kanssa kertoo asiakaspalvelijan sosiaalisista- ja viestintataidoista. Onko asia-
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kaspalvelijalla tilannetajua huomata, milloin perheelle tai lapsille kannattaa jutella
small talkia ja milloin kannattaa jutella véhemmaéan? Asiakaspalvelijan tulisi omalla
kaytoksellddn osoittaa arvostavansa perhettd ja lapsia seka pyrkid perustason ylitta-

vaan palvelun laatuun olemalla ystavéllinen ja huomioimalla perheen.

Palveluprosessin paatdsvaiheessa tarkeaa on osoittaa perheelle ja taaperolle, ettd
asiakaspalvelija huomioi heidan lahtonsa, kiitté& heitd, hyvastelee ja toivottaa terve-
tulleeksi uudelleen. Asiakaspalvelijan tulisi olla aidosti iloinen siita, etté perhe on kayt-

tanyt ravintolan palveluita.

Tuotteet

Tuotteiden laatu ja monipuolisuus? Kylla Ei
Lastenannokset eivét ole liian mausteisia

Lasten ruoka-annoksissa on kaytetty perusraaka-aineita
Lasten ruoka-annoksissa on huomioitu kausituotteet
Luomuruokaa saatavilla my6s lasten ruoka-annoksissa
Ruoka-annokset ovat riittavan pienia

Tarjolla on my@s kotiruokaa

Ruoka-annoksissa on riittéavasti vaihtoehtoja

Allergiat on huomioitu

Erityisruokavaliot on huomioitu

Tuoteselosteet ja annoskortit ovat helposti saatavilla
Lapsille on tarjolla erilaisia jalkiruokavaihtoehtoja
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Tutkimuksen tulosten perusteella eniten huomioni kiinnittyi tuotteiden laatuun ja mo-
nipuolisuuteen. Vaikka tydssani paapaino ei ollutkaan lastenruokien tutkiminen tai
kehittaminen, tutkin kuitenkin niitd asioita, jotka nousivat esille mind mapista seka
haastatteluista. Ne ovat sellaisia laatuun tai tuotteiden monipuolisuuteen liittyvia teki-

jOita, joita lapsiperheet odottavat ravintoloilta.

Kaikissa tutkituissa ravintoloissa lasten ruokien sisallét olivat hyvin samanlaiset ja
perusraaka-aineiden kayttd on unohdettu. Ravintoloissa lapsille tarjottavat ruoat tun-
tuivat koostuvan lahinna ranskalaisista perunoista, lihapullista seka nakeista. Lapsille
tarjolla olevat annokset ovat kylla sopivan kokoisia mutta muuten niiden monipuoli-
suus on tutkimuksen tulosten perusteella heikko. Lasten ruoissa ei huomioida kausi-
vaihteluita ja luomuruokaa ei ollut saatavilla lainkaan. Jos nama ovat talla hetkella
aikuisten annosten trendejd, miksi samoja ainesosia ei nosteta myos lasten ruokalis-

talle? Lasten jalkiruokavaihtoehdot ovat my®ds suppeammat kuin aikuisten.
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Hintataso

Ravintolan hintataso? Kylla Ei
Hintataso on edullinen, taapero annos max 5 € tai 1 €/ ikavuosi 1 7
Annoksia on saatavilla myds perhehinnoin 0 8

Taaperoikaisen lapsen annokset olivat myds arvokkaampia kuin mitd mind mappien
ja haastatteluiden perusteella vanhemmat olisivat valmiita maksamaan. Ravintoloilla
on yleensd yhdenkokoiset lasten annokset, mutta palveleeko tdma kaikkia pienia
lapsia esimerkiksi ikdhaarukassa 1-10 vuotta? Todennéakdisesti ei.

Wec-tilat

Woec-tilojen toimivuus? Kylla Ei
Wec- tilat ovat tilavia, niihin mahtuu rattailla

Wec-tilat ovat siistit, ei nékyvia roskia tai tahroja

Wec-tilat ovat hygieeniset, (esim. automaattihanat, saippuaa, kasipyy-
hepapria)

Lasten wc ja inva-wc ovat erilliset

Wec-tilassa on lasten wc istuin

Wec-tilassa on potta

Wec-tilassa on hoitopoyta

Wec-tilasta on poyta ja tuoli

~
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Ravintoloiden wc-tilat olivat seitseméassa ravintolassa reilun kokoiset ja niihin mahtui
myo0s rattaiden kanssa. Vain yhdessa ravintolassa lastenhoitohuone oli erillinen inva
wc:n kanssa. Ongelmaksi tutkimuksen perusteella muodostui wc-tilojen siisteys seka
wc-tiloissa olevat kalusteet. Puolessa tutkituista ravintoloiden wc-tiloista ei hanat ol-
leet automaattihanoja tai wc-tiloista puuttui paperia tai saippuaa. Kaikissa tiloissa ol
pienille lapsille potta mutta vain kahdessa wc-tilassa oli lasten wc istuin. Yhdesta ra-
vintolan lasten wc:stad puuttui myds hoitopoyta ja yhdessakaan tutkitussa wc:ssa ei

ollut imetykseen tarvittavaa tuolia.

Ravintolan yleisten tilojen seka jarjestyksen tulisi olla siistia ja moitteettomassa kun-
nossa. Jos ravintolan fyysiseen palveluymparistéon ei ole panostettu ja sen siistey-
desta ei ole huolehdittu, niin minkéan palveluprosessin toiminnallisen osan on vaikea
pelastaa ravintolan kokonaislaatua. Lattioiden, tasojen ja pintojen tulisi olla puhtaat ja
siistit seka hoidetun nakdiset. Huonekalujen ja sisustuksen tulisi olla liikeidean mu-

kainen ja kalusteet seka tavarat jarjestyksessa.
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Leikkitilat

Kylla Ei
Onko ravintolassa lasten leikkitila? 5 3
Leikkitilojen toimivuus? Kylla Ei
Leikkitila on 1&helléd ruokapdytia 5 0
Leikkitila on aidattu tai muuten selkedsti rajattu 5 0
Leikkitila on puhdas, ei ndkyviéa roskia tai tahroja 3 2
Leikkitila on riittavan suuri 4 1
Leikkitilassa on leluja eri ikéisille lapsille 0 5
Leikkitilassa on videoita eri ikdisille lapsille 0 5
Leluilla on selkeét paikat, leluja ei ole lattialla 0 5
Lelut eivét ole liian pienié 5 0
Lelut eivét ole hajoavia 5 0
Leikkitila on turvallinen 5 0
Ravintolassa on mahdollista saada aktiviteettja myos poytaan, 3 2
kuten kynid, paperia ja varityskirjoja

Havainnoitaessa ravintoloita huomasin, etta kaikissa ravintoloissa ei ollut leikkitiloja,
joten siksi kriteeristoon oli lisattava kohta; Onko ravintolassa leikkitilat? Ne ravintolat,
joista leikkitila I6ytyi, on otettu mukaan taméan kohdan havainnointiin. Viidessa ravin-
tolassa leikkitilat oli sijoitettu lahelle ruokapoéytia ja leikkitilat oli my6s rajattu selkeasti.
Osassa ei leikkitiloja lapsille ollut lainkaan ja niissa mista leikkitila 16ytyi, oli niissa
havaittavissa selkeita puutteita. Puolessa tutkituissa paikoissa leikkipaikka oli liian
pieni ja viidessa ravintolassa leikkitila oli my6s likainen. Suurin ongelma ja kehityksen
kohde ravintoloiden leikkitiloissa on kuitenkin leikkinurkkien sisaltd. Yhdessakaan
tutkitussa leikkinurkassa ei ollut leluja ja videoita tarjolla eri ikaisille lapsille. Tarjolla
oli vain muutama aktiviteetti tai lelu mitk& olivat leikkinurkassa sekaisin. Leluille ja
tavaroille ei ollut selkeitéd paikkoja vaan lelut olivat lattioilla. Taméa aiheuttaa tilan sot-
kuisuuden, lelujen likaisuuden seka myos turvallisuusriskin lapsille. Onko siis parempi
vaihtoehto ravintolalle olla ilman leikkinurkkaa kuin pitaa sotkuista ja turvatonta leik-

kinurkkaa?
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Extra palvelut

Perheille tarjottavat lisdpalvelut? Kylla Ei
Lasten purkkiruokaa on myynnissé 0 8
Lapsille on saatavilla ruokalappuja 2 6
Vaippoja on myynnisséa 0 8
Lasten ruokailuvélineitd on saatavilla 6 2
Lasten nokkamukeja on saatavilla 2 6
Lapsille on tarjolla sdrkymattdmia astioita 5 3
Kosteuspyyhkeitd on saatavilla 0 8
Ravintolassa on erillinen asiakasmikro 5 3
Asikasmikro on siisti 3 2
Asiakasmikron lahella on lautasia, ruokailuvélineitd, servetteja 3 2
Kylla Ei
Lastenlistalla on valokuvat ruuista 0 8
Ravintolan internetsivuilta 16ytyy lastenlista 8 0
Ravintolalla on vaihtuvia teemoja lapsiperheille 4 4
Ravintolan toiminnassa on huomioitu ekologisuus 1 8

Ravintoloiden lapsiystavallisyys painottui tutkimuksen tulosten perusteella lastenruo-
kalistan olemassa oloon seka sotkuiseen leikkinurkkaan. Vain puolessa tutkituissa
ravintoloissa oli lapsiperheille tarjolla vaihtuvia teemoja mutta nekin olivat lahinna
pikaruokapaikkojen lasten aterioiden houkutuksia. Muita extra palveluita tai myytavia
tuotteita ravintoloissa oli tarjolla hyvin vahan. Viidesta ravintolasta 16ytyi erillinen
asiakasmikro lasten ruokien lammitykseen ja sekin oli kolmessa paikassa likainen.
Yhdessakaan ravintolassa ei kuitenkaan ollut myynnissa lasten purkkiruokaa. Lasten
ruokailuvalineita 16ytyi kuudesta ravintolasta mutta nokkamukeja tai ruokalappuja vain
kahdesta ravintolasta. Kosteuspyyhkeité ei ollut tarjolla yhdessakaan ravintolassa.
Ekologisuuden havainnointi rajoittui koskemaan jatteiden kierratysta seka ekologisia

tuotteita.

Havainnoinnin ja siita saatujen tulosten perusteella kriteeristda tarvitsi muokata vain

vahasen. Arvioimiskriteeristdsta poistettiin muutamia kohtia, jotka olivat seuraavat:

kohta 3. Miljo6

Ravintola on savuton

Poydissa ei ole poytaliinoja
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N&ama osiot poistettiin, koska uuden tupakkalain my6ta ravintoloista on tullut Iahes
savuttomia ja tupakansavu ei siten hairitse lapsiperheita. Poytaliinat poydissa ei ollut
tutkimuksen kannalta merkityksellinen.

kohta 6. Tuotteet

Kohta tuoteselosteet ja annoskortit ovat helposti saatavilla poistettiin, koska ne eivat
olleet yhdessakaan ravintolassa helposti saatavilla. Toisaalta niiden tuottama liséarvo

on oleellinen vain erityisruokavaliota noudattaville.

Arvioimiskriteeristoon lisattiin lisattiin kohta; Onko ravintolassa lasten leikkitila? Tama
sen vuoksi, ettd kaikissa ravintoloissa ei leikkitilaa ollut ja siksi arvioimiskriteeristéssa

pitda olla myos ei-vastausvaihtoehto.

Lopullinen kriteeristd on tyon lopussa liitteend. Liite 3.

4.2 Arvioimiskriteeriston tuottaman aineiston tarkastelu

Seuraavassa olen tehnyt yhteenvedon tutkimuksen tuloksista soveltaen niitd EFQM-

mallin toiminta-arviointialueen osa-alueisiin.

Johtajuus

Kuopiolaisissa perheravintoloissa lapsiperheet huomioidaan kohtalaisen hyvin. Pa-
nostuksia lapsiperheiden parempaan huomioimiseen seka uusien tuotteiden kehitta-
miseen, kuitenkin tarvittaisiin. Lapsiperheet on huomioitu yritysten missisoissa seka
visioissa mutta selkeat teot niiden eteen vield puuttuvat. Eras mahdollisuus ravinto-
loille olisikin tehda yhteistytta alueella toimivien muiden perheravintoloiden tai mui-
den saman kohderyhmé&n omaavien yritysten kanssa. Olisi kehitettédva innovatiivisesti
houkuttelevia pakettitarjouksia sekd palveluita yhdessa yhteistyokumppaneiden

kanssa.

Ravintolan paivittaisessa toiminnassa johtajuuden osa-alue korostuu erityisesti esi-
miestyon kautta. Tydyhteisdssa esimiehen tulisikin olla malliesimerkki siita, kuinka
lapsiperheet huomioidaan ja kuinka heita palvellaan. Esimiehen tarke&néa roolina olisi

my0s havaita lapsiperheiden muuttuvat tarpeet, jotta niihin pysyttéisiin vastamaan
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mahdollisimman hyvin. Sen vuoksi paivittdisten palautteiden kerdaminen seka toi-

minnan menestymisen raportointi ovat esimiehen tarkeimpia tehtavia.

Strategia

Kuopiolaiset perheravintolat ovat valinneet sijaintinsa hyville liikepaikoille, jolloin ra-
vintolat ovat helposti lapsiperheiden saavutettavissa. Ravintoloiden tulisikin lisata
lapsiperheiden huomioimista ravintolan kulkuvayliss&, jotta ravintoloiden esteetto-

myys lisaantyisi.

Kaikki tutkitut ravintolat ovat ottaneet lapsiperheet huomioon strategiassaan ja ovat
kehitelleet heille my6s tuotteita seka palveluita. Lapsille tarjottavat tuotteet eivat vaan
ole yht& aktiivisen arvioinnin ja kehittdmisen kohteena kuin ravintolan muut tuotteet.

Sen vuoksi, myytavat tuotteet eivat aina vastaa lapsiperheiden tarpeita.

Ravintoloiden tulisikin ottaa lapsiperheet mukaan toiminnan seké tuotteiden kehitta-
miseen. Sita kautta yritys voisi saada arvokasta tietoa siité, millaisia tuotteita tai pal-

veluita asiakkaat haluaisivat heilta ostaa.

Henkilosto

Lapsiystavallisen ravintolan henkilékunnan tulisi olla latautunut suurella maaralla po-
sitiivista energiaa, jolloin se valittyisi asiakkaille hyvantuulisuutena. Lapsiperheiden
kanssa toimittaessa tyontekijat tarvitsevat, paitsi rautaista ammattitaitoa, niin myos
kykya toimia kiireessa seka taitoa palvella erilaisia asiakkaita. Tyontekijdiden moti-
vaatiota seka ammattitaitoa tulisikin siksi kehittda jatkuvasti. Parhaimpana motivaati-
on kehittdmisen keinona olisi henkilokunnan osallistaminen yrityksen toimintaan. Ta-
ma sitouttaisi seka motivoisi tyontekijoita mutta myds parantaisi palveluprosessia.
Esimiehen roolina ravintoloissa on huomioida tyontekijoéiden hyvat suoritukset ja pal-

kita niista.

Kumppanuudet ja resurssit

Lapsiperheet arvostavat nopeaa seka ammattitaitosta palvelua. Ravintoloiden lap-

siystavallisyyden kehittamisessa tarkeaa olisikin huomioida henkilokunnan riittavyys,

myo6s ruuhkaisina aikoina. Lapsiperheiden palvelemiseen menee hieman enemman
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aikaan, kuin muiden asiakkaiden kanssa. Tdméan yritys voisi huomioida tyévuorojen

suunnittelussa.

Lapsiperheet arvostavat ravintolan ekologisuutta. Ravintolat voisivat tuoda taman
paremmin esille tarjoamalla joitakin luomuruokavaihtoehtoja sekad tehostamalla tuot-
teiden kierratysta, jatteiden vahentamista seka niiden lajittelua. Monessa ravintolassa
varmasti jo ndin toimitaankin mutta ongelma tuntuu olevan siing, etta toimintatavoista

ei viestitd tarpeeksi asiakkaille.

Yrityksen toiminnan tehokkuuden ndkokulmasta, ravintolat voisivat miettia, olisiko
viela joitain tuotteita tai palveluita, mité lapsiperheille voisi yhteistyokumppanin kans-
sa kehitella. Leikkinurkan lelujen kunnossapidosta voisi vastata laheinen lelukauppa
ja ohjelmasta leikkinurkassa viikonloppuisin vastaisi paikallinen yhdistys tai opiskeli-
jat. Ravintola voisi keskittyd omaan ydinosaamiseensa, eli hyvan ruoan tarjoamiseen.
Tehokkaalla markkinoinnilla téllaiset tapahtumat voisivat saada lapsiperheiden kes-

kuudessa hyvan vastaanoton.

Prosessit, tuotteet ja palvelut

Kuten jo aikaisemmin totesin, tulisi ravintoloiden ottaa lapsiperheet mukaan tuot-
teidensa ja palveluidensa kehittamiseen. Lapsille tarjottavat ruoka-annokset eivat ole
tutkimuksen mukaan, sitd mita asiakkaat odottavat. Tarjonta on liian suppeaa seka

yksipuolista.

Yrityksille tarkeaa olisi olla innovatiivinen myds lapsiperheiden tuotteiden ja palvelui-
den suhteen. Alalle tarvittaisiin uskallusta ja kokeilunhalua, jotta uusia tuotteita saa-
taisiin kehitettyd. Kehittamistydn pohjalla tulisi olla asiakkaiden tarpeet seka odotuk-

set.

Tassa opinnaytetydssa paatavoitteena oli kehittdaa perheravintolan lapsiystavallisyys
kriteeristd. Tutkimus tuotti toisena tuotoksenaan myds arvion kuopiolaisten perhera-

vintoloiden lapsiystavallisyydesta.

Tutkimuksessa havainnointikohteita oli yhteensa 80. Ravintolan saamien kylla vasta-
usten perusteella laskin kullekin ravintolalle niin sanotun lapsiystavallisyyden prosen-
tin. Luvut vaihtelivat 42,5% ja 68,8% valilla. Luku 100% olisi vastannut taydellista

lapsiystavallista ravintolaa.
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Tutkimuksen tuloksista voidaan yleiselld tasolla havaita, ettd likenneaseman lapsiys-
tavallisyys on tutkituista ravintoloista parhaimmalla tasolla (Katso kuvio 25). Yllatta-
vintd on, ettd nimenomaan lapsiperheiden suosiossa olevat pikaruokaravintolat ovat
tutkimuksessa heikoimmilla sijoilla. Pikaruokapaikkojen heikkoa menestysta tassa
tutkimuksessa selittda ruokatarjonnan suppeus seka leikkipaikkojen puute. Toisaalta
pikaruokapaikat ovat nimensakin mukaisesti nopean syémisen ravintoloita, joten ta-
man tyyliset ravintolat ovat todennédkoisesti rajanneet liiketoimintasuunnitelmastaan
lasten leikkinurkat pois. Liikenneasemalla nama lapsiystavélliset tekijat on kuitenkin

paremmin osattu ottaa huomioon.

il

Ruokaravintola Pikaruoka Lilkkenneasema Pizzeria

80

70

Kuvio 25: Kuopiolaisten ravintoloiden lapsiystavallisyys

4.3 Luotettavuuden arviointi

Tieteellisessé tutkimuksessa luotettavuuden arviointi on keskeinen osa tutkimusta.
Tutkimuksella pitaisi pyrkia kohti sille asetettuja arvoja ja normeja. Luotettavuusky-
symyksissa keskeisia kasitteitd ovat reliabiliteetti seka validiteetti. Validiteetilla tarkoi-
tetaan aineiston analyysimittareiden patevyytta eli ne mittaavat sita, mita on tarkoitus
mitata. Reliabiliteetilla tarkoitetaan analyysin johdonmukaisuutta ja mittaustulosten

toistettavuutta. Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta seka patevyyttd voidaan arvi-
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oida aivan samalla tavalla kuin maarallisen tutkimuksen. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Tutkimuksen valideetti tarkoittaa sitd, missa maarin tietty vaite, tulkinta tai tulos ilmai-
see kohdetta, johon niiden on tarkoitus viitata. Siséinen validiteetti tarkoittaa tulkinnan
loogisuutta ja ristiriidattomuutta, kun taas ulkoinen validiteetti selvittda tulkinnan yleis-
tettdvyytta muihinkin tutkittuinin tapauksiin. (Koskinen ym. 2005, 254.) Tassa opin-
naytetydssa validiteetti tulee tarkoittamaan sita, etté pystyn perustelemaan tutkimuk-
sessa esille nousseet l6ydokset. Reliabiliteetti tydssa tarkoittaa tutkimuksen toistetta-

vuutta.

Reliabilitetti voidaan ymmartaa laadullisessa tutkimuksessa tulkinnan samanlaisuute-
na tulkitsijasta toiseen. Voidaankin puhua tulkinnan ristiridattomuudesta. Laadullisen
tutkimuksen arviointiperusteiksi Kananen (2009, 92) ehdottaa aineiston riittavyytta,

analyysin kattavuutta seka analyysin arvioitavuutta seka toistettavuutta.

Aineiston riittdvyys tarkoittaa saturaatiota eli kylladntymista. Kattavuus tarkoittaa sita,
ettei tutkija perusta tulkintojaan satunnaisiin aineiston osiin. Analyysin arvioitavuus
kuuluu tutkimusmateriaalin eri vaiheiden seka tulkintojen dokumentointiin. Tarkalla
dokumentoinnilla voi ulkopuolinen arvioija jalkikdteen arvioida ratkaisuja seka paa-
telmid. Dokumentaatio on kaiken tutkimuksen perusedellytys, sita ilman on tutkimuk-

sen toistettavuus mahdotonta. (Kananen 2009, 92.)

Laadullisessa tutkimuksessa validiteetti saa usein enemman huomiota kuin reliabili-
teetti. Validiteetissa kysymys on tutkimuksen patevyydesta eli siitd, onko tutkimus
tehty perusteellisesti ja ovatko siitd saadut tulokset ja paatelmat "oikeita”. Tutkimuk-
sessa voi syntya virheitd esimerkiksi siina, jos tutkija nékee periaatteita tai suhteita
virheellisesti tai kysyy vaaria kysymyksia. Laadullisessa tutkimuksessa patevyys voi-
daan kasittdd uskottavuudeksi ja vakuuttavuudeksi. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)

Perinteisten kéasitteiden (validiteetti ja reliabiliteetti) kayttdmisen mahdollisuuksista
laadullisen tutkimuksen yhteydesséa on vallalla my6s ristiriitaisia nakemyksia. Tutki-
muksen luotettavuutta voidaan kuitenkin parantaa tekemalla tekstien analysoimises-
sa perusteltuja ja auki Kirjoitettuja sekd kayttdmalla yhdenmukaisia muistiinpanotek-
niikoita ja kaytanteita. Tarkeda tutkimuksen luotettavuuden kannalta on myds erotella

tutkijan kasitteet tutkittavien kasitteistd. Tutkimuksessa on tarkedad myds huomioida,
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ettd tutkimukseen osallistuvat eivat valttamattéa puhu yhdenmukaisesti, koska puheta-
vat ja kielenkayttd ovat tilannesidonnaisia. Tutkimuksen luonne ja tutkimusaihe ovat
saattaneet vaikuttaa siihen, kuinka tutkimukseen osallistuneet ovat vastanneet. Laa-
dullisen tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta eli uskottavuutta seka vakuuttavuutta
voidaan parantaa arvioivalla ja kriittisella tydasenteella. Laadullisen tutkimuksen arvi-
oinnin tulisikin olla kokonaisvaltaista kriittista tarkastelua. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka 2006.)

Tutkimuksen arvioinnissa tarkeda on myads reflektio eli oman toiminnan kriittinen ana-
lysointi. Sita tulisi tehd& koko projektin ajan, eikd vain projektin paatteeksi. Tutkimuk-
sessa arvioinnin tulisi kietoutua tiukasti tutkimusprosessiin, silla tutkimuksen [&hto-
kohtien, etenemisen ja lopputuloksen arvioimista ei voi tieteellisessa tutkimuksessa

ohittaa. (Saaranen-Kauppinen & Puushiekka 2006.)

Tutkimusprosessin eri vaiheiden kuvaaminen mahdollisimman hyvin, kuten aineiston
syntyminen, empirian hankkiminen, purkaminen sek& analysoimisessa kaytetyt peri-
aatteet, lisdavat tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta. Tutkimusta arvioitaessa on
hyvaksyttava se, etté jokainen tutkimus on tutkijan itsensa rakentamaa, tietyissa puit-
teissa ja tietyilla menetelmilla. Jollekin toiselle tutkijalle samoista palasista voisi syn-
tya erindkoinen tutkimus. Tutkimus on siten aina yhdenlainen uusi versio tutkittavasta

aiheesta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkimusmenetelmaksi valitsin laadullisen tutkimuksen, koska halusin tutkia ennem-
min syita ja seurauksia, kuin numeerisia arvoja. Tutkimuksen olisi voinut suorittaa
myo6s lomaketutkimuksena, mutta nyt valituilla menetelmilla paastiin lahemmas asia-
kasta ja nain pystyttiin saamaan syvempdaa seka tarkeampaa tietoa, kuin mita loma-
ketutkimuksella olisi voinut saada. Tyo6n luotettavuuden takaamiseksi arviointikritee-
riston pohjaksi valittin EFQM Excellence Model. Aineistoa muokattiin kayttaen apu-
na tydelamasta kertynyttd ammattitaitoa ja kokemusta seké aikaisemmista opinnoista
kertynytta tietoa. Naihin tekijoihin nojautuen pystyin valitsemaan arviointikriteeristoon
merkitykselliset asiat ja muotoilla ne niin, etté niihin on mahdollisimman helppo vasta-

ta.

Luotettavuutta tydhon lisattiin kdyttamalla erilaisia metodeita, jolloin tutkimuksesta tuli
syklinen, jossa toistuvat reflektointi- ja havainnointijaksot. Tutkimuksen alun aivoriihi-

tyoskentelyssa seka haastatteluissa kaytettiin eri henkil6ita, jotta tutkimukseen saatiin



78

uusia nakokulmia. Tarkka kuvaus tyon etenemisesta on havainnollistettu kuviossa 23,

sivulla 52

Menetelmatriangulaatio

Tutkimuksen luotettavuutta ja tasoa voidaan kohottaa kayttdmalla erilaisia menetel-
mi& eli tutkimuksessa saavutetaan triangulaatio. Se tarkoittaa monindkdkulmaisuutta
eli useiden eri menetelmien ja lahestymistapojen yhdistamista. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006.)

Saaranen-Kauppinen ja Puusniekan (2006.) mukaan triangulaatiossa erotetaan nelja

paatyyppia:

1) Aineistotriangulaatio — tutkimuksessa kaytetdén useita eri aineistoja
tai eri tiedon kohteita

2) Tutkijatriangulaatio — useampi tutkija tutkii samaa ilmiota ja on muka-
na joko osassa tutkimusta tai koko tutkimusprosessissa.

3) Teoriatriangulaatio — tutkimusaineiston tulkinnassa hybddynnetaan
useita teoreettisia nakdkulmia.

4) Menetelmatriangulaatio — tutkimusaineiston hankinnassa kaytetaan

useita tiedonhankintamenetelmia

Tassa tutkimuksessa kaytettiin menetelmatriangulaatiota tutkimuksen varmentami-
seksi. Aivoriihitydskentelyn ja mind mappien tueksi tein haastatteluita sek& havain-
nointia. Haastatteluiden teemoina kaytin niitéd keskeisia aiheita, jotka nousivat esille
aivoriihi- ja mind map -tydskentelysta. Menetelmatriangulaation kayttd on perusteltua,
jos yksittaiselld tutkimusmenetelmalla ei tavoiteta riittavan kattavaa kuvaa tutkittavas-
ta kohteesta. Menetelmatriangulaatio on resursseja ja aikaa vaativa tapa tehda tutki-
musta mutta se syventaa ja laajentaa tutkimuskohteesta saatavaa tietoa. Se soveltuu
hyvin sellaiseen tutkimukseen, jossa kerataan tietoa ihmisen toiminnasta ja toiminnan

vaikuttimista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
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5 POHDINTA

Ravintola-alan tulevaisuus nayttda valoisalta, koska palveluiden kysynnan ennakoi-
daan kasvavan ja uusia aktiivisia ravintoloiden palveluita kayttavia sukupolvia on hy-
vaa vauhtia kasvamassa. Ravintolassa kaymiseen vaikuttavat hyvin monet muutkin
tekijat kuin pelkk& perheen tulotaso. Perustekijoitd ovat asenteet seka alueellinen
ravintolatarjonta. Viimeisten vuosikymmenten aikana perheiden syomisen rytmit ovat
my6s muuttuneet ja selkeat lounas- seka paivallisajat ovat osittain havinneet. Ateria-

ajat jakaantuvat nykyaan laajemmalle aikajaksolle paivan aikana.

Lisdantynyt kilpailu on tarkoittanut useimmille palvelualan yrityksille sita, ettd heidan
on pitanyt tarjota erilaisia tuotteita seka palveluita suurelle osalle asiakkaista. Kuiten-
kin asiakkaat arvostavat henkilokohtaisempaa palvelua seka yksildllisia tuotteita
massatuotteiden sijaan. Palvelualan yrityksille tarkeintéa olisi tulevaisuudessa yllapitaa
nykyisten asiakkaiden uskollisuutta tekemalla asiakassuhteesta entistakin laheisem-
pid. (Kandampully 2002, 347.)

Ravitsemisalan yritykset ovat palveluyrityksid ja sen vuoksi palveluosaaminen on
niille elintéarkeaa. Yrityksen nakokulmasta hyva asiakaspalvelu siséltyy myynnin
osaamiseen mutta kaytannossa se tarkoittaa markkinointi- ja viestintataitoja. Hyvan
asiakaspalvelijan tulisi osata esitella palvelu tai tuote seka tehda sen hyddyt asiak-

kaalle nakyvéksi. (Elinkeinoelaman keskusliitto 2010, 24.)

Palveluiden tuotteistaminen ja niiden kehittaminen ovat ravitsemisalalla tyypillisimpia
osaamista vaativia osa-alueita. Palvelujen systemaattinen kehittaminen vaatiikin ym-
marrysta palvelujen kayttajista seka niiden kayttamisesta. Tietoa kayttdjista voidaan
hankkia havainnoimalla heidan toimintaa. Kayttdjien parempi ymmartaminen tarkoit-
taa kayttoympariston laajaa hahmottamista, eikd vain yksittaisen kayttajan kayttoéko-

kemuksia. (Elinkeinoeldman keskusliitto 2010, 24.)

Tulevaisuuden innovaatiot ovat usein lahtdisin kayttgjilta, silla ihmiset ovat omien
tarpeidensa ja halujensa tulkkeja. Tulevaisuuden innovaatiot voivat olla yrityksen me-
nestystekijoita, joten siksi niiden pitaisi olla yritykselle erittain tarkeitd. Asiakkaan ja
yrityksen yhdessa tekema tuotekehitys mahdollistaa asiakkaalle parhaat palvelut ja
tuotteet ja luo lisaksi siteen asiakkaan ja yrityksen valille. (Elinkeinoelaméan keskusliit-
to 2010, 24.)
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Ravintola-alan yleisena tulevaisuuden uhkana voidaan nahdéa epavakaa taloudellinen
tilanne sek& jatkuvasti kiristyva kilpailu. Jatkuva elintarvikkeiden, henkilostokustan-
nusten sekda muiden kulujen nousu on aiheuttanut ravintola-alan yrityksille entista
tarkempaa menojen seurantaa seka investointien lykkaamista. Ravintola-ala kaipaisi
kuitenkin uusien tuotteiden seké palveluiden ideoimista uusien asiakkaiden houkutte-
lemiseksi. Ravintola-alan tulevaisuuden mahdollisuuksia voisivat olla luomu- ja lahi-
ruoan hyddyntaminen seka ruoan terveellisyyden korostaminen. Lapsiperheiden nos-
taminen yhdeksi tarkeéksi asiakasryhméksi voisi olla myds monelle ravintolalle oiva

tulevaisuuden mahdollisuus.

Taman opinnaytetyon arvioimiskriteeriston kehittdAmisprosessi on ollut haastava ja
monivaiheinen tehtava. Kehittdmisprosessi sisélsi monia eri vaiheita, kuten aivoriihi-
tydskentelyd, haastatteluja ja havainnointia. Tutkimuksen syklisen rakenteen vuoksi
oli tarkeda pitdd mielessa tutkimuksen tavoite, jotta tutkimuksella asetetut tavoitteet
saavutettaisiin. Tutkimuksen edetessa, kavi kuitenkin selvaksi se, etta tdssa opinnay-
tetydssa ei kehiteta pelkastaan arvioimiskriteeristéd vaan tutkimuksesta nousee voi-

makkaasti esille myos kuopiolaisten perheravintoloiden lapsiystavallisyys.

Tassa opinnaytetydssa kehitetty kriteeristé on ravintoloille varsin oivallinen tytkalu.
Saadakseen kriteeriston kaytosta parhaimman mahdollisimman hyodyn, tulisi ravinto-
lolassa ensin arvioida lapsiystavallisyyden nykytila kriteeriston avulla. Sen jalkeen
ravintola voi miettia mitd kehityskohteita he haluavat nostaa sieltd omiksi painopis-
teiksi. Kehityskohteita kannattaa aluksi valita vain muutama, jotta uudistukset voitai-
siin my0s toteuttaa. Suoritetun tutkimuksen perusteella suosittelen jokaiselle ravinto-
lalle padkehityskohteeksi lasten ruoka-annoksien kehittamista. Se, kehittdako ravinto-
la leikkinurkkaa, muita lapsille suunnattuja palveluita tai wc-tiloja, jaisi ravintolan
oman arvioinnin kohteeksi. Kriteeristda olisi mahdollista myés muuttaa ketjuravinto-
loiden kayttéon siten, ettd siihen voisi ottaa ketjukohtaiset painotukset seka tehda
hyvinkin tarkkoja kriteeristdon osa-alueita, kuten esimerkiksi maaritelmat leikkinurkan

leluista tai lapsiystavallisesta wc-tilasta.

Ravintolan lapsiystavallisyyden kehittdminen ei ole vain yksi hetkellinen kehittdmisen
kohde, vaan sen tulisi olla yhta jarjestelmallistd ja pitkdjanteistd kun muukin ravinto-
lan kehittaminen. Sen vuoksi, ravintoloiden tulisikin tarkastella lapsiystavallisyyttaan
kriteeristdn avulla aika ajoin ja nostaa esiin uusia kehittamisen kohteita. Arvioimiskri-
teeriston kayttaminen tulisi olla yrityksessa jonkun tietyn nimetyn henkilén toimenku-

vaan maariteltynd. Parhaimman hyddyn saamiseksi organisaation tulisi méaaritella
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lapsiperheet osaksi strategiaa sekad asettaa sellaiset tulokset, jotka voidaan saavut-
taa. Tulokseen paasemiseksi yrityksen tulisi suunnitella ja kehittda sellaiset toiminta-
tavat, joilla haluttuihin tuloksiin p&astaisiin. Sen liséksi jatkuvasti seurata, arvioida ja
kehittdd omaa toimintaa strategiassa maaritettyyn suuntaan.

Talla hetkelld kuopiolaisia perheravintoloita on suhteellisen vdhén. Olemassa olevat
perheravintolat ovat kuitenkin saaneet kayttajiensa keskuudessa vankan maineen ja
ovat siten myds suosittuja. Kaikille ravintoloille yhteista on kuitenkin se, etta lapsiper-
heitd ei ndhda tarpeeksi tarkedna asiakasryhméana. Lapsiperheille tarjottavat tuotteet
ja palvelut tuntuvat olevan ravintoloille se "pakollinen asia”, mitkd on suunniteltu ja

toteutettu suhteellisen edullisesti seka nopeasti.

Ravintoloiden tulisikin kayttdd enemmaén luovuutta suunnitellessaan tuotteita seké
palveluita lapsiperheille. Lapsiperheiden huomioimisen tulisi alkaa jo ravintolan mil-
jo6n suunnittelusta. Lisaksi panostusta tarvittaisiin erilaisten vaihtuvien teemojen ja
tapahtumien jarjestamiseksi, jotta myds uusia lapsiperheasiakkaita saataisiin houku-
teltua asiakkaiksi. Yhden ravintolan resurssit ovat kuitenkin rajalliset, joten yhteisty6

ravintoloiden vélilla kampanjoissa ja tempauksissa olisi siten ehdoton edellytys.

Ravintoloissa lapsen ruoan valitsee ja ostaa yleensa aikuinen. Nykyajan vanhemmilla
on hyvat tiedot terveellisesta ruoasta ja he myds osaavat sitd vaatia. Siksi tuntuukin
erittdin oudolta, ettéa vuodesta toiseen ravintoloiden lastenruokalistat ovat kuin kopioi-
ta toisistaan. Entés jos aikuistenkin ruokalistalla olisi vain muutama ruoka ja ne olisi-
vat aina samat jokaisessa ravintolassa? Vaikka tydni painopiste ei olekaan lasten

ruokalistan kehittamisessa, en voi olla ottamatta tdhan asiaan kantaa.

Tulevaisuudessa, toivottavasti lahitulevaisuudessa, ravintoloiden tulee panostaa
enemman myos lasten ruokalistan suunnitteluun. Vanhemmat varmasti arvostaisivat
myo6s lapsille tarjottavaa lahi- tai luomuruokaa. Ravintolan pitdisi myds huomioida
paremmin lapsiperheille olevat tilat. Leikkinurkat ja wc-tilat siisteiksi sekd kuntoon,

niin silloin ravintolassa viihtyvat aikuiset seké lapset.

Pienet asiakkaat vanhempineen ovat haastavia asiakkaita ravintoloiden tyontekijoille.
Yritysten tulisikin panostaa enemman tydntekijoiden koulutukseen, jotta he osaisivat
tarjota lapsiasiakkaille yksilollisempaa palvelua. Panostamalla palvelun laatuun ja
tuottamalla asiakkaille elamyksid, voi ravintola tehda asiakkaan kayntikerrasta unoh-

tumattoman.
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Tulevaisuus on kuitenkin epédvarma. Yleinen taloudellinen tilanne maailmalla on epa-
varma ja se heijastuu myds ravintoloiden investointeihin. Ottamalla kuitenkin riskeja,
mitk& tasséa tapauksessa eivat edes ole suuria, voi ravintola hankkia itselleen kilpai-

luetua suhteessa muihin ravintoloihin.

5.1 Jatkotutkimusmahdollisuuksia

Tata opinnaytetyota ja arviointikriteeristda voidaan kayttdd soveltaen lahes kaikissa
ravintoloissa. Opinnaytety® on tehty palvelemaan paasaantoisesti pikaruoka- ja ruo-
karavintoloita mutta l&hes yhta hyvin sitd voisi hyddyntad myos kahviloihin. Ketjura-
vintolapaikoissa tyota voisi hyddyntdd parhaiten ottamalla se kayttoon ketjuohjauk-

sessa, eika vain yksittaisissa ravintoloissa.

Jatkotutkimusmahdollisuuksia télle opinnaytetydlle on useita. Muutaman vuoden
paasta voisi selvittdd, ovatko kuopiolaiset ravintolat muuttuneet lapsiystavallisimmiksi
ja miten muutos on tapahtunut. Toisaalta tata opinnaytetyota voisi jatkaa myos palve-
lun muotoilun avulla, jolloin yhteistydravintolan seka asiakkaiden kanssa yhdessa

suunniteltaisiin lapsiperheille, joilla taaperoikainen lapsi, palveluita seka tuotteita.

Jatkotutkimusmahdollisuus on lisaksi se, etta arviointikriteeristbd voisi muuttaa eri-
ikaisille kohderyhmille sopiviksi, kuten eri-ikaiset lapset, vanhukset, vammaiset yms.

Vertailuja eri kaupunkien valilla on tutkimuksen pohjalta mydés mahdollista tehda.

Tata opinnaytety6ta Kirjoittaessa on herannyt myods suuri mielenkiinto lasten ruokalis-
tojen uudistamiseen. Kehittamistyd parhaimmillaan olisikin uudenlaisen lasten ruoka-

listan luominen.
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Liite 2. Haastatteluiden kysymykset

1. Milla tavoin lapsiperheet tulisi huomioida ravintolan liikeideassa?
2. Millainen on mielestéasi lapsiperheelle helposti saavutettavissa oleva ravintola?
3. Millaisista tekijoista mielestasi muodostuu lapsiystavallinen ravintola?
4. Palvelun pitaisi olla nopeaa. Kuinka nopeasti mielestasi
a) asiakkaat pitaisi huomioida heidan saavuttua ravintolaan?

b) tarjoilijan pitaisi saapua asiakkaiden luokse?

5. Millaista on mielestasi ystavallinen palvelu? Mitd huomioita tai haluat palvelulta,

kun olet ravintolassa taaperon kanssa?
6. Millaisia taaperoille tarjottavien ruoka-annosten tulisi olla?
a) monipuolisuus

b) laatu

7. Kuvaile wc-tilaa, jossa mielestasi on helppoa kayda taaperon kanssa. Mita siella

pitéé olla tai ei pida olla?

8. Milloin leikkitila on mielestasi turvallinen? Milta se nayttaa ja mita siella on?

9. Mika on mielestasi sopiva hintataso taaperon aterioista?

10. Millaisia lisapalveluita tai myytavia tuotteita haluaisit ravintolaan?
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Liite 3. Arvioimiskriteeristo

1. Liikeidea, mainonta

2. Sijainti

3. Milj66

4. Palvelu

5. Henkil6std

6. Tuotteet

Kuinka lapsiperheet on huomioitu liikeideassa?

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Lapsille on houkuttelevan nékdinen ruokalista

Tuotevalikoiman suunnittelussa ja kehittdmisessa on huomioitu

lapsiperheet

Ravintola mainostaa itseéé perheravintolana

Ravintolalla on perheravintolan maine

Kuinka helposti ravintola on saavutettavissa?

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Ravintolan 18hell& on riittavasti parkkipaikkoja

Ravintola sijaitsee lahella bussipysakkia

Ravintola sijaitsee kaupungin keskustassa tai muun ison vaylén varrella

Ravintolan sijaitsee katutasossa, eika sisdankaynnissa ole portaita

Ravintola sijaitsee lahelld muita ostosmahdollisuuksia

Ravintolan sisédankaynnissé on leveét ulko-ovet

Ravintola ulko-ovet aukeavat automaattisesti

Kuinka lapsiystavallinen ravintola on?

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Ravintolassa ei ole sy6tévia kasveja

Ravintolassa on useita perhepdytia leikkinurkan l&hella

Ravintolan syéttétuolit ovat helposti havaittavissa

Ravintolassa on syéttotuoleja riittavasti

Sy6ttotuolit ovat puhtaita

Sy6ttétuolit ovat ehjia

Ravintolassa on alhainen melutaso

Ravintolan kaytavilla on helppo liikkua rattailla

Ravintolan tunnelma on rauhallinen

Perhepdydat sijaitsevat erilldén baari tai muusta anniskelu alueesta

Kuinka palvelu sujuu?

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Asiakkaat huomioidaan 2 minuutin kuluttua saapumisesta

Asiakkaiden luokse saawtaan 5 minuuttia saapumisesta

Lasten ruoka-annokset tuodaan pdytddn ennen aikuisen ruokaa

Lapsia palvellaan tasa-anisesti

Palvelussa reagoidaan nopeasti muuttuviin tilanteisiin

Henkil6kunnan ystéavallisyys?

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Ravintolassa on riittdvasti henkildkuntaa, palvelua ei tanitse odottaa

Asiakkaat huomioidaan koko ravintolassa olon ajan

Henkil6kunta suhtautuu myé&téamielisesti lapsiperheisiin

Henkilokunnalla on ystavéllinen puhetyyli

Henkilbkunta on hymyilevaa

Henkil6kunta osaa suositella eri vaihtoehtoja ruokalistalta

Tuotteiden laatu ja monipuolisuus?

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Lastenannokset eivdt ole liilan mausteisia

Lasten ruoka-annoksissa on kaytetty perusraaka-aineita

Lasten ruoka-annoksissa on huomioitu kausituotteet

Luomuruokaa saatavilla myds lasten ruoka-annoksissa

Ruoka-annokset ovat riittavan pienia

Tarjolla on myos kotiruokaa

Ruoka-annoksissa on riittdvasti vaihtoehtoja

Allergiat on huomioitu

Erityisruokavalit on huomioitu

Lapsille on tarjolla erilaisia jélkiruokavaihtoehtoja




7. We-tilat

8. Leikkitilat

9. Hintataso

10. Extra palvelut

11. Muuta
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Woec-tilojen toimivuus?

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Wec- tilat ovat tilavia, niihin mahtuu rattailla

Wc-tilat ovat siistit, ei nakyvia roskia tai tahroja

Wc-tilat ovat hygieeniset, automaattihanat, saippuaa, kasipyyhepapria

Lasten wc ja inva-wc ovat erilliset

Woec-tilassa on lasten wc istuin

Woc-tilassa on potta

Wc-tilassa on hoitopdyta

Woc-tilasta on pdyta ja tuoli

Onko ravintolassa lasten leikkitila?

Leikkitilojen toimivuus?

K%Ilé Ei

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Leikkitila on l&hell& ruokapdytia

Leikkitila on aidattu tai muuten selkedsti rajattu

Leikkitila on puhdas, ei nékyvia roskia tai tahroja

Leikkitila on riittavan suuri

Leikkitilassa on leluja eri ikaisille lapsille

Leikkitilassa on videoita eri ikéisille lapsille

Leluilla on selkeét paikat, leluja ei ole lattialla

Lelut eivét ole liian pienia

Lelut eivat ole hajoavia

Leikkitila on turvallinen

Ravintolassa on mahdollista saada aktiviteettja myds podytaan,

kuten kynid, paperia ja varityskirjoja

Ravintolan hintataso?

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Hintataso on edullinen, taapero annos max 5 € tai 1 €/ ikdwosi

Annoksia on saatavilla myds perhehinnoin

Perheille tarjottavat lisépalvelut?

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Lasten purkkiruokaa on myynnissa

Lapsille on saatawilla ruokalappuja

Vaippoja on myynnissé

Lasten ruokailuvdlineitd on saatavlla

Lasten nokkamukeja on saatavilla

Lapsille on tarjolla sarkymaéttomia astioita

Kosteuspyyhkeité on saatavilla

Ravintolassa on erillinen asiakasmikro

Asikasmikro on siisti

Asiakasmikron lahelld on lautasia, ruokailuvdlineita, senetteja

Kylla

Ei

Huomioitavaa

Lastenlistalla on valokuvat ruuista

Ravintolan internetsiwilta I6ytyy lastenlista

Ravintolalla on vaihtuvia teemoja lapsiperheille

Ravintolan toiminnassa on huomioitu ekologisuus
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