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Taman opinnaytetyon tehtavana on asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ammat-
tiopisto Lappian uudistuneessa henkil6sto- ja opiskelijaravintola Auringossa. Ra-
vintolatoiminnan lahtékohtana on tyytyvainen asiakas. Jos ei ole asiakkaita ei ole
ravintolatoimintaa. OpinnaytetyOn tavoitteena on nostaa tutkimustuloksista esille
valonsateet eli asiat, jotka toimivat ja ovat hyvin seké varjot eli kehittamistarpeet.
Opinnaytety0 keskittyy kehittamistydssa tarvittavan tiedon keraamiseen ja koon-
tiin.

Tutkimus toteutettiin kyselytutkimuksena ammattiopisto Lappian henkildkunnalle
ja opiskelijoille. Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettin Webropol-lomakkeella
sahkoisesti. Kyselylomakkeena kaytettiin toimeksiantajan suunnittelemaa kyse-
lylomaketta. Opinnaytetydssa kasitellaan palvelu, ruokapalvelu seka asiakastyy-
tyvaisyys. Tutkimustulokset kasitellaan omassa luvussa opinnaytetydn loppupuo-
lella.

Opinnaytetyon tulosten mukaan uudistuneen ravintola Auringon asiakaspalvelu
ja palvelun sujuvuus on hyvaa ja toimivaa. Lounasruokaa on riittavasti tarjolla
koko paivan ajan ja uusi ruokailusali on viihtyisa. Asiakkaat kokivat, ettd ruoka-
vaihtoja tulisi olla enemman ja erityisruokavaliot taytyisi huomioida paremmin. Li-
saksi valimatka ravintolan ja tyopisteen valilla koettiin lilan pitkéksi. TAman lisaksi
tarjottimet halutaan takaisin palvelulinjastoon.

Opinnaytetyon tehtava ja tavoite toteutettiin asianmukaisesti. Tyon tuloksia hyo-
dynnetaan jatkossa ravintolan toiminnan kehittamisessa.

Avainsanat palvelu, ruokapalvelu, asiakastyytyvaisyys, survey-tut-
kimus
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The purpose of this thesis is to measure customer satisfaction in the renewed
staff and student restaurant Aurinko of the Vocational College Lappia. The start-
ing point for restaurant operations are satisfied customers. If there are no cus-
tomers, there is no restaurant business. The aim of the thesis is to highlight the
rays of light from the research results i.e. things that are functional and work well,
as well as shadows i.e. development needs. The thesis focuses on collecting and
compiling the information needed for the development work.

The study was carried out as a survey for staff and students of the Vocational
College Lappia. The customer satisfaction survey was carried out electronically
with Webropol. The questionnaire used in the survey was designed by principal.
The thesis deals with service, food service and customer satisfaction. The re-
search results are discussed in their own chapter towards the end of the thesis.

According to the results of the thesis, the customer service of the renewed res-
taurant Aurinko and the smoothness of the service are good and functional. There
is enough lunch food available throughout the day and the new dining room is
cozy. Customers felt that there should be more food changes, and special diets
should be considered better. In addition, the distance between the restaurant and
the working place was considered too long. Also, the trays were wished back to
the service line.

The assignment and aims of the thesis were properly implemented. The results
of the study will be utilised in the development of the restaurant in the future.

Key words service, food service, customer satisfaction, survey
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan asiakastyytyvaisyytta uudistetussa ravintola
Auringossa. Opinnaytetybn tehtavana on asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
ammattiopisto Lappian henkilsto- ja opiskelijaravintola Auringossa ja tavoitteena
on tutkimustuloksista saatujen tietojen myota, nostaa esille valonsateet eli asiat,
jotka toimivat ja ovat hyvin seka varjot eli kehittamistarpeet. Opinnaytetydssa ei
varsinaisesti keskityta kehittamistybhon vaan tdman tyon tavoitteena on kerata
alkutieto eli se misséa nyt ollaan menossa. Kehittamisty0 jatkuu ravintola Aurin-
gossa taman tyon tulosten pohjalta. Opinnaytety6n toimeksiantaja on henkilosto-

ja opiskelijaravintola Auringon esimies ja Lappia.

Tarve asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemiselle oli selkeasti olemassa ravin-
tolan uudistuneen toiminnan myo6ta. Muutto uusiin tiloihin, asiakaspaikkojen va-
heneminen ja siind ohessa myds ravintolan muutokset ruokalistan ja tuotteiden
suhteen eivat ole viela taysin vakiintuneet ja uusia toimintamuotoja haetaan.
Asiakastyytyvaisyystutkimuksen myotéa saatava tieto antaa ajankohtaista tietoa
siitd, kuinka tyytyvaisia uudistuneen ravintola Auringon toimintaan, tuotteisiin ja
palveluun talla hetkella ollaan ja miten ravintolan toimintaa, palvelua ja tuotteita

voi viela kehittaa.

Ravintola Auringossa asiakaskunta koostuu pééosin toisen asteen opiskelijoista
ja ammattiopiston henkilékunnasta. Myos ulkopuolelta tulevat asiakkaat ovat ter-
vetulleita. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tutkimusjoukko koostuu ammattiopis-
ton opiskelijoista ja henkilokunnasta, jotka kayttavat ravintola Auringon palveluita.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin viikolla 37-38 Webropol-ohjelmalla ja
siind kaytettiin jo aiemmin ravintolan asiakastyytyvaisyystutkimuksissa hyvaksi
todettua kyselylomakepohjaa, joka vastaa toimeksiantajan tarpeisiin. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimus lahetettiin Lappian henkilokunnalle sahképostitse ja opiskeli-

joille Wilmassa. Tutkimusjoukkoon kuului 1040 opiskelijaa ja 350 henkilokuntaan



kuuluvaa. Henkilokuntaa lahestyttin saatekirjeella ja asiakastyytyvaisyysky-
selyyn vastaaminen pyritdan saamaan osaksi opiskelijoiden koulupéivaa. Bonuk-

sena oli kahvilatuotteiden arvonta kyselyyn vastanneiden kesken.

Opinnaytetyoni koostuu taustatiedosta, jossa kerron ammattiopisto Lappiasta.
Taman jalkeen on teoriaosuus, jossa kasittelen palvelua kokonaisuutena, ruoka-
palvelua seka asiakastyytyvaisyytta kasitteena. Taman jalkeen kerron tutkimuk-
sen lahtokohdista, rajauksesta ja kyselytutkimuksen teosta. Tutkimuksen tulokset
luvussa kasittelen kyselylomakkeen mukaisesti tutkimustulokset. Tutkimustulos-
ten loppuun olen tehnyt koonnin tuloksista nousseista kehittdmiskohdista. Viimei-

sessa luvussa on pohdinta.



2 AMMATTIOPISTO LAPPIA

2.1 Kemi-Torniolaakson koulutuskuntayhtyma Lappia

Kemi-Torniolaakson koulutuskuntayhtymé& Lappia on aloittanut toimintansa
vuonna 2007. Kemi- Torniolaakson koulutuskuntayhtyma yllapitdd ammattiopisto
Lappiaa ja omistaa Lappia-koulutus Oy:n. Koulutuskuntayhtymaa ja ammattiopis-
toa johtaa rehtori Virpi Lilja. Luottamuselimista l6ytyvat yhtyméavaltuusto, yhty-
mahallitus, henkiléstétoimikunta, yhteisty6toimikunta ja tarkastuslautakunta.
Opiskelijakunta koostuu Lappian opiskelijoista ja on myds osa Lappian toimintoja.
(Lappia 2021.)

Koulutuskuntayhtyma toteuttaa erilaisia koulutuksia ympari Lapin laania. Lap-
piassa opiskelee 4528 opiskelijaa ja henkildkuntaa on 340. Lappian toimipisteita
on Kemissa, Muoniossa, Tervolassa, Torniossa ja Rovaniemessa ja naiden kun-
tien lisaksi jasenkuntina ovat Keminmaa, Simo, Pello ja Ylitornio. Lappia tarjoaa

myo6s koulutusta ympari Suomen ja rajan yli Ruotsiin ja Norjaan. (Lappia 2021.)

Ammattiopisto Lappian palveluihin kuuluvat perus-, ammatti ja erikoisammattitut-
kinto sekd muu ammatillinen lisékoulutus, oppisopimuskoulutukset, tyévoima-
koulutukset, lupa-, patevyys ja korttikoulutukset sekéa muut koulutukset, jotka ovat
raataloityja asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Ammattiopisto Lappialta 10ytyy
myo6s autokoulu. (Lappia 2021.)

2.2 Ammattiopisto Lappian ravintolapalvelut

Kemi-Torniolaakson koulutuskuntayhtyman perustettaessa 2007 yhtenaistettiin
eri yksikodiden ravintolapalveluita yhdenmukaiseksi. Ravintolapalveluiden tehta-
vana on jarjestaa seka yllapitaa ravintola- ja kahvilapalveluja ammattiopisto Lap-
pian tarpeisiin. Ravintolapalveluiden tehtdvana on tukea ravintola-alan opetusta

Lappian oppilaitoksissa. (Lappia 2021.)



Lappian ravintola- ja kahvilapalvelut jarjestetdan p&aosin osana ravintola-alan
opetusta. Opetuskeittidissa ja -ravintoloissa seka kahviloissa tyoskentelee tule-
vaisuuden ammattilaisia. Ammattiopisto Lappian ravintola- ja kahvilapalveluita
Ioytyy eri paikkakunnilta. Kemista |0ytyy ravintola Aurinko, Torniosta Ravintola
Kisalli, Pikantti ja Kisallin bistro sek& kahvila Purnukka Torniosta, Louella ravin-
tola Vilja (Lappia 2021.)

Kemin ravintolapalveluihin kuuluu opiskelija- ja henkildstoravintola Aurinko, joka
on tana syksyna muuttanut uusiin tiloihin. Kaytan tassa tutkimuksessa lyhennet-
tya nimea ravintola Aurinko. Ravintola Aurinko on suunniteltu tuottamaan lounas-
ja kahvilapalveluita paaasiassa toisen asteen opiskelijoille ja henkilokunnalle.
Yksi tarkeimmisté ravintolan tehtavista on se, etta ravintola Aurinko toimii tyos-
saoppimispisteena ravintola-alan opiskelijoille. Keittiossa tydskentelee ravintola-
alan ammattilaisia yhteistydssa tulevien ammattilaisten eli ravintola-alan opiske-
ljoiden kanssa. Ravintola Auringossa on yhteensa 262 asiakaspaikkaa ja erilli-

nen kokoustila. (Lappia 2021.)



2.3 Palvelu kasitteena

Kasitteelle palvelu ei I6ydy yhta virallista maaritelméa ja palvelu-sanaa kaytetaan
erilaisissa yhteyksissa. Rissasen (2005, 17.) mukaan palvelu on aina asiakasta
varten. Ihminen voi saada palvelua tuotteen muodossa tai jonkun tarjoamana tai
sitten se voi olla henkil6kohtaista palvelua. Palvelua voi tehda melkein mista vain.
Palveluun liittyy yleensa vuorovaikutusta asiakaspalvelijan kanssa ja myyja voi
muokata tuotteesta asiakkaan toiveiden mukaisen palvelun. Kaiken kaikkiaan
palveluilla on yhtenaisia piirteita ja ne voidaan jakaa nain: palvelut ovat proses-
seja, joilla on toimintoja tai joukko toimintoja, palveluita tuotetaan ja samanaikai-
sesti kulutetaan ainakin osittain ja asiakas on osallistuva kanssatuottaja palvelun

tuotantoprosessissa. (Gronroos 2020, 76—79.)

Erasalon (2011, 12) mukaan palvelu on asiakkaan tarpeen tayttamista eli l1&hto-
kohtana on asiakkaan tarve, joka on yleensa tuote. Lahtokohtana on siis se, etta
asiakas kokee saavansa sen mita han haluaa, palvelutapahtumassa. Palvelu voi
myos olla ilmid, tuntemus tai kokemus, jonka vuoksi sen kokeminen tai mittaami-

nen etukateen ei onnistu.

Samasta asiasta kirjoittaa myds Gronroos (2020). Palvelu nahdaan ja koetaan
henkilokohtaisesti eri tavoin. Palvelu voidaan ndhdé aineettomana, mutta palve-
lua esimerkiksi ruokaravintolassa kasiteltdessa siihen liittyy myos konkreettisia
asioita kuten ruoka. Taméa tuo haasteensa palvelun laatua tarkasteltaessa, silla
palveluun liittyy se, etta se tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan, joten tuotteen
laatua ei voi tarkastella etukateen. Kun samaan aikaan asiakas on kanssatuot-
taja, palvelun tuotantoprosessissa ja palvelun vastaanottaja, siihen vaikuttavat
suurelta osin myods ihmiset ja heidan henkilékohtaiset kokemuksensa. (Grénroos
2020, 101.)

Ravintolassa ihminen ostaa palvelua tuotteena, jonka han itse tilaa ruokalistalta.
Siihen vaikuttaa my6s asiakkaan kokemus asiakaspalvelusta, jonka han ravinto-
lan henkilékunnalta saa. Palvelu on hyvin henkil6kohtainen kokemus, jostakin ti-
lanteesta. Siihen voi vaikuttaa aiemmat kokemukset tai esimerkiksi lehdesté Iu-

ettu arvostelu.
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3 PALVELU

3.1 Ruokapalvelut kasitteena

Ruokapalvelut tulevat jokaiselle ihmiselle tutuksi viimeistaan kouluaikana. Ruo-
kapalveluilla kasitetaan kaikki ruokapalvelut paivakotiruokailusta ikaihmisten pal-
velukotiruokailuihin. Ruokapalvelut kasitteené kattaa kokonaisuudessaan ruoka-

palvelujen sektorin ravintoloista julkisiin kouluruokailuihin. (Mertanen 2021, 7.)

Ruokapalvelut kasittavat laajan joukon erilaisia ruokapalveluiden tuottajia. Moni-
naiset palvelujen tuottajat pitavat sisallaan pienia kahviloita ja ravintoloita ja toi-
saalta myds suuria julkisia ruokapalveluiden tuottajia. Suomalaiset ruokapalve-
luiden tuottajat ovat ammattimaisia, mutta kasitteend ruokapalvelu ei ole viela
vakiintunut. (Mertanen 2021, 10-11.)

Mertasen (2021, 27) mukaan on tarkeda erottaa ruokapalveluista ruoanvalmista-
minen ja ruokapalvelujen kehittdminen, jotka ovat kokonaan kaksi eri asiaa,
vaikka ne kuuluvat ruokapalveluun kumpikin. Tassé opinnaytetytssa kehitetaan

ruokapalveluja asiakastyytyvaisyystutkimuksen kautta saatujen tulosten kautta.

3.2 Palvelujen laatu ja sen ulottuvuudet

Palvelu tuotetaan asiakkaille ja se koetaan hyvin henkilékohtaisesti. Palvelu néh-
daan laadukkaana silloin, kun asiakkaalla on tunne, ettd han on arvostettu. Haas-
tavaa on, ettd palvelu ei ole koskaan samanlaista, koska se koetaan henkilékoh-
taisesti omista lahtokohdista ja sen vuoksi se voidaan myds kokea erilaisena kuin
se on tarkoitettu. (Fischer & Vainio 2015, 167.)

Mink& tahansa palvelun laatua on haasteellista mitata, silla jokainen ihminen ko-
kee asioita eri tavalla. Rissanen (2005, 214) nostaa esille palveluiden eri ulottu-
vuudet. Ulottuvuudet ovat palveluymparistd, ammattitaito, reagointi, luotettavuus,
uskottavuus, saavutettavuus, kohteliaisuus ja turvallisuus. Nama ulottuvuudet tu-

levat esille, kun palvelun laatua alkaa tutkia.
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Ravintolan asiakas saa ensikokemuksen ravintolasta, kun astuu sinne sisélle.
Palveluymparist6, kuten vaikka ravintolan ulkoasu, ilmapiiri tai tunnelma tulevat
esille, kun asiakas tulee ravintolaan ja alkaa tehda mielikuvaa ravintolasta ja sen
tasosta. Ulkoiset asiat kuten valkoiset poytaliinat kertovat korkeatasoisesta pai-
kasta. (Rissanen 2005,216.)

Ammattitaidolla tarkoitetaan ravintolan henkiléston ammattitaitoa, joka nékyy tie-
tamyksend oman yrityksen tuotteista. Ravintolan tarjoilijan taytyy esimerkiksi hal-

lita oma tyo ja tarjoiluetiketti. (Rissanen 2005, 215.)

Reagointi kertoo siitd, miten ravintolan henkilékunta reagoi eri tilanteisiin kuten
siihen kun asiakas astuu ravintolaan. Asiakkaan huomioiminen heti on tarkeaa.
Tyytymatdn asiakas on myds mittari siitd, miten siihen reagoidaan ja yritetaan

korjata tilannetta niin, etta asiakas on tyytyvainen. (Rissanen 2005, 214.)

Kuusela (1998,138) kirjoittaakin, etté laadukkaasti toimiva palveluyritys muokkaa
toimintaansa asiakaspalautetta hyddyntéaen, jotta toiminta olisi tehokasta ja laa-

dukasta.

Luotettavuus on yksi tarkeimmista tekijoista palveluntarjoajissa. Luotettava on
my06s usein pateva palveluntarjoaja asiakkaan nakokulmasta. Luotettavuuteen
liittyy ammattitaito ja turvallisuus. Palveluymparistdn tulee olla turvallinen kaikille
asiakkaille. Asiakkaiden tietoja ei saa luovuttaa muille tahoille. (Rissanen 2005,
214-215.)

Gronroos (2020, 101) jakaa puolestaan palvelun tekniseen ja toiminnalliseen
ulottuvuuteen. Teknillinen ulottuvuus on ravintolatoiminnassa tuote eli olennaista
on tuotteen lopputulos, jonka my6té laatukokemus syntyy. Toiminnallinen ulottu-
vuus kasittdé prosessiulottuvuuden eli palvelutilanteen vuorovaikutuksessa ta-
pahtuvan osion. Yleisesti ottaen asiakkaat pystyvat mittaamaan palvelun teknista
laatua objektiivisesti, mutta toiminnallisen laadun mittaaminen on haastavampaa,

koska se perustuu palvelutilanteeseen ja sen vuorovaikutukseen.
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Palvelun teknisen ja toiminnallisen laadun lisdksi imago on olennainen osa yri-
tyksen palvelun laadun kokemusta. Imago voi ohjata niin myonteisen kuin nega-
tiivisen kuvan muodostamista ennakkoon palveluntarjoajasta ja tdmé ohjaa asia-
kaan kokemusta ja mielikuvan muodostamista palvelun laadusta. Hyvan imagon
omaaville palveluntarjoajille annetaan pienet virheet helpommin anteeksi. (Gron-
roos 2020, 101.)

Kokonaislaatu pitaé siis sisallaan teknisen laadun eli mita on saatu, prosessin
toiminnallisen laadun eli miten palvelu on saatu ja siihen vaikuttaa myos yrityksen
imago (Grénroos 2020, 80).

Palvelun laatu vaikuttaa vaistamatta asiakastyytyvaisyyteen. Ravintola Aurinko
on luonut oman asiakaskuntansa pitkalla tyolla, mutta nyt olosuhteet ovat muut-
tuneet ja ravintola on joutunut vaihtamaan paikkaansa ja toimintatavat seka tuot-

teet ovat hiukan muuttuneet olosuhteiden pakosta.

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on kaiken yritystoiminnan laht6kohta, koska palveluntarjo-
ajan tavoitteena on saada asiakkaita ja asiakkaiden saaminen ja pitaminen vaa-
tivat sita, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia palveluntarjoajan tuottamiin palveluihin.
Albenesen ja Boedeker:n (2002,92—-96) mukaan tyytyvainen asiakas asioi uudes-
taan samassa yrityksessa, josta han on saanut hyvaa laadukasta palvelua ja suo-
sittele yritysta myds tuttavapiirilleen ja nadin vaikuttaa yrityksen asiakasmaariin
positiivisesti. Vastaavasti jos palveluun ei olla oltu tyytyvaisia, ei yritysta lahdeta

suosittelemaan.

Kotler, Keller, Brady, Goodman & Hansen (2012, 431) mukaan asiakastyytyvai-
syys muodostuu asiakkaan saaman palvelun ja yrityksen kanssa tehdyn kanssa-
kaymisen kautta. Palvelun laatu ja kokemus ovat kokonaisuus, josta asiakastyy-

tyvaisyys muodostuu.

Asiakastyytyvaisyys voi myos syntya eri tavoin. Toisinaan asiakastyytyvaisyys
VoI syntya hyvin nopeasti ja toisinaan se kehittyy pitkalla aikavalilla. Tyytyvaisyys
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liittyy olennaisesti siihen eroon, minka asiakas kokee odotusten ja kokemusten
valilla. (Harris 2021, 2.)

Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen ovat haastavaa palvelualalla, koska asi-
akkaan tyytyvaisyys palveluun on yksildllinen kokemus. Vaikka palvelu olisi pal-
veluntarjoajan nékdkulmasta samanlaista, asiakkaat voivat kokea laatueroja.
(Anttila & lltanen 2007, 50-51.)

Asiakastyytyvaisyyden lahtokohtana on, ettéd palveluntarjoaja tietda ja ymmartaa
asiakaskunnan tarpeet ja odotukset. Nain voi saavuttaa asiakastyytyvaisyyden.
(Anttila & lltanen 2007, 51.)

Kun asiakas on tyytyvadinen han vie viestia eteenpain. Tyytyvainen asiakas kertoo
kokemuksestaan keskimaarin kolmelle henkilélle ja vastaavasti jos han on tyyty-
maton, han kertoo tyytymattomyydesta yhdelletoista ihmiselle. Jotta liiketoimin-
taa on, taytyy pitaa asiakas tyytyvaisena. (Anttila & lltanen 2007, 51-52.)
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4 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

4.1 Tutkimuksen taustatiedot ja rajaus

Opinnaytetydssani tutkin uudistetun ravintola Auringon asiakastyytyvaisyytta ja
teen koonnin tutkimustuloksista nousevista hyvista toimivista asioista ja kehitta-
miskohteista. Tutkimus toteutetaan ammattiopisto Lappian opiskelija- ja henkil6s-
téravintola Auringossa. Tutkimustyon tehtavana on selvittdd asiakastyytyvai-
syytta opiskelijoiden ja henkilokunnan osalta ja tavoitteena on tuoda esille mah-
dolliset kehittamistarpeet, joiden pohjalta ravintolan henkilokunta alkaa kehittaa
uudistuneen ravintolan toimintaa asiakaslahtoisesti. Taustalla on ravintola Aurin-
gon muutto uusiin tiloihin ja asiakaspaikkojen vaheneminen seka ravintolan pal-

veluiden ja tuotteiden osittainen muuttuminen.

Tutkimus toteutettiin kahden viikon aikana sahkopostissa ja Wilmassa lahetetylla
asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeella. Tutkimusjoukkoon kuuluu 1040 opiskeli-
jaa ja 350 henkilokunnan jasenta. Kysely tehtiin jo olemassa olevan Webropol-
kyselylomakkeen avulla, joka on toimeksiantajan suunnittelema ja nain ollen tayt-
ta& toimeksiantajan vaatimukset asiakastyytyvaisyyskyselylle. Kysymyksessa on

seka suljettuja kysymyksia ettd avoimia kysymyksia.

Webropol on online-kyselytutkimusten tekemiseen soveltuva tyokalu ja se antaa
mahdollisuuden tiedonkeruuseen erilaisissa yhteyksissa. Webropol-tydkalu ko-
koaa yhteen tulokset sahkoéisen raportoinnin avulla. (Webropol 2021.) Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyn vastaukset tulevat kootusti Webropol-ohjelman kautta sah-

kdisessd muodossa.

Tutkimuskyselyyn vastasi lopulta 199 henkil6a. Haasteita tutkimuskyselyyn vas-
taamiseen tuo korona ja sen myota lisdantynyt hybridiopetus. Osa opiskelijoista
siis opiskelee etana ja vain osa on paikalla koululla. Kaikilla toisen asteen opis-
kelijoilla on kuitenkin oikeus kayttaa ravintolapalveluita, silla toisen asteen opis-

kelijat kuuluvat maksuttoman kouluruuan piiriin (Raulio 2019).
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Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin kahvilatuotteita ja sen kautta haluttiin
houkutella opiskelijoita ja henkilékuntaa vastaamaan kyselyyn. Kyselylomakkeen
kysymykset ovat osittain suljettuja nopeasti vastattavia ja osittain avoimia kysy-
myksia. Seuraavaksi esittelen tutkimustulokset kohta kohdalta. Kaytan Webro-

pol-ohjelmasta saatuja kuvioita ja suoria lainauksia tutkimusaineistosta.

4.2 Tutkimusmenetelmana kyselytutkimus

Tutkimuksen tekoa lahestytaan eri tavoin. Tutkija valitsee tutkimusstrategian el
menetelmien kokonaisuuden ja yksittaiset tutkimusmetodit. Kvantitatiivinen eli
maarallinen survey-tutkimus tarkoittaa sita, etté kerataan tietoa joukolta ihmisia
standardoidussa muodossa. Siina valitaan joukko ihmisia, joilta kysytaan asioita
esimerkiksi kyselylomakkeella ja keratyn aineiston kautta selvitetdén, vertaillaan
tai kuvataan jotain ilmiéta. (Hirsjarvi, Remes &Sajavaara 2007, 128-130.)
Kyselytutkimus on tapa kerata ja tutkia tietoa erilaisista asioista tai ilmidista. Ky-
selytutkimuksessa tutkija tutkii asiaa esittamalla kysymyksia tutkimusjoukolle ky-
selylomakkeen avulla. (Vehkalahti 2014, 11.)

Opinnaytetyoni on kyselytutkimus eli survey-tutkimus. Kerdan aineiston rajatulta
tutkimusjoukolta, joka koostuu ravintola Auringon palvelua kayttavista asiak-
kaista. Kysely tehdaan valmiiksi tehdyn tutkimuslomakkeen avulla. Ihmisten ko-
kemusten ja mielipiteiden mittaaminen on haastavaa. Tutkija joutuu miettimaan,
saadaanko vastauksia tarpeeksi ja onko tutkimusjoukko nyt perusjoukkoa, jolta
asiaa kysytaan, onko kyselylomake toimiva ja ajankohtainen ja mik& on mittarin

luotettavuus. Mittareita voi rakentaa itse tai tehda itse. (Vehkalahti 2014, 12.)

Kyselytutkimuksen nédhd&an olevan padosin maarallista tutkimusta, jossa sovel-
letaan tilastotieteitd aineiston koonnissa (Vehkalahti 2014,13). Opinnaytetyos-
sani aineiston analyysi tapahtuu seka kvantitatiivisen eli maaréllisen etta kvalita-

tilvisen eli laadullisen tutkimusotteen kautta. Tutkimusotteita on haastavaa erot-
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taa toisistaan. Ne voidaan n&dhda paremmin toisiaan tdydentavina asioina. Kvan-
titatiivinen ote kasittelee numeroita ja kvalitatiivinen ote merkityksi&, mutta silti ne

ovat toisistaan riippuvaisia. (Hirsjarvi, Remes &Sajavaara 2007, 131-133.)

Tutkimusaineistoni tulee automaattisesti Webropol-ohjelman sahkodisen rapor-
toinnin kautta. Osa vastauksista esitetdan diagrammien muodossa ja avoimet ky-

symykset luokittelen ja otan suoria lainauksina tekstiini.

Tutkimuksen luotettavuus on tarkeé osa tutkimuksen tekemisté. Patevyydesta ja
luotettavuudesta kaytetaan nimityksia reliaabelius ja validius. Reliaabelius tar-
koittaa luotettavuutta, joka tulee esille esimerkiksi, kun kaksi arvioijaa saavat sa-
man lopputuloksen kyselysta tai tutkimusaineistosta niin voidaan saatua tulosta
pitdé reliaabelina. Validius tarkoittaa patevyytta. Patevyys tarkoittaa sita, etta tut-
kimuksen mittareilla mitataan niité asioita, mita on tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi,
Remes &Sajavaara 2007, 226.)

Opinnaytetydssani olen ottanut taman asian huomioon seuraavilla tavoilla. Olen
lahettanyt kyselytutkimuksen henkilokunnan ja opiskelijoiden omiin séhkdisiin ka-
naviin eli Wilmaan ja sahkdpostiin, jossa he henkilokohtaisesti vastaavat kysely-
tutkimukseen kysymyksiin itse. Nain ollen varmistan, etta tutkimuskyselyyn vas-
taa ne henkil6t, joille tutkimuskysely on laadittu/osoitettu. Kyselylomake on validi
koska tyonantaja on laatinut kyselylomakkeen. Haasteelliseksi asiaksi voi tulla

kyselyyn vastanneiden maara eli kuinka saamme ihmiset vastaamaan asiakas-

tyytyvaisyyskyselyyn.
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5 RAVINTOLA AURINGON ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN
TULOKSET

Tassa luvussa kasittelen tutkimustulokset kohta kohdalta I&api nostaen toimivat ja
kehittamistarpeen alla olevat asiat esille. Tavoitteena on luoda alkukartoitus uu-
distetun ravintola Auringon kehittamistyolle. En siis paneudu opinnaytety6ssani

kehittamistapoihin tai vaihtoehtoihin.
5.1 Taustatiedot

Asiakastyytyvaisyystutkimuslomakkeen ensimmaisessé kohdassa kysyttiin tutki-
mukseen osallistuneen taustatietoja. L&hinn& ollaan kiinnostuneita sukupuolesta

ja siita, onko kyseessa opiskelija vai henkilékunnan jasen.

1. Olen
Vastaajien maara: 199

n | Prosentti
Mies 85 42,7%
Nainen | 114 57,3%

Kuvio 1. Vastanneiden sukupuolijakauma

2. Olen
Vastaajien maara: 199

Henkilckuntaa 32%

n | Prosentti

Ammattiopiston opiskelija | 136 68,3%
Henkilokuntaa 63 31,7%

Kuvio 2. Vastanneiden status
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Kyselyyn vastasi kaiken kaikkiaan 199 henkil6a ja niista (N= 114) 57,3 % oli nai-
sia ja miesten osuus vastanneista oli (N=85) 42,7 %. Ravintola Auringon asiak-
kaista enemmistd on kuitenkin miehia ja sen vuoksi vastanneiden sukupuolija-

kauma oli mielenkiintoinen lahtokohta tulosten tarkasteluun.

Statusta tarkasteltaessa huomataan, ettéd vastanneista suurin osa eli (N=136)
68,3 % on opiskelijoita ja henkilékunnan osuus on (N=63) 31,7 %. Toki tAméa se-
littyy silla, ettd yhtad henkildkunnan jasentd kohden on monta opiskelijaa. Mutta
selkeasti taméan asiakastyytyvaisyystutkimuksen vastaajajoukon painotus on nai-

sissa ja opiskelijoissa.

5.2 Palvelutuotteen kaytettavyys

Kolmannessa kysymyskohdassa tarkastellaan ravintolan kayttbastetta. Kayttoas-
teen mukaan voidaan tehda tulkintoja siita, kuinka paljon vastaajista on niin sa-
nottuja kanta-asiakkaita eli heita, jotka kayttavat ravintolan palveluita lahes pai-

vittain ja kuinka moni puolestaan kayttaa ravintolan palveluita harvoin.

3. Kuinka usein kaytét ravintolapalveluita?
Vastaajien maara: 199

20 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55%5

)-5 krifkk 27%

2-3 krt'vko 21%

e

52%

n | Prosentti
0-5 krt/kk 53 26,6%
2-3 krt/vko | 43 21,6%
4-5 krt/vko | 103 51,8%

Kuvio 3. Kuinka usein kaytat ravintolapalveluita?

Kuviosta 3 selviaa, etta (N=103) 52 % vastaajista on kanta-asiakkaita ja he

kayttavat ravintolan palveluita paivittain. (N=43) 21 % asioi ravintolassa 2-3 ker-
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taa viikossa ja perati (N=53) 27 % vain 0-5 kertaa kuukaudessa. Osittain vahai-
sia kayttokertoja voi selittaa korona ja sen tuomat muutokset opetuksessa. Osa
ammattioppilaitoksen opiskelijoista on ollut etdopetuksessa. Toisaalta toisen as-
teen opiskelijoille on ilmainen ruoka, joten sen kayttdmatta jattdminen, on mie-
tinnan paikka ja siihen etsitd&n vastauksia seuraavien vaittamien kautta.
Seuraavaksi kuviossa 4, 5, 6, 7 ja 8 tarkastellaan mahdollisia syita sille, etta
miksi asiakkaat eivat kayta ravintolapalveluita. Kyselylomakkeeseen on tehty
vaittdmat, joihin vastataan asteikon 1-4 valilla valitsemalla mieleinen vaihto-
ehto. TAma nopeuttaa kyselyyn vastaamista ja toisaalta myos tutkimustulokset

tulevat nain kootusti. Vaittamat sailyvat samoina koko kyselytutkimuksen.

Arvioi seuraavia vaittamia asteikolla 1-4. Valitse mieleisesi vaihtoehto.

1. Taysin eri mielta 3. Osittain samaa mielté
2. Osittain eri mielta 4. Taysin samaa mielta

Jos et kayta ravintolapalveluita, mikd on syy?

4. Jonot
Vastaajien maara: 199
0% 10% 20 30% 40% 50% 60" 0%
'
2 7%
3 9%
4 ERA

n | Prosentti
1159 79,9%
2| 14 7,0%
3] 18 9,1%
4 8 4,0%

Kuvio 4. Jonot ravintolapalveluiden kayttamattomyyden syyna

Kuviossa 4 selviteltiin jonojen vaikutusta siihen, ettei mahdollisesti kayta ravin-

tolapalveluita. (N=159) 79,9 % vastaajista oli taysin eri mieltd ja (N=14) 7 %
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osittain eri mielta. Vain (N=26) 13 % vastanneista oli sita mielta, etta jonot vai-
kuttavat siihen, etta he eivat ruokaile ravintolassa. Taman tuloksen perusteella
voi todeta, etta jonot eivat ole paasaantoisesti syyna siihen, etta asiakkaat eivét

ruokaile ravintola Auringossa.

5. Pitka valimatka opiskelu-/tyopisteeseen.
Vastaajien maara: 199

- 7%

n | Prosentti
1130 65,3%
2| 20 10,1%
3] 35 17,6%
4| 14 7,0%

Kuvio 5. Vélimatka

Suurimmalle osalle vastaajista (N=150) 75,4 %, pitkd valimatka ei ole esteena
ravintolan palveluiden kayttamiselle. Kuitenkin neljannes vastaajista (N=49) 24,6
% piti valimatkaa ongelmallisena tai osittain ongelmallisena. Tama voi selittya
silla, ettd osa opinnoista tehdaan edelleen etana ja liséksi osa Lappian ammat-

tioppilaitoksen opetustiloista sijaitsee kauempana ravintola Auringosta.
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6. Liian lyhyt tauko.
Vastaajien maara: 199

1 20 3 40° ( i
1
4 ?ﬂl.r
n | Prosentti
1134 67,3%
2| 24 12,1%
3| 28 14,1%
4| 13 6,5%

Kuvio 6. Liian lyhyt tauko
Liian lyhyt tauko ei myoskaan taysin selitd, sitd miksi ravintolan palveluja ei tule
kaytettya. (N=134) 67,3 % vastaajista piti taukoa sopivan mittaisena ja vain

(N=13) 6,5 % vastaajista koki tauon olevan liian lyhyt.

7. Ruokavaihtoehtojen vahyys.
Vastaajien maara: 199

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

61%

R

-

14%

3 14%

4 1%

n | Prosentti
1122 61,3%
2| 28 14,1%
3| 28 14,1%
4| 21 10,5%

Kuvio 7. Ruokavaihtoehtojen vahyys
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Ruokavaihtoehtojen vahyys on esteena (N=21) 11 % ruokailijoista ravintolan
kayttamiselle. Myos (N=28) 14 % vastaajista on osittain sitd mieltd, ettd ruoka-
vaihtoehtoja on niukasti. Sen sijaan (N=28) 14 % on osittain eri mielta ja peréti
(N=122) 61,3 % on taysin eri mielta siita, etta ruokavaihtojen vahyys olisi syyna

sille, ettei ravintolan palveluita kayteta.

8. Melu.
Vastaajien maara: 199

69%

[
Lad

Y-

n | Prosentti
1137 68,8%
2| 30 15,1%
3| 20 10,1%
41 12 6,0%

Kuvio 8. Melu hairitsevana tekijana

Kyselytutkimukseen vastanneista (N=12) 6 % oli tdysin samaa mielta ja (N=20)
10,1 % osittain samaa mielta siita, ettd melu on hairitseva tekija ja vaikuttaa ha-
lukkuuteen ruokailla ravintolassa. (N=137) 68,8 % vastaajista taas koki, ettéd melu
ei ole ollenkaan hairitseva tekija ja (N=30) 15,1 % oli lahes samaa mielta siita,

ettd melu ei ole hairitseva tekija.

Kysymysten 4-8 perusteella voi todeta, etta tutkimusaineistosta nousi kaksi koh-
taa, jotka selittavat osin sitd, miksi ravintolapalveluita ei kayteta. (N=49) 24,6 %
koki, ettd valimatka ruokapaikan ja opiskelu/tai tyopisteen valilla vaikuttaa taysin
tai osittain siihen, etta ravintolapalveluita ei tule kaytettya ja sen lisaksi ruokavaih-
toehtojen vahyyden koki (N=49) 24,6 % vastaajista ongelmalliseksi ja se vaikut-

taa ravintolan palveluiden kayttdmatta jattdmiseen suoraan.



23

5.3 Palvelutuote ja tuotantoympaéristo

Palvelutuotteita ja tuotantoymparistta tarkasteltiin seuraavissa kyselylomakkei-
den vaittdmissa. Kyselyyn vastanneiden taytyi arvioida seuraavia vaittamia as-
teikolla 1-4 ja valita mieleisin vaihtoehto. Suljetut kysymykset nopeuttavat vas-
taamista ja niistd saadaan myos koottua kokonaiskuvaa alla olevien kuvioiden

muotoon.

Arvioi seuraavia vaittamia asteikolla 1-4. Valitse mieleisesi vaihtoehto.

1. Taysin eri mielta 3. Osittain samaa mielta
2. Osittain eri mielta 4. Taysin samaa mielté

9. Olen tyytyvéinen palvelujen sujuvuuteen.
Vastaajien maara: 199

0% 5% 10% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 558% 60%8

1 4%
2 10%

3 29%

o

57%

n | Prosentti
1 9 4,5%
2| 20 10,1%
3| 57 28,6%
41113 56,8%

Kuvio 9. Olen tyytyvainen palvelujen sujuvuuteen

Palveluiden sujuvuuteen on taysin tyytyvaisia tutkimuksen mukaan 56,7 % ja osit-
tain samaa mielta on 28,6 %. Taysin eri mieltd on 4,5 % ja osittain eri mieltd on
10,1 % palvelujen sujuvuuteen. Kaiken kaikkiaan yli 85 % vastanneista oli sita

mielta, ettd palvelu on taysin tai lahes kokonaan sujuvaa.
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10. Palvelu on ystavallista.
Vastaajien méaara: 199

:

n | Prosentti
1 3 1,5%
2 9 4,5%
3| 35 17,6%
41152 76,4%

Kuvio 10. Palvelu on ystavallista.

Kuviossa 10 haluttiin selvittaa palvelun ystavallisyytta. Palvelun koki taysin ysta-
valliseksi 76,4 % kyselyyn vastanneista ja osittain samaa mielté oli 17, 6 % vas-
tanneista. Taysin eri mieltd oli 1,5 % ja osittain eri mielta oli 4,5%. Ravintola

Auringon palvelu koetaan ystavalliseksi paaosin.

11. Ruoka maistuu hyvélta.
Vastaajien maara: 199

n | Prosentti
1|16 8,0%
218 9,0%
3|67 33,7%
4|98 49,3%

Kuvio 11. Ruoka maistuu hyvalta.
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Ruoka maistuu hyvalta 49,3 % mukaan vastaajista. Osittain sama mieltd on 33,7
% vastaajista ja puolestaan osittain eri mieltd on 9,0 % vastaajista. 8 % vastaa-

jista pitaa ruuan makua huonona.

12. Ruoka néayttaa herkulliselta.
Vastaajien maara: 199

0% 5'% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40 45%  b0%

&)

9%

3 34%

P

50%

n | Prosentti
1| 14 7,0%
2| 18 9,0%
3| 67 33,7%
4| 100 50,3%

Kuvio 12. Ruoka nayttdd herkulliselta.

Ruoka nayttaa herkulliselta 50,3 % mukaan vastaajista ja osittain samaa mielta
on 33.7 % vastaajista. 7 % vastaajista on sita mielta, etta ruoka ei nayta herkulli-

selta ja 9 % vastaajista on osittain sitd mieltd myos.
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13. Salaattibuffet on monipuolinen.
Vastaajien maara: 199

(o83
-
K
=

n | Prosentti
1| 18 9,0%
2| 24 12,1%
3| 57 28,6%
41100 50,3%

Kuvio 13. Salaattibuffet on monipuolinen.

Puolet vastaajista pitda ravintola Auringon salaattibuffettia monipuolisena ja 29
% on osittain sama mielta. 9 % vastaajista ei pida salaattibuffettia monipuolisena
ja osittain eri mieltéd on 12 %. Vastaajista melkein 80 % pitaa salaattibuffettia mo-

nipuolisena tai ainakin on lahes samaa mielta siita.
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14. Leipavalikoima on riittava.
Vastaajien maara: 199

P
—
-

o
=

n | Prosentti
1| 16 8,0%
2| 22 11,1%
3| 51 25,6%
4110 55,3%

Kuvio 14. Leip&valikoima on riittava.

Leipavalikoima on riittdva 55,3 % mukaan vastaajista. Osittain samaa mieltd on
25,6 %. Taysin eri mielta on 8,00 % ja osittain eri mieltd on 11,1 % kyselyyn

vastanneista.

Seuraavaksi tutkimuksessa selvitettiin, onko asiakkaalla erityisruokavalio seka

jos on, kuinka se on huomioitu heidan mielestansa ravintolan toiminnassa.

15. Minulla on erityisruokavalio
Vastaajien maara: 199

n | Prosentti
Ei 170 85,4%
Kylla | 29 14,6%

Kuvio 15. Minulla on erityisruokavalio.
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16. Erikoisruokavalioni on huomioitu hyvin.
Vastaajien maara: 29

1 10%

ra

w

| “

[

%

o

| |
I

17%

28%

4 45%

n | Prosentti
1] 3 10,4%
2| 5 17,2%
3| 8 27,6%
413 44,8%

Kuvio 16. Erityisruokavalioni on huomioitu hyvin.

Noin 15 % vastanneista on erityisruokavalio tutkimuksen mukaan. L&hes puolet
heista on sitd mieltd, etta erityisruokavalio huomioitu hyvin ja osittain samaa
mielta on lahes 28 %. Reilu 10 % on sitd mieltd, etta erityisruokavaliota ei ole

huomioitu hyvin ja osittain eri mieltd on 17 % vastanneista.

Seuraavaksi kyselylomakkeessa pyydettiin jalleen arvioimaan seuraavia vait-

teita, jotka liittyvat ravintolan toimintaymparistoon ja sen toimivuuteen.
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Arvioi seuraavia vaittamia asteikolla 1-4. Valitse mieleisesi vaihtoehto.

1. Taysin eri mielta 3. Osittain samaa mielta
2. Osittain eri mielta 4. Taysin samaa mielta

17. Ruokaa on tarjolla riittavéasti koko lounasajan.
Vastaajien maara: 199

0% 10% 20% 30% 40% 50% G0%

-

3 26%

66%

b

n | Prosentti
1 5 2,5%
2| 11 5,5%
3| 52 26,2%
41131 65,8%

Kuvio 17. Ruokaa on tarjolla riittavasti koko lounasajan.

Ruokaa on tarjolla riittavasti koko lounasajan 66 % mukaan vastaajista. Osittain
samaa mieltd on 26,2 % vastaajista ja osittain eri mieltd on 5,5 %. Taysin eri

mielta on vain 2,5 % vastaajista.
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18. Ravintolan toiminnasta tiedotetaan tarpeeksi.
Vastaajien maara: 199

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 5
1 5%
:
:
n | Prosentti
1111 5,5%
2|23 11,6%
3|74 37,2%
4|91 45,7%

Kuvio 18. Ravintolan toiminnasta tiedotetaan tarpeeksi.

Ravintolan toiminnasta tiedotetaan tarpeeksi 45,7 % mukaan ja osittain samaa
mieltd on 37,2 % vastaajista. Taysin eri mielta on 5,5 % ja osittain eri mielta ovat
11,6 % vastaajista. Tarkemmin tiedottamisesta ja tiedotuskanavista kysyttiin eril-

lisella kysymyksella kyselylomakkeen loppu puolella.
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19. Hinta-/laatusuhde on kohdallaan.
Vastaajien maara: 199

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%  50%

n | Prosentti
1|16 8,0%
2|23 11,6%
3|61 30,7%
4199 49,7%

Kuvio 19. Hinta-/laatusuhde on kohdallaan.

Hinta- ja laatusuhdetta kohdallaan piti lahes 50 % kyselyyn vastanneista ja osit-
tain samaa mielta on 31 % vastaajista. Osittain eri mielta on 11 % ja taysin eri
mielta on 8 % kyselyyn vastanneista. Toisen asteen opiskelijoille lounasruokailu

on ilmainen ja henkilokunta maksaa siitéd henkilékuntahintaa. Kahvilapalvelut ovat

kaikille maksulliset.
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20. Jonot etenevat hitaasti.
Vastaajien maara: 199

[
[\
2
e

n | Prosentti
11102 51,3%
2| 57 28,6%
3| 24 12,1%
4| 16 8,0%

Kuvio 20. Jonot etenevét hitaasti.

Jonot etenevat hitaasti 8 % mukaan vastaajista ja osittain samaa mielta on myos
12 % vastaajista. Vastaajista taysin eri mieltéd on 51,3 % vastaajista ja osittain eri
mielta on 28,6 % siita, ettd jonot etenevat hitaasti. Tasta voi siis paatella, etta

ravintolassa ei joudu jonottamaan ainakaan yleensa.
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21. Ruokalinjastojen toimivuus on hyva.
Vastaajien maara: 199

A £ 1y 4 Py 4 By T o Eay 2y By
L 2o il 270 L5 £330 AU Q250

2 16%

35%

A 41%

Lad

n | Prosentti
117 8,5%
2|31 15,6%
3170 35,2%
4181 40,7%

Kuvio 21. Ruokalinjaston toimivuus on hyva.

Ravintola Auringon uuden ruokalinjaston toimivuus on hyva 40,7 % kyselyyn vas-
tanneiden mukaan ja osittain samaa mielta on 35,2 % vastanneista. Ruokalinjas-
ton toimivuuteen ei ole tyytyvaisia ollenkaan 8,5 % ja osittain eri mieltd on 15,6

% vastanneista.
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22. Ruokailupaikkoja on riittavasti.
Vastaajien maara: 199

0% 5% 10%: 158% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 53%

2 15%

3 28%

51%

b

n | Prosentti
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Kuvio 22. Ruokailupaikkoja on riittavasti.

Ruokailupaikkoja on riittavasti ravintolassa 50,8 % mukaan ja osittain samaa
mielta on 28,1 % vastanneista. Taysin eri mieltd on 6 % ja osittain eri mielta on
15,1 % vastanneista. Lahes 80 % kyselyyn vastanneista on sita mielta, etta uu-

dessa ravintolassa on riittavasti ruokailupaikkoja.
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23. Ravintolasali on viihtyisa.
Vastaajien maara: 199

0% 8% 10% 15% 20% 20% 30% 35% 40% 45%
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Kuvio 23. Ravintolasali on viihtyisa.

Ravintolasalia pitaa viihtyisana 45,2 % vastanneista ja osittain samaa mielta on
38,7 % vastanneista. Taysin eri mieltd on 4 % ja osittain eri mielta on 12,1 %

kyselyyn vastanneista ravintolasalin viihtyvyyteen liittyen.

Palvelutuotteeseen ja toimintaymparistoon ollaan kyselyn mukaan paaosin tyyty-
vaisia ja vastaukset ovat melko tasaisia. Kyselyyn vastanneista 93 % pitaa ravin-
tolan palvelua ystavallisena ja vain 1,5 % kokee palvelun epaystavalliseksi. Tama
on erittdin hyva tulos. Ruokaa on myds tarjolla riittavasti koko lounasajan 92 %

mukaan vastanneista.

Kehittamiskohteiksi nousi seuraavat kohdat. Erityisruokavalioni on huomioitu hy-
vin kolmasosa eli 27 % on sitd mielta, ettd siind on kehitettdvaa. Ruokalinjaston
toimivuutta moitti vastaajista 24 % eli sen osalta on myds kehitettdvad. Ruoka-
paikkojen riittdvyyteen ja salaattibuffetin monipuolisuuteen ei ollut taysin tyytyvai-

sia 21 % vastanneista.
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5.4 Palvelutuotteen saavutettavuus

24. Mika on paras kanava ravintolan tiedottamiselle?
Vastaajien maara: 199
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Sahkoposti. 28%

limoitustaulut. 22%
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Kuvio 24. Mika on paras kanava ravintolan tiedottamiselle?

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa selvitettiin, mikd on paras kanava ravintolan
tiedottamiselle. Vastauksissa oli selkeasti hajontaa. Vastaajista noin kolmasosa
(N=56) 28,1 % oli sitd mielta, etta tiedottaminen sahkopostin kautta on paras ka-
nava ja limoitustauluja kannatti (N=44) 22,1 % vastaajista. Opiskelijalle- verkko-
sivustoa kannatti (N=34) 17 %, Intraa (N=27) 13,6 % ja www-sivuja (N=20)

10,1 %. Avoimessa Muu, mik&? kohdassa (N=13) 6,5% ehdotti tiedotuskanaviksi
inforuutuja, Wilmaa, TikTok:ia ja Facebook:a. Vahiten kannatusta sai opiskeli-
joille jarjestetty aloitusinfo (N=5) 2,5%.

Avoimessa palautteessa useampi asiakas nosti esille ravintolan tiedottamiseen
liittyen, etta ruokalistat olisi hyva olla esilla heti ravintolaan tullessa. Nyt ruokalis-
tat ovat nakyvissa seinissa olevilla naytadilla ja kassan lahettyvilla. Ruokalista 16y-

tyy toki myds internetin kautta.
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25. Mika on mielestéasi sopiva ruokatauon pituus?
Vastaajien maara: 199

0% 3% 10% 15% 20% 25% 30" 35% 40% 45%
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Kuvio 25. Mik& on mielestasi sopiva ruokatauon pituus?

Kyselyssa selvitettiin, mika olisi sopivin ruokatauon pituus. Vastaajista suurin osa
(N=108) 54,3 % piti parhaana pituutena 45 min. Vastaajista osa (N=56) 28,1 %
on sitd mieltd, ettd ruokailun pituus pitaisi olla 60min ja vahiten kannatusta sai
30min, jota kannatti vastaajista (N=35) 17,6 %.

5.5 Avoimien kysymysten vastauksia

Eréasalon (2011,12) ja Gronroos (2020) kirjoittavat kumpikin siita, kuinka palvelu
on lahtokohtaisesti asiakkaan tarpeen tayttamista ja toisaalta se koetaan hyvin
henkilokohtaisesti. Palvelu on aineetonta, mutta ruokaravintolassa kuten tassa
tapauksessa se on myos konkreettinen asia kuten ruoka. Tuotteen laatua ei tar-
kastella etukéteen vaan se tuotetaan ja sitten kulutetaan ja tasta saadaan palve-

lukokemus, jota sitten arvioidaan.

Seuraavaksi kasittelen tutkimuksen ainoan avoimen kysymyksen vastauksia. Ky-
symyksessa haluttiin kuulla asiakkaiden ideoita siihen, kuinka ravintola Auringon
toimintaa voisi kehittdd. Huomioiden seka Erdsalon ettd Gronroosin ajatukset,

taytyy vastauksia kasitellessa huomioida niiden henkilokohtainen nakodkulma.
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Toisaalta, jos vastauksissa esiintyy samat asiat useaan kertaan, se on jo suu-

remman joukon kehitysidea.

Kyselyyn vastanneista (N=199) 44 % oli antanut oman kehitysideansa ravintolan
toiminnan kehittamiselle. Huomioin tdssa kohdassa aiempien tutkimustuloksissa
nousseet kehittamisideat seka nostan esille asioita, jotka toistuivat useassa kom-

mentissa.

Seuraavissa kappaleissa otan suoria lainauksia tutkimusaineistoista. Vastaajien
kommentit on lainattu suoraan ja ne on kursivoitu seké keskitetty. Alhaalla on

nakyvissa vastaajan numero. Nain sailytetdan vastaajien intimiteettisuoja.

Ruokapaikan ja oman opiskelu- tai tyOpisteen valimatkaa pidettiin ongelmallisena
asiana, mutta siita ei tullut kehitysideoissa oikeastaan yhtaan suoraa kommenttia.
Korona-aika on voinut tuoda oman haasteensa tahan, silla osa opiskelijoista opis-
kelee osittain etdné. Valimatka ravintolaan voi olla siis esimerkiksi kotoa kéasin

liilan pitk&, jotta ravintolaan lahtisi ruokailemaan.

Aiemmissa tuloksissa nousi esille kehittamiskohteena ruokavaihtoehtojen va-
hyys, joka vaikuttaa l&ahes 25 % kyselyyn vastanneiden ravintolan kayttamatta
jattamiseen ja 21 % kyselyyn vastanneista nosti esille my6s ruokapaikkojen va-
hyyden. Kehitysideoissa nousi esille seuraavanlaiset asiat liittyen ruokavaihtoeh-

toihin ja ruokailupaikkoihin.

Vahemman einesruokaa.

Vastaaja 10

Vahentaisin einesruoan, etenkin makkaran maaraa. Tai laskisin ruoan hintaa. Henkil6-
kunnalle isompi ja vAhameluisempi oma ruokailutila.

Vastaaja 19

Ruoan laatu suhteessa hintaan ei ole oikea. Torniossa saa 7,20 Kiséllin lounaan. Ke-
missa lounas maksaa 6,20 ja on paljon eineksi& nykydan. Ennen laatu oli huippu! Hen-
kilokunnalle varattu tila on liian pieni.

Vastaaja 15
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Useammassa kehitysideassa oli kirjoitettu einesruoasta ja sen vahentamisesta.
Uuden ravintola Auringon keittio on kehitysvaiheessa ja kehitystyd jatkuu edel-
leen. Talla hetkelld osa ruuista tuodaan Lappian toisesta ravintolasta ravintola
Aurinkoon ja osa tuotteista on valmisruokaa, koska tuotantotilat ovat viela kehit-
tymassa ja sieltd puuttuu esimerkiksi iso keittopata. Kun ruokaa ei voida taysipai-
noisesti itse tehda, se aiheuttaa sen, etta osa tarjottavista ruuista on valmisruo-
kaa, jota lammitetdadn. Taman lisaksi erityisesti henkilokunta kaipaa omaa tila-

vampaa ruokailutilaa.

Kasviksia ja vihanneksia voisi olla useammin tarjolla. Ehka jopa joka paiva.

Vastaaja 42

Enemman kotiruokaa, resepteja ei muutettais kuten esim makaroonilaatikossa oli muu-
tettu. Kasviksia ei tarvi tunkea joka murkinaan.

Vastaaja 80

Osa vastaajista toivoi lisaa kasvisruokia paivittaiseen lounasvalikoimaan ja osa
taas toivoi, ettd kasvista ei laitettaisi joka ruokaan. Opetushallitus on tehnyt ruo-
kailusuosituksen oppaan muotoon. Hyvinvointia ja yhteisollisyytta ruokailusta
(2019, 17-19) oppaan mukaan terveyttd edistava ruokavalio voidaan toteuttaa
monella tavalla, mutta siin& vaihtelevat liha ja kala seka erilaiset kasvikset. Pu-

naisen lihan maaraa tulisi selkeasti vahentda suositusten mukaan.

Erityisruokavalioiden huomioimisen koki lahes kolmasosa 27 % ongelmalliseksi.
Kehittamisehdotuksissa nousi esille gluteeniton ruokavalio ja sen huomioiminen.
Ruokalistalla on paivittain gluteeniton vaihtoehto, mutta sen monipuolistamista

toivottiin.

Gluteenitonta enemman. Ei paljon lohduta ja nélkda vie kun useimmiten ollut tarjola ke-
vyt kasviskeitto ainoa gluteenittomana! Nykyaan on niin helppo teha liharuuat ilman

jauhoja, miksi niita pitéda sotkea joka paikkaan?

Vastaaja 45
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Opiskelijaravintoloiden tulee huolehtia siita, etta jokainen opiskelija saa tasapai-
noisen ja riittavan ravinnon jokaisella ruokailukerralla (Hyvinvointia ja yhteisolli-
syytta ruokailusta, 39). Erityisruokavalioiden monipuolisuuteen ja riittaviin ravin-
tosisaltoihin on tarke&a kiinnittad huomiota tulevaisuudessa ja kehittda ruokalis-
taa niin, etta ne vastaavat ravintosuosituksia.

Myds salaattibuffettiin toivottiin monipuolisuutta useammassa kommentissa.

Kasvisruokavaihtoehtoja toivoisin lisaa ja salaattibuffettiin proteiinilahde (esim mari-
noitu kikherne)
Vastaaja 1

Monipuolisempaa salaattibuffettia.
Jaavuorisalaatin merkitys komponenttina on jokseenkin outo, sille ei aina ole muuta
seuraa kuin raaste, joka minusta itsestaan on sekoitus.
Vastaaja 37

Salaattivalikoimaa voisi olla enemman ja keittolounas olisi hyva olla aina saatavilla. Ja
jos haluaa sydda vain salaattilounaan, niin olisi kiva, jos saisi samalla tavalla kuin Tor-
niossa, lisdksi proteiinilisan (lohi, kananmuna, raejuusto).

Vastaaja

Ravintola Auringossa ei talla hetkella tarjoilla salaattilounasta vaan ruokalistalla
on vaihtoehtoina arkiruoka ja kevyt keittolounas ja naihin aterioihin kuuluu sa-

laattibuffet, leipavalikoima ja juoma. Salaattibuffettia ei télla hetkella ole suunni-
teltu silla tavalla, etta siina olisi huomioitu kaikki eri komponentit riittavaan ravin-

non saantiin, koska salaatti on lisa keitolle tai jollekin muulle ruualle.

Ruokasuositusten mukaan puolet ateriasta taytyy koostua kasviksista joko tuo-
reista tai kypsista. Yksi neljdsosa koostuu perunasta, ohrasta, viljaseoksesta,
tummasta riisista tai taysjyvapastasta. Viimeinen neljannes taytetaan proteiinin
l&hteilla. (Hyvinvointia ja yhteisollisyytta ruokailusta 54.) Namé suositukset to-
teutuvat joka paiva, mutta jatkoa ajatellen voi pohtia, voisiko ravintola tarjota

myos pelkastaan salaattilounaan tarjoamista vaihtoehtona.
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Ruokalinjaston toimivuuteen oli vastaajista 24 % tyytymattomia. Kehitysideoissa
nousi esille tarjottimet ja niiden puute. Uuden ravintola Auringon tilat rakennettiin
ammattiopisto Lappian omiin aiemmin opetuskaytdssa oleviin tiloihin. Ravintola
Auringon asiakaspaikkojen maara vaheni ja siind samassa tila myods pieneni. Ra-
vintolan keittio taytyi rakentaa keskelle ravintolaa ja sen ymparille koottiin asia-
kaspaikat ja linjastot seka astianpalautuspiste. Keittion kapasiteetti on pienempi
kuin aiemmassa ravintolassa ja se nakyy myds esimerkiksi astianpalautuspis-
teelld ja siing, ettd tiskattavien astioiden maaraa taytyi rajata. Suunnitteluvai-
heessa paadyttiin siihen, etté tarjottimet jatetd&n kokonaan pois. Taméa on saanut

huonon vastaanoton asiakkaiden suunnalta ja se nékyi myds kehittdmisideoissa.

Tarjottimet kayttoon.

Vastaaja 2

Tarjottimet takaisin
Vastaaja 16

Tarjottimet takaisin, ruokalinjasto selkeampi pitdd moneen kertaan kayda hakemassa
jotain juuri tuon tarjottimen vuoksi. Laatu heikentyi vaihdon jalkeen, ei maistu.
Vastaaja 25

Tarjottimet takas. Hankala kantaa lautanen kuppi haarukka veitsi leivat ja muut ilman
tarjotinta

Vastaaja 35

Tarjottimet takasin nii ei sAmpylditd ja voinappeja tarvi taskussa aina kantaa

Vastaaja 52

Ruokalinjaston toimivuudessa on selkeasti kehitettavaa ja tarjottimet halutaan

takaisin helpottamaan linjastolla asioimista ja kulkemista poytiin.

Tutkimustuloksista nousi esille asioita, jotka toimivat ja myos selkeita kehitta-
mistarpeita. Asiakaspalautteen huomioiminen ja toiminnan kehittaminen niin,
ettd asiakkaat ovat entista tyytyvaisempia, on ravintolan toiminnan kannalta eh-

dottoman tarkeaa.
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5.6 Ravintola Auringon valonsateet ja varjot

Tassa luvussa esittelen koonnin tutkimustuloksista. Alla olevan posterin kautta

tutkimustuloksista on kerrottu myos asiakkaille.
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6 POHDINTA

Anttila ja lltanen (2007, 51-52) kirjoittaa hyvin konkreettisesti siitd, kuinka kauas
"paha kello” kuuluu eli kun asiakas on tyytyvainen, han kertoo kokemuksestaan
keskimaarin kolmelle henkilélle, mutta kun han on tyytyméatén, han kertoo tyyty-
mattomyydesta yhdelle toista ihmiselle. Asettukaa asiakkaan asemaan ja huo-
lehtikaa "pikkuasioista” ja yksityiskohdista kirjoittaa Lena Heikkila (2005) artikke-

lissaan asiakastyytyvaisyyden tarkeydesta.

Opinnaytetyoni tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimuskysely ravin-
tola Auringon asiakaskunnalle. Tehtavana oli tutkia uuden ravintolan asiakastyy-
tyvaisyytta opiskelijoiden ja henkilokunnan osalta, ja tutkimustulosten kautta nos-
taa esille ravintolassa toimivat asiat ja kehittdmiskohteet. Tama kaikki tehtiin ja
asiakastyytyvaisyystutkimustulosten kautta saatiin nostettua esille asiat, jotka
ovat hyvin ja myo6s selkeat kehittdmiskohteet, joiden avulla ravintolan toimintaa
voidaan alkaa kehittaa eteenpéain. Suuret raamit ravintolan toiminnalle toki antaa
myds se, etta ravintola Aurinko on henkildsto- ja opiskelijaravintola ja sen toimin-
taa maaréaa myos erilaiset ohjeistukset. Esimerkiksi Opetushallitus, Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos seka Valtion ravitsemusneuvottelukunta antavat ohjeistuksia

ja maarayksia siita, millaista ruokaa ja milla ehdoilla opiskelijoille tulee tarjota.

Lahtokohtaisesti asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneiden joukko oli aika
pieni. Se, miksi asiakkaat eivat vastaa kyselyyn, on hyva kysymys. Tarkoittaako
vastaamattomuus sita, etta ollaan tyytyvaisia palveluun ja tuotteiden laatuun, silla
yleensa ainakin ne asiat, jotka eivat ole hyvin, halutaan tuoda esille. Kyselyn tu-

lokset vastasivat arjessa saatua valitonta palautetta melko hyvin.

Tulokset osoittivat, etta ravintola Auringon palvelua pidettiin ystavallisena ja hy-
vana ja tata mieltd on 93 % vastanneista. Lounasta oli myds tarjolla riittavasti
koko paivan ajan eli ruokaa tehdaan riittdvasti ja sitd pidetaan tarjolla koko lou-
nasaika 92 % mukaan kyselyyn vastanneista. Myds palvelun sujuvuutta pidettiin

hyvana 86 % kyselyyn vastanneiden mielesta. Ravintola Auringon asiakaspalvelu
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on siis kyselyyn vastanneiden mielesta onnistunutta ja ruokaakin on riittavasti

tarjolla.

Sen sijaan ravintola toiminnan kehityskohteet koskivat ruuan monipuolisuutta,
erityisruokavalioita ja ravintolan palvelulinjaston toimivuutta. Naita asioita korosti
21 %- 27 % vastanneista. Ravintolan keittion eli tuotantoympaériston kehittamis-
tarpeet nakyvét siis asiakkaille siind, etta ruokaa ei ole mahdollista valmistaa itse,
koska vélineita ja laitteita monipuoliseen ruuanvalmistukseen ei ole ja se vaista-

matta vaikuttaa siihen, etta tarjottavista ruuista osa on lammitettavid valmisteita.

Palvelulinjaston toimimattomuudesta nousi my6s selkea kehittamistarve. Tarjot-
timien puute aiheuttaa haasteita asiakkaille ja he kokevat tarjottimien puutteen
selkeaksi ongelmaksi. Tarjottimet on jatetty pois, koska astianpalautuslinjasto on
pienempi ja sen kapasiteetti nahtiin lilan pieneksi siihen, ettd myos tarjottimet oli-
sivat tiskattavina. Nyt tahan asiaan taytyy pureutua kunnolla ja miettia kuinka as-
tianpalautuspistettd voidaan kehittdad niin, etta tarjottimet voidaan ottaa takaisin
kayttoon.

Liséksi avoimista vastauksista nousi esille pienia, mutta helposti toteutettavissa
olevia asioita kuten esimerkiksi ruokalistan lisaaminen nékyvélle paikalle heti kun

saapuu ravintolarakennukseen.

Nama kaikki kehittamiskohteet taytyy ottaa siis tarkastelun alle ja katsoa, mita
niiden eteen voi tehda. Ravintolan toiminnan kannalta asiakastyytyvaisyys on tar-
keda, koska ilman asiakkaita ei ole ravintolatoimintaa tai ainakaan liikevaihtoa.
Asiakastyytyvaisyys on ravintolan yksi tarkeimmistéa asioista ravintolan kannatta-
vuuden kannalta. Jos ei ole tyytyvaisia asiakkaita ei ole koko ravintolaa. Ravinto-

loita on paljon, ja se aiheuttaa suurta kilpailua asiakkaista.

Asiakkaat taytyy huomioida aina, jos et huomioi asiakasta niin asiakas saa huo-
non kuvan koko paikasta ja se jaa ainoaksi kadynniksi, koska asiakas ei osta sel-
laista palvelua tai tuotetta, johon han ei ole tyytyvainen. Toki ravintola Auringon

asiakkaista suurin osa on toisen asteen opiskelijoita, jotka saavat nauttia Kelan
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korvaamaa ilmaista kouluateriaa, mutta ateriatuki ei liiku ravintolan suuntaan, jos

palvelua ei kayteta.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia on tehtava sdanndéllisesti, jotta ravintolan toimin-
taa voidaan kehittdd eteenpain. Nyt onkin syyté pohtia ja maarittdéd saanndollinen
vali asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemiselle. Kun selkeat kehittdmishaasteet
on nostettu esille, on toimintaa ensin kehitettdva mahdollisuuksien mukaan ja
tehtava uusi asiakastyytyvaisyystutkimus sitten kun toiminnassa on tehty paran-
nuksia ja asiakkailta saatu palaute on huomioitu. Nyt on syyta ottaa askeleet kohti

kehittamistyo6ta.

Opinnaytety0 on tehty eettisten periaatteiden mukaan ja kunnioittaen toimeksian-
tajan toiveita. Asiakastyytyvaisyyslomake oli toimeksiantajan suunnittelema ja te-
kema ja tutkimuksen toteutuksessa kaytettiin heidan ohjelmiansa ja viestintéka-
navia. Asiakastyytyvaisyyskyselylomake lahetettin melkein 1400 henkilélle,
mutta vastaajien maaré oli vain 199 henkil6a. Vain joka seitsemas vastasi siis
asiakastyytyvaisyystutkimukseen. Tutkimustulokset nostivat kuitenkin melkein
yksimielisesti esille ne asiat, joissa ravintolassa onnistutaan ja ne asiat, joita tulee

kehittad. Nain ollen tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina.

Tybssa on kaytetty luotettavia lahteitd ja tutkittua tietoa. Opinnaytetyon ja tutki-
muksen tekijana sain tuen toimeksiantajalta ja opinnaytetyon tehtava ja tavoite
on toteutettu. Ravintola Auringon esimies ja henkildkunta saavat tiedon siita,

missa nyt mennaan ja kehittamistydn seuraava vaihe voi alkaa.
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