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THVISTELMA

Opinnaytetydssa tarkastellaan ik&dihmisia ravintoloiden ja erityisesti
ruokaravintoloiden asiakaskuntana. Tyon ldhtokohtana on kysymys siitd, missa
maarin ikdihmiset ovat nyt ja l&hitulevaisuudessa potentiaalisia asiakkaita ja mita
he ruokaravintoloilta odottavat. Ravintolayrityksille pyritdén tuottamaan tietoa
pohjaksi yrityskohtaiselle asiakassegmentoinnille ja sen edellyttdmille
tutkimuksille ja selvityksille.

Tutkimuksen menetelmind ovat julkaistujen tietojen jalostaminen koskien
ikaihmisten suhteellisen maarén, koulutuksen, terveyden, toimintakyvyn ja
maksukyvyn muutoksia. Empiirinen osa sisaltdd fokusrynméakeskusteluja,
haastatteluja ja innovaatiopajan, jotka toteutettiin Lahdessa.

Tulokset osoittavat kiistatta, ettd ikdihmisten méaré kasvaa nopeasti ja etta heidan
joukossaan on erityisia kasvavia ryhmia. Ikaihmiset tulevat olemaan entista
koulutetumpia, terveempid ja toimintakykyisempia ja heilla on yhd enemmén
maksukykya ja aktiivisuutta kéyttaa erilaisia palveluja.

Ikaihmisille on erityisen tarkedad hyvé palvelu, johon siséltyy arvostus,
ystavéllisyys ja yksilollisten tarpeiden huomiointi. Palvelun nopeus ja ruuan hinta
eivéat ole kovinkaan keskeisid. Ruuan halutaan olevan ennen kaikkea monipuolista
ja maukasta. Kerma, voi, sokeri ja suola eivat saa olla pannassa - terveellisyys ei
ole etusijalla. Ruokaravintoloilta odotetaan my6s viihtyvyytt4 ja monipuolista
asiakaskuntaa, ei vain ikdihmisié. Ik&ihmisten itse innovoima tulevaisuuden
ruokaravintola on ”monitoimikeskus”, jossa on erilaisia palveluja suoraan tai
ravintolan muiden yhteiskunnan toimijoiden kanssa jarjestdmina.

Opinndytetyon johtopa&atoksena on, ettd ruokaravintoloiden on menestydkseen
vélttdmatdnta huomioida ikaihmiset yhd enemmaén palvelujen suunnittelussa ja
tarjonnassa. Tarvitaan alue- ja yrityskohtaisia selvityksia asiakassegmentointia
varten, sillé ikdihmisten toiveet ovat moninaisia ja ei- perinteisid. Ravintoloiden
kannattaisi ottaa ikdihmiset mukaan palvelujen suunnitteluun ja innovoida heidan
kanssaan. myos aivan uudentyyppisia palveluita ruokaravintolatoiminnan
yhteyteen tai liepeille.

Avainsanat: ikdihmiset, vaestorakenne, ruokaravintolat, innovointi
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ABSTRACT

This thesis examines senior citizens as clients of restaurant and especially food
restaurant services. The fundamental question to be addressed is to what extent the
senior citizens are at present, and will be in the future, potential clients of food
restaurants and what their expectations of such services are. The purpose is to
provide information to restaurant businesses which they could apply and use as
they are doing client segmentation and conducting research such segmentation
essentially requires.

The methods of the study were searching for and summarizing published
information on ageing of the Finnish population as well trends in educational
level, health and wellbeing and funds available for consumption. The empirical
part of the study consists of focus group discussions, interviews and an innovation
workshop conducted in one city, Lahti.

The results show clearly that the population is ageing rapidly with special groups
appearing while the ordinary client groups are diminishing. The senior citizens
will be better educated and healthier and they will have a more active life and
more funds available for consumption of various services.

According to the results, high quality of services is clearly the most valued aspect
of food restaurant services. This consists of respect, friendliness and attention to
special individual needs. Speed of services or price of meals as such are not
considered as important. The expectation is that there is a variety of meal options
and that the meals are tasty. Such items as cream, butter, sugar and salt considered
as unhealthy in health education are to be used for this customer segment.
Restaurants should be cozy and they should also attract other age groups than the
elderly. A future restaurant innovated by senior citizens themselves is
multifunctional center with also other services than meals provided by the
restaurant or in co-operation with service providers of other sectors in the society.

The conclusion of the study is that for the restaurants to be profitable in the near
future they need to pay more attention to the segment of senior citizens as they
plan and provide services. Area and restaurant specific client segmentation as well
as studies for it are required as the group of elderly is not homogeneous and the
wishes of the sub-groups are not at all traditional. The restaurant management
should consider involving elderly persons in designing services and innovating
with them. Key words: mature consumers, senior citizens, elderly, marketing,
market segmentation, customer perception, restaurant sector
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1 JOHDANTO JATYON TAVOITTEET

1.1 Johdanto

Olen seurannut viime vuosina lehdiston kirjoituksia ikdihmista tai vanhuksista.
Kirjoituksista saa ik&ihmisistd melko ristiriitaisen kuvan. Toiset elavat kolmatta
elaméa innolla ja toiset ikaihmiset ovat vuodeosastoilla. Esimerkkind on Helsingin

Sanomissa ollut kirjoitus, josta ote.

Ikapolitiikan asenteet remonttiin. Vanhuuteen liittyvat asenteet ovat
perusteellisen remontin tarpeessa. Nyt, kun yli 65-vuotiaita
suomalaisia on jo yli miljoona, on aika paasta irti ajatuksesta, etta
ikdihmiset ovat ainoastaan hoidon ja hoivan tarpeessa oleva
ikaryhma. Esim. kotipalvelua saa vain 13 % elékeikaisista ja
pitkaaikaishoidossa laitoksissa on vain kuusi sadasta. Kahdeksan
vanhusalan jarjeston Valtaa vanhuus-kampanja painottaa, etté osa
65 vuotta tayttaneista toimii aktiivisesti ja itsendisesti eri
elamanalueilla (Ala- Mutka & Jappinen Ikapolitiikan asenteet
remonttiin, HS 2012).

Ikaihmisiin yhdistetdan sekd myonteisia ettd kielteisia ominaisuuksia. Naista
muodostuu mielissémme vanhuskuvia. Ne ovat muuttuneet véhitellen
myonteisemmiksi. Vanhuutta aletaan pitad elamanvaiheena, jossa yksil6lle
avautuu uudenlaisia mahdollisuuksia. Monissa yhteyksissa korostetaan nykyéan

voimavaroja, joita ikadntyvilla on. (Rintala, 2003,132.)

Lehtikirjoittelu heratti kiinnostukseni miettimaén ikaihmisia kuluttajina.
Opiskelujeni aikana ryhdyin pohtimaan ikdihmisid oman alani palveluiden eli
ravintolapalveluiden kayttdjind. Mietin, etté jos vanhuksia on yhd enemmén ja he
ovat yha terveempid ja heill4 on yhd enemmén varoja, voisivatko ravintolayrittajat
hyotyd muutoksista kohdentamalla ja muokkaamalla palveluitaan. Pdatin ottaa
teeman opinnaytetyoni aiheeksi ja keskittya lahitulevaisuuden ikdihmisten

ruokaravintolapalveluihin.

Ryhdyin selvittdm&éan opinndytetydssani, mité ikdihmisten ravintolapalveluiden ja
erityisesti ruokaravintolapalveluiden kaytdsta jo on tutkittu. Kirjallisuudesta 16ytyi
yllattavan véahan tietoa. Sain vaikutelman, ettd asiaa ei ole koettu kiinnostavaksi
tai asiaan ei ole vield herétty ainakaan Suomessa, kuten jossain mé&érin muissa

maissa.



Halusin selvittad, onko ikaihmisten mééara todella kasvussa ja kuinka paljon.
Pelkka maara ei kuitenkaan tee ikaihmisista potentiaalisia ruokaravintoloiden
palvelujen kayttajia ja siksi selvitin julkaisuista, ovatko ik&ihmiset entisté
terveempia ja toimintakykyisempia ja enemman koulutettuja ja onko heilla

enemman maksukykya.

1.2 Tyon tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Opinndytetyon yleistavoitteena oli selvittdd, kannattaisiko ravintolayritysten
panostaa ikaihmisten palveluihin l&hitulevaisuudessa ja jos, niin miten. T&ssa
tyossa selvitettiin mité lahitulevaisuuden ikaihmiset asiakkaina odottavat
ravintolapalveluilta ja ideoitiin niitd yhdessa lahitulevaisuuden ikdihmisten

kanssa.
Tassa tutkimuksessa selvitetdén seuraavia tutkimuskysymyksié:

1. Miten vieston ikdrakenne Suomessa on muuttumassa niin, ettd ravintola-alan

on tarpeen ottaa muutos huomioon palvelujen kehittdmisessi?

2. Miten ldhitulevaisuuden ikdihmisten mahdollisuudet kayttaa
ravintolapalveluita ovat erilaisia kuin nykyisin: ovatko he terveempid ja

toimintakykyisempid ja onko heilld enemmaén rahaa kaytettdvana?

3. Miti lahitulevaisuuden ikdihmiset odottavat ja toivovat

ruokaravintolapalveluilta? Millainen olisi heité kiinnostava ruokaravintola?

Néamaé tutkimuskysymykset valittiin, silld niilld on aiemmissa tutkimuksissa
todettu olevan merkitystd ravintolapalvelujen suunnitteluun ja kdyttoon.
Tutkimuskysymyksessé yksi selvitetidén, miten ikdrakenne Suomessa muuttuu ja
merkitseekd se mahdollisesti nykyisten asiakasryhmienpienenemisté ja uusien
asiakasryhmien potentiaalista kasvua, esimerkiksi ikdihmiset ja heiddn joukossaan

sukupuoli- ja siviilisddtyryhmaét.



Tutkimuskysymys kaksi paneutuu selvittiméin ovatko ldhitulevaisuuden
ikdihmiset aiempaa koulutetumpia, terveempi, ja toimintakyisempid ja onko
heilld aiempia sukupolvia enemméin rahaa kéytossa palvelujen, mukaan lukien

ravintolapalvelujen ostamiseksi.

Riittdvd maara ikdihmisid, joilla on mahdollisuus ravintolapalveluiden kdyttoon,
ei sekéin takaa, ettd ravintolapalveluita kdytettdisiin. Palvelut on suunniteltava
ikdihmisten segmenteille niin, ettd ikdihmisten toiveet, odotukset ja mieltymykset
otetaan huomioon. Tédmén vuoksi tutkimuskysymys kolme selvittdd, mité
lahitulevaisuuden ikdihmiset odottavat ja toivovat ruokaravintolapalveluilta ja
millainen olisi heitd kiinnostava ruokaravintola. Tieto on tdrked ravintolayritysten

kannalta.

1.3 Tyon rajaukset

Ravintoloiden asiakkaat voidaan segmentoida monien erilaisten tekijéiden
mukaan. Téssd tyossd tarkastellaan yhtd segmentointitekijaa eli ravintola-
asiakkaiden ikda. Tarkastelu koskee ikdrakenteen muutoksia koko Suomen
véestdssd. Jotta ikdrakenteen muutokset olisi helpompi hahmottaa yksittdisen
ravintolan kannalta, tydssé selvitetdin vieston ikdrakennetta myods yhdella

rajatulla markkina-alueella eli Lahden kaupungissa.

Tyon kohderyhmané ovat 55- 64-vuotiaat henkil6t, jotka ovat l&hitulevaisuuden
ikdihmisid. Mukaan ei ole otettu nykyisié ikaihmisia. Tutkija p&atyi tahén, koska
tulevat ikdihmiset ovat todennakdisesti erilaisia ravintolapalveluiden kayttajina
kuin nykyiset ikdihmisten. My0s ravintolayritysten on tarpeen suunnitella

palveluja lahitulevaisuuteen, ei vain tdhan hetkeen.

Opinndytety0ssé selvitetdéin my0s yleisié tekijoitd, jotka tekevét

ravintolapalvelujen kdyton ikdihmisille mahdolliseksi.



Tutkimukseen on otettu mukaan muutamia keskeisid tekijoita: terveydentila ja
toimintakyky, koulutusaste ja maksukyky. Jotta ikdihmiset voisivat kayttda
ravintolapalveluita, heilld tulee olla kaikkia nditd. Ei yksin riitd, ettd on rahaa jos
ei ole riittdvéa terveyttd. TyOssd on rajattu pois mm. ravintolan sijainti ja aukio-

oloaika.

Kéytannon syisté ei ollut mahdollista tutkia potentiaalisten ravintola-asiakkaiden
odotuksia ja toiveita laajalla alueella ja siksi tyd on rajattu yhteen kaupunkiin.
Koti- ja ulkomaisia matkailijoita ei otettu mukaan, silld he muodostavat oman

segmenttinsa.

Ruokaravintolapalveluiden suunnitteleminen ikdihmiselle edellyttda tietoa heiddn
mieltymyksistdén ja odotuksistaan. Siksi tdsséd tutkimuksessa on kerétty tété tietoa
yhden kaupungin alueelta. Kéytettiin kolmea eri menetelmaa:

fokusryhmikeskustelua, haastatteluja ja innovaatiopajaa.

Odotuksia ja toiveita selvittivit haastattelut koskivat vain ruokaravintoloita.
Tutkimuksesta on rajattu pois sindnsd mielenkiintoisia ja tiarkeitd
ravintolapalveluita kuten palvelukeskusten ja muiden laitosten ravintolat, kahvilat,
henkilostoravintolat, etniset ravintolat, seurustelu- ja viihderavintolat ja
pikaruokaravintolat. Tutkimuksessa on paddytty rajaukseen silld perusteella, ettéd
ruokaravintolapalvelut muodostavat selkeédsti oma ryhménsé ja eroavat edelld

luetelluista muista ravintolapalveluista olennaisesti.

Ruuan merkitysté tarkastellessa on rajattu pois ruuan ravintoarvo. Ikdihmisten

ravitsemuksen tarkastelua ei otettu mukaan opinndytetyohon.

Jotta tieto asiakassegmentointia varten olisi hyddyllistd, ravintolayritysten
johdolla tiytyy olla halukkuutta ja valmiuksia tehdi asiakassegmentointia ja
suunnitella ja toteuttaa palveluja eri asiakasryhmille. Téssi tyOssé ei tarkasteltu
yrittdjien ja johdon valmiuksia ottaa ikdihmiset huomioon

asiakassegmentoinnissa.



2 TYOSSA KAYTETYT KESKEISETKASITTEET

2.1 Ketka ovat ikdihmisia?

Tamaén tutkimuksen kohteena ovat ikaihmiset. Ikdihmisen madritelmia on useita.
Sivistyssanakirjan mukaan ikdihminen on vanha ihminen (Sivistyssanakirja).
Synonyymisanakirja antaa ikdihmisen synonyymiksi sanat vanhus, ikaantynyt ja
elakeldinen (Synonyymisanakirja). Eri yhteyksissa kaytettyja synonyymejé ovat
my0s seniori, seniori-kansalainen, vanhempi aikuinen tai kolmas ja neljas
ikdkausi. Ikdihminen - termié kéytettiin 1800-luvun lopulla ja se otettiin kayttoon
uudelleen 1980-luvulla, kun perustettiin ikdihmisten yliopistoja.
Seniorikansalainen-sana juontaa englanninkielisesta sanasta senior citizen ja sita
kéytetd&n suomen kielessé puhuttaessa esimerkiksi senioritaloista ja
senioriasumisesta. (Ik&ainstituutti 2012.)

Jaottelu henkilon i&n pohjalta on herkkaé virheellisille tulkinnoille, koska ik& on
késitteend monimuotoinen. Kronologisella ialla ilmaistaan ihmisen tarkkaa
kalenteri-ikaa. Biologinen ika viittaa fyysiseen toimintakykyyn, joka voi vaihdella
samanikaisilla. Sosiaalinen ikd maarittyy yhteisollisesti eli sen perusteella, minka
ikéista kussakin historiallisessa ajassa ja kulttuurissa pidetdan nuorena, keski-
ikaisend tai vanhana. Subjektiiviseen ikaan kuuluu henkil6kohtainen kokemus,
tietoisuus omasta minuudesta, itseymmarrys ja minan eheys.(Ikainstituutti2012.)
Esimerkiksi, 80 vuoden ikéinen henkild voi olla fyysiseltd toimintakyvyltaan 60-
vuotiaan tasolla ja kuitenkin yhteisdssaan todella vanhaksi mielletty, mutta oman
kokemuksensa mukaan 40-vuotias. Téssa tyossa kaytetdan henkilon kronologista
eli kalenteri-ikaa. Toisaalta tyon taustalla on oletus, etta tulevat ikdihmiset
kayttaisivat nykyista enemman ravintolapalveluja, koska sosiaalinen vanhuus
siirtyy yhd myohempaan ikaan ja yhd useampi ikaihminen mieltéa itsensa

nuoremmaksi kuin aiemmat sukupolvet.

Misté kronologisesta iésta sitten alkaa ikdihmisten ryhma? Kehitysmaita
koskevissa tutkimuksissa ikdihmisenién alaraja on usein 50 tai 55 vuotta
(YK/WHO, 2012). YK:n kayttama4, epéavirallinen ikéraja on 60 vuotta.



Useimmissa kehittyneissd maissa ikaantyneen tai ikaihmisen alaikéraja on 65

vuotta, joka usein liittyy eldkeikarajaan.

Tassa tydssa ikaihmisilla tarkoitetaan 65-vuotiaita ja sitd vanhempia henkilGité.
Tyon kohderyhmana ovat l&hitulevaisuuden ikaihmiset eli 55- 64-vuotiaat
henkil6t. He siirtyvat ikdihmisiksi eli saavuttavat 65 vuoden ién asteittain

seuraavan 10 vuoden aikana.

Tutkija on ollut opinniytetydtd tehdessiin tietoinen siitd, ettd ikdihmiset, nyt tai
tulevaisuudessa, eivit muodosta yhtendistd ryhmaiai eli he eivit ole samanlaisia.
Osa heistd on terveitd ja heilld on hyvé taloudellinen asema. Ikdihmisten kohdalla
voidaan my0s puhua heimoistumisesta. He kuuluvat erilasiin ryhmiin ja heille eri
asiat ovat tdrkeitd. Ranskalaisen sosiologin Michael Maffesolin mukaan aikaisempi
yhteisollisyys ilmenee tdimén pdivani postmoderneina heimoina. Niilld hédn tarkoittaa
tdmén paivin kulutus-, elamédntapa- ja harrastusyhteisojd. Néille yhteisoille ominaisia
piirteitd ovat muun muassa rituaalit, yhteiset tunnetilat, valinnanvaraisuus, keveys ja
nykyhetkien perdkkaisyys. (Veijola 2005, 97-98.) Heimoistuminen ohjaa esim.
ravintolapalveluiden kayttod. Toisaalta osa ikdihmisistd on sairaita, osa ei kykene
kunnolla litkkumaan ja jotkut ovat sosiaalisesti tai taloudellisesti huonossa
asemassa. lkdihmisid yhdistad kuitenkin se ettéd heilld kaikilla on aikaa. (Kurki,

2007.)

2.2 Asiakkuus ja asiakassegmentointi menestystekijéina

Menestyékseen yritys tarvitsee asiakkaita. Pitd&dkseen nykyiset asiakkaansa ja
saadakseen uusia asiakkaita yrityksen on valttdmatonta hankkia tietoa
ymparistostd sekéd nykyisista ja potentiaalisista asiakkaista ja kehittda toimintaansa
sen mukaan. Asiakkaiden toimintatavat, tarpeet ja odotukset muuttuvat ja

yrityksen taytyy tuntea muutokset ja reagoida niihin. (Hellmann, 2003.)

Ympéristossa tapahtuvat muutokset voivat olla uhkia tai uusia mahdollisuuksia
yritykselle. Vastaavasti ikaihmisten maaran kasvu ja nuorten vahentyminen voi
vahentéé ravintolayrityksen asiakkaita tai tarjota yritykselle mahdollisuuden

muokata palveluja ja hankkia uusia asiakkaita.



Jotta yritys voi reagoida ympariston muutoksiin ja asiakaskuntaan, sen on tarpeen
tehda asiakassegmentointia. Asiakassegmentointia voi tehdd eri ndkokulmista
(Taulukko 1). Asiakkuudet ryhmitell&an eri lohkoihin sovittujen kriteereiden
mukaan. (Méntyneva, 2001.) Segmentointia voidaan tehd& jakaen nykyisié
asiakkaita tai potentiaalisia asiakkaita ryhmiin tai tarkastellen myyntia
(esimerkiksi avainasiakkaat). Asiakassegmentoinnissa saadun tiedon pohjalta
yritys asettaa asiakastavoitteet ja kohdentaa toimenpiteet sek& seuraa niita.
(Hellman, 2003.)

TAULUKKO 1. Asiakkuuksien ryhmittely (Méntyneva 2001).

Nikikulma Ongelma Informaation tarve

Tunnistaminen | Keitd he ovat? Demografinen ja
ostoprefenssethin littvvi
informaatio

Aktiviteetit Mitd he tekevdt? | Mitd he ovat ostaneet? Mihin

he motetta tarvitsevat? Miten
he kivttEivit motetta?

Sijainti MMissd he ovat? Maantietesllinen tai
virtuaalinen sijaint

Markkinointi- Miten heihin saa | MMiten asiakkaihin on otettu
viestinnin vhtevden? vhtevt? Miki on vaikuttanut?
kohdentaminen

Asiakkuuden Minkd arvoisia Asiaklamden potentiaalinen tai
arvo he ovat? timanhetkinen arvo

Té&ssd opinndytetydssa on kyse asiakassegmentoinnista. Tutkitaan erasta
yhteiskunnan ja myos yritystoiminnan ympariston merkittdvad muutosta eli
muutoksia véaeston ikdrakenteessa. Tyossa tarkasteltava segmentti muodostuu

tulevien ikdihmisten ryhmaésta, jonka kokoa ja ominaisuuksia selvitetaan.

Asiakkaiden maaré ei kuitenkaan yksindén riité yritykselle vaan yrityksen tulee
myos tuottaa. Siksi segmentoinnissa hankitaan tietoa myés mm. tulevaisuuden

ostopotentiaalista ja asiakaskannattavuudesta.



Néihin vaikuttavat asiakkaiden ominaisuudet kuten maksukyky, ajankaytto ja
toimintakyky seka yrityksen tuotanto, logistiikka ja hankinta. (Ala- Mutka &
Talvela, 2004,16.)

Té&ssa tyossa arvioin segmentin (l&hitulevaisuuden ikdihmiset) arvoa ja
asiakaskannattavuutta paitsi henkildmaaran myos ravintolapalveluiden kayttoa
mahdollistavien tekijoiden perusteella. Tydssa selvitetdédn, ovatko
lahitulevaisuuden ikdihmiset terveempid, enemmén koulutettuja ja
maksukykyisempié kuin edeltavien ikdihmisten ryhma ja néin ollen muodostavat

potentiaalisesti tuottavan asiakassegmentin ravintoloille.

Asiakassegmentoinnin perusteella yritys suunnittelee palvelujaan. Suunnittelu
edellyttdd tietoa mm. asiakkaiden palvelujen aiemmasta kiytostd ja kokemuksista,
mieltymyksisté, arvostuksista, eldméntavasta ja rahojen kaytosti. Mikili palvelut
kehitetdadn pelkkien oletusten perusteella, ne eivit todenndkoisesti vastaa
asiakkaiden tarpeita. Esimerkiksi ravintolayrityksessa saatetaan luulla, ettd
ikdihmiset haluavat kotiruokaa kuten lihapullat ja perunat, mutta onko
nykypdivini ndin? On mahdollista, ettd ikdihmisten joukossa on perinteisen ruuan
ystdvid, mutta my0s etniset ja jopa eksoottiset ruuat voivat houkutella joitakin
ravintola-aterialle. Téllaisia tekijoitd on useita ja niitd on tarpeen selvittdd, jotta

ravintolayritys voi menestya.

Téssi tyOssd toteutettiin edelld selostettuja asiakassegmentoinnin vaiheita. Vaikka
tulokset ovat yleisid eivitka ravintolakohtaisia, yksittdiset ravintolayritykset
hyotyvit timén tutkimuksen tiedoista ja saavat niistéd viitteitd. Tutkijanmielesta
kuitenkin jokaisen ravintolayrityksen on tarpeen tehd lisdksi aina oma
asiakassegmentointi oman alueensa ja asiakkaittensa tietojen pohjalta.
Hankkimiensa tietojen perusteella yritys pystyy muokkaamaan ja kehittdmééan
tuote- ja palvelutarjontaansa myynnin lisidmiseksi. Se voi myds kohdentaa

markkinointiviestintda ja tehda siitd tehokasta.



3 IKAIHMISET RAVINTOLAPALVELUIDEN KAYTTAJINA

3.1 Miten véeston vanheneminen on huomioitu palvelujen kehittdmisessa

Vaeston vanhenemisesta puhutaan ja se tunnetaan yleisesti. Paijat-Hameen
suurimassa paivélehden nettisivuilla uutisoitiin tdnd vuonna, etti Lahdessa on
runsaasti seniori-ikaisia (Hussain,2012). Tyypillisesti vanhenemisuutisille
tassdkaan artikkelissa ei pohdittu sitd, mitd vaeston vanheneminen merkitsee

kéaytannossa seké julkiselle ettd yksityiselle sektorille.

Valtioneuvoston ik&&ntymisraportissa keskeisinta on huoli ikdihmisten
terveydentilasta ja sosiaali- ja terveyspalvelujen riittdvyydesta seké tarve pidentaa
tyouria (Ikdantymisraportti, 2009). Kansalliset, vanhuksia koskevat strategiat ja
esimerkiksi Lahden kaupungin vanhuspoliittinen ohjelma késittelevat julkisen
sektorin toimintoja (Lahden kaupungin vanhuspoliittinen, 2010). Sosiaali- ja
terveyspalvelujen suhteen on pohdittu, miten vanhenevalle véestolle voidaan taata

riittdvat palvelut (Sosiaalisesti kestava Suomi2011).

Maailman Design paakaupunki 2012 ohjelmaan Helsingin kaupunki on perustanut
ruokakulttuuri hankkeen edistamééan ikdihmisten hyvinvointia, ruoan laatua ja
ruokailuympaéristoja. Siind ikaantyneitd asiakkaita hoitavien yksikoiden ja
palvelukeskusten ruokapalvelua kehitetdan niin, etta palvelu tyydyttéisi
asiakkaiden ravitsemuksellisten tarpeiden ohella sosiaalisia tarpeita entista

paremmin. (Ikaihmisten ruokakulttuuria kehittdméssa 2012.)

Tyypillista erilaisille muistioille ja hankkeille ndyttad olevan, etta niissa
ikaihmiset mielletddn lahinna sairaiksi ja passiivisiksi palvelujen kohteiksi, jota

kautta heidan palvelutarpeensa méaritellaéan.

Yksityinen sektori ei pida ikdihmisia kuluttajina ja asiakkaina. Yritykset ovat
edelleen kiinnostuneita padasiassa nuorisosta: vaateliikkeet myyvét trendi-
vaatteita nuorten vartaloille, kahviloissa kaikuu nuorisomusiikki ja radio- ja TV-

kanavat suoltavat viihdetta tyypillisesti nuorille ja keski-ikaisille.
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Poikkeuksena ovat ehka tietoliikenneteknologia ja erityisesti tietokoneet. Tosin
niidenkin markkinoinnissa on osittain kyse pysahtyneesta kasvusta nuorten

markkinoilla. (Tietoliikennepalvelut 2005.)

Markkinoinnin osaajille markkinointi ikdihmisille on mysteeri: vanhukset ovat
yhtendinen joukko, jonka potentiaalia muidenkin kuin vain perinteisten
vanhuustuotteiden- ja palvelujen ostajina ja kuluttajina ei ole vield ymmarretty.
(TKK 2005.)

Ravitsemusalalla on havaittavissa asenteen muutosta. Esimerkiksi, VTT on
kaynnistanyt ruokateollisuuden kanssa Tekesin rahoittaman ”Seniori- Sapuska”-
projektin. Kolmevuotisessa hankkeessa kehitetadn maistuvampia elintarvikkeita ja
ruokia seka parempia pakkauksia seniori-ikéisille kuluttajille. (Sallinen,
2012.)Hanke kaynnistyi Unileverin, ScanEgg:n ja Ahlstromin catering-alan
asiakkailleen suuntaamassa juhlaseminaarissa toukokuussa 2012, jossa aiheena oli

ikaantyvien ravitsemus ja ruoka.

3.2 Tutkimustuloksia ikaihmisten ravintolapalveluiden kaytosta

Vaasan seudulla on tutkittu ikdihmisten ravintolapalveluiden kaytt6d vuonna
2007. Haastatteluaineisto késitti 94 henkil64, joiden iké oli keskiméérin 71.2
vuotta. Tutkimuksessa todetaan, ettd elékeldiset olivat kiinnostuneita kiyttiméan
ravintolapalveluita iltapdivisin, jolloin muut asiakkaat eivét kdytd niita.

( Manninen, 2007.)Eldkeldiset toivoivat aterioihin tarjousvaihtoehtoja, edullista
hintaa, eldvad musiikkia jo iltapdivdlld, tunnelmalista valaistusta ja valvottua
vaatteiden sdilytystilaa. He toivoivat, ettd ruoka tarjoillaan pdytiin ja ettd

tunnelma on kodikas ja kiireeton. ( Manninen, 2007.)

Matkailu- ja ravintolapalvelut MaRa ry teetti vuonna 2010 Trenditutkimuksen,
jossa selvitettiin kodin ulkopuolella tapahtuvaa ruokailua ja siiné tapahtuvaa
kehitystd. Tutkimuksessa on haastateltu yli 2000 henkil64 ja se kattaa koko
Suomen. Tutkimuksesta saa sellaista ajankohtaista tietoa, jota ei ole vield
saatavana muualta. Tdhdn on poimittu tydn kannalta tdrkeimmat tulokset

s€uraavassa.
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KUVIO 1. Ulkonaruokailu: ruokailukdyntien keskiméérd kahdessa viikossa.
Trenditutkimus, MaRa 2012.

Tutkimuksesta voi todeta, ettd 50- 64-vuotiaat ruokailivat ulkona keskiméérin 2.6
kertaa ja yli 65-vuotiaat kerran kahdessa viikossa (Kuvio 1). Mannisen

tutkimuksessa Vaasan alueella ikdihmisten ravintolakdyntien tiheys oli pienempi.
Suur-Helsingin alueella kaikenikiisten ravintolakdynteja oli keskimaérin 4.5, kun

muissa kaupungeissa niitéd oli keskiméérin 3.0. kahdessa viikossa.
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KUVIO 2. Ruokailupaikanvalintaan eniten vaikuttavat tekijét, Trenditutkimus

MaRa ry 2012, TMS Gallup Oy.

MaRa ry Trenditutkimuksessa selvitettiin myds ruokailupaikan valintaperusteita
(Kuvio 2). Vuonna 2010 tarkeimpid tekijoitéd olivat sijainti ja ruoan laatu.
Ravintolan sisustuksella ei todettu olevan suurtakaan merkitystd valinnassa.
Tuloksia ei eritelty ikdryhmittdin, joten tietoa ikdihmisten valintaperusteita ei saa
tastd tutkimuksesta. Mannisen tutkimuksessa ikdihmisilld ravintolan savuttomuus
ja pOytiin tarjoilu olivat tarkeimmait tekijét, kun taas sijaintia ei pidetty yhtd

tarkedna.

Ravintolaruoassa arvostettiin eniten ruoan makua ja monipuolisuutta (Kuvio 3).

Lahiruoka ja luomuruoka-vaihtoehtojen arvostus ei muuttunut tutkimusaikana eli

vuosina 2006 - 2010.

MaRa ry Trenditutkimus antoi arvokkaita viitteitd omaan tutkimukseeni, vaikka

siind ei kasiteltykddn ikdihmisten ryhméaa erikseen.
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KUVIO 3. Asiakkaat arvostavat ravintolaruoassa. Trenditutkimus MaRa ry 2012,
TMS Gallup Oy.

Molemmissa edelld kasitellyssé tutkimuksessa ravintoloiden palveluilla oli
merkitystd asiakkaille. On tutkittu my0s asiakkaiden odotuksia palvelupuheeseen
kohdistetaan erityisesti ikdéntymisen nékokulmasta.

Kohteliaisuuskasityksid keréttiin 46 teemahaastattelulla, jotka kohdistettiin
ikddntyville eli 50 vuotta taytténeille tyoikdisille ja ikddntyneille eli 65 vuotta
tayttaneille eldkeldisille. Tatd opinndytetyOta vastaavassa ikdryhmaissd Jaakkolan
tulos oli, ettd 13 % toivoi teitittelya palvelutilanteessa, sinuttelua 43 % ja tilanteen
mukaan puhuttelua 35 %. Eri sukupuolilla eri ikdryhmissé toiveet
puhuttelumuodosta poikkesivat toisistaan. Asiakaspalvelun kannalta ikdihmisten
odotuksiin vastaaminen on haasteellista, silld asiakkaan oma ikékasitys ei

valttamaitta vastaa kronologista ikéa. ( Jaakkola 2010.)

Ikdihmisten vapaa-aikaa koskevien tutkimusten perusteella ikdihmiset ovat

aktiivisia harrastajia.
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Lihes seitsemdankymmenté prosenttia 65- vuotta tdyttineistd kdy kahvilassa ja
lahes puolet ravintolassa ja tansseissa vahintddn kerran vuodessa. 75 vuotta
tayttdneistd yli kolmannes kdy ravintolassa tai tansseissa vihintédn kerran

vuodessa.

Yli 40 % kuusikymmentd vuotta tiyttdneistd matkustaa kotimaassa, noin
kolmannes harrastaa kesimokkeilyé ja kiy teatterissa. Runsas neljannes kiy
taidendyttelyssd, museossa ja konserteissa ja noin viidennes opiskelee.

(Hanifi,2005.)

Ikaihmisten ravintolapalveluiden kaytdsta on tehty vain vahan tutkimusta -
toteavat Hu ym. (2008) ja Lee ym. (2012) artikkeleissaan. Heiddn mukaansa tdma
on hammastyttavaa, kun otetaan huomioon, ettd muissa ikaryhmissa
ravintolapalveluita on tutkittu monestakin nakdkulmasta (laatu, tyytyvaisyys,
kayttouskollisuus, koettu arvo ja eri ikdryhmat). L&nsimaissa ja myos useissa
Aasian maissa ikaihmiset ovat merkittava kuluttajaryhmé. Esimerkiksi, USA:ssa
yli 55-vuotiaden ryhmalla on puolet koko maan véeston kéytettavissa olevasta
rahasta (valttaméattdmien kulujen jélkeen). Tuorein alan tutkimus Englannista

korostaa ikaihmisten taloudellista merkitystd entisestaén. (Lee ym. 2012. )

Kansainvalisessa kirjallisuuden harvat tutkimukset ikadihmisten
ravintolapalveluiden kéytosté rajoittuvat seuraaviin julkaisuihin: Fintelin tutkimus
vuodelta 1990, Knutsonin ja Pattonin tutkimus vuodelta 1993, Shankin ja
Nahhasin artikkeli vuodelta 1994, Lahuen tutkimus vuodelta 2000, Hu:n
vaitoskirja vuodelta 2005 USA:sta seké sen pohjalta Hu:n ja kumppaneiden
laatima artikkeli vuodelta 2008 ja uusimpana Lee:n ja kumppaneiden artikkeli
englantilaisesta aineistosta vuodelta 2012. Naissé tutkimuksissa on tarkasteltu
ikaihmisten (55- vuotta tayttaneet) erilaisten ravintolapalveluiden k&yton
yleisyyttd, palvelujen ja ruuan koettua laatua seké laatutekijoiden merkitysté

ravintolan valintaan.
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Monipuolisin tutkimus aiheesta on Hu:n véitoskirja, jossa tutkittiin 600
vanhainkodin vierailijaa, jotka olivat itsekin ikaihmisi& (yli 55-vuotiaita) (Hu
2005). Tutkittavat olivat eripuolelta USA:ta. Kyselylomake perustui palvelujen ja
ruuan koetun laadun mittaamiseen SERVQUAL- menetelmall, jossa oli
kahdeksan laadun tekijaa ja niissa yhteensd 35 kysymysta.

Myods muissa 2000- luvulla tehdyissa tutkimuksissa on sovellettu tata menetelméaa.
Opinnéaytetytssa olen hyddyntényt ja soveltanut samaa menetelméa.

My6hemmin tdssa tydssa verrataan saatuja haastattelutuloksia néiden aiempien
tutkimusten tuloksiin ottaen huomioon maiden erilaiset ymparistot.

Tutkimusten liséksi haluttiin tietoa my6s innovatiivisista ravintoloista erityisesti
ikaihmisille eri puolilla maailmaa. Valitettavasti tietoa 16ytyi vain yhdestd maasta
- Intiasta. Economic Times- lehden Intian- painoksessa maaliskuulta 2012
kerrotaan, miten useat ravintolat ovat ryhtyneet ottamaan ikdihmiset huomioon
liiketoiminnassaan. Haastatellut, useiden ravintolaketjujen johtajat (McDonald’s,
Subway, Mainland China, Punjab Grill, Asia 7) pitavat ikdihmisi& erittdin
potentiaalina asiakasryhmané. Jo nyt ik&&ntyneiden osuus monien ravintoloiden
liikkevaihdosta on vahintédén 15 %. Yha useammilla ikdihmisill4 on rahaa ja
vapaa-aikaa ja he haluavat nuorekasta elaméaa ja myods nuorekkaita ravintoloita.
Ravintolat ovat ryhtyneet tarjoamaan kanta-asiakasetuja ja erityisruokalistoja
(esim. Mc Donald’s), helposti pureskeltavaa ruokaa ja maustetumpaa ruokaa.

Esim. Intian Mc Donald’s houkuttelee pienilla mukavuustekijoilla vanhuksia.
Tarjolla huovat, shaalit, aikuisten vaipat ja lukulasit ovat helposti saatavilla,
W(C:ssé on tukikahvat ja ruokalistat kirjoitetaan isolla tekstill4. Ravintolat ovat
myos alkaneet kouluttaa henkilokuntaansa ensiaputaidoissa mm.

sydankohtaustilanteita varten.

Intialaisten ravintoloiden johdon mielestd ik&ihmiset ovat kannattavia asiakkaita.
He eivat valttdmatta kdy ravintoloissa useammin kuin muutkaan, mutta he eivat
kiinnitd huomiota hintaan vaan kéyttavat rahaa, jopa 10 % enemman kuin

nuoremmat.
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He ovat myos uskollisia kavijoita ja heitd on paljon. Heidét tavoittaa uusilla
markkinointimenetelmilld kuten Facebook ja Twitter, sill4 he haluavat kokea ja
tehdd samaa kuin nuoremmat. Siksi he my6s haluavat kdyda nuorekkaissa

ravintoloissa.

Ainakin Intiassa ikdihmisten ostovoima on huomattu myos ravintola-alalla ja
ryhdytty toimiin. Trendi todenndkdisesti laajenee, onhan kansainvalisten
ravintolaketjujen konsepti kutakuinkin sama maasta toiseen. Suomella voisi olla
opittavaa Intian innovaatioista, mutta toisaalta ravintolapalvelujen kayttoon
liittyvét tekijat ovat erilaisia eri maissa. Sen vuoksi tutkija pééatti koota
innovointipajan, jossa suomalaiset asiakkaat voivat ideoida heille mieleistdén

ruokaravintolaa.( Economic Times, 2012.)
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4 TUTKIMUKSESSA KAYTETYT MENETELMAT JA AINEISTOT

Opinnéaytetytssa hankittiin tietoa ensin Kirjallisuuskatsauksen avulla. Sen pohjalta
tutkija muodosti lopulliset tutkimuskysymykset. Tutkimuskysymys yksi on, miten
vaeston ikdrakenne on Suomessa muuttumassa niin, etta ravintola-alan on tarpeen
ottaa muutos huomioon palvelujen kehittdmisessa? Tutkimuskysymys kaksi on,
minkélaisia mahdollisuuksia lahitulevaisuuden ikaihmisilla on kayttaa
ravintolapalveluita verrattuna nykyisiin ikdihmisiin: ovatko he terveempid ja
toimintakykyisempid ja onko heilld enemman rahaa kéytettavana?
Tutkimuskysymys kolme on, mité lahitulevaisuuden ikdihmiset odottavat ja
toivovat ruokaravintolapalveluilta ja millainen olisi heitd kiinnostava
ruokaravintola? Niihin vastaamista varten tietoa kerattiin viidella eri

menetelmalla:

1) etsimalla tietoa virallisista tilastoista (tutkimuskysymys yksi: ikdihmisten

maéarallinen merkitys),

2) tekemélld tietohakuja hakukoneiden avulla suomalaisista julkaisuista
(tutkimuskysymys kaksi: tulevien ik&ihmisten ominaisuudet kuten terveys)

3) keskustelemalla fokusryhmén kanssa (tutkimuskysymys kolme:

ikaihmisten odotukset ruokaravintolapalveluille)

4) toteuttamalla haastattelututkimus Lahden kaupungissa (tutkimuskysymys

kolme: ik&ihmisten odotukset ruokaravintolapalveluille)

5) ideoimalla innovointipajan avulla lahitulevaisuuden
ruokaravintolapalveluiden kehittdmista lahitulevaisuuden ik&ihmisille

(tutkimuskysymys kolme).

Tutkimuskysymyksiin yksi ja kaksi vastaamista varten on olemassa hyvia tilastoja
vaestorakenteesta seka useita julkaisuja ja raportteja ikdihmisten terveydests,
koulutuksesta ja varakkuudesta sek& niiden muutoksista. Sen vuoksi tydssa
kaytettiin jo julkaistuja tietolahteitd. Niissé esitetyista tiedoista ja tuloksista

laadittiin yhteenvedot ja tehtiin johtopéaatoksia.
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Tutkimuskysymystéa kolme eli l&hitulevaisuuden ik&ihmisten odotuksia ja toiveita
ravintolapalveluille varten kerattiin tietoa kolmella empiiriselld tutkimuksella,
jotka suunnittelin ja toteutin itse. Seuraavassa kuvataan yksityiskohtaisesti, miten

hankittiin ja mita tutkimusmenetelmi& opinnédytetydssa kaytettiin.

4.1 Vaéeston ika-, sukupuoli- ja siviilisdatyrakenteen muutokset

Tietoja véeston ikérakenteesta ja siind jo tapahtuneista ja ennustetuista
muutoksista etsittiin Suomen vaestotilastosta, joka perustuu eri puolilla maata
sijaitsevien maistraattien yllapitamééan Véestorekisterikeskuksen
véestotietojarjestelmadn. Suomen viimeinen henkikirjoitus tehtiin vuoden 1989
alussa. Sen jélkeen vaestotietojarjestelmaa on paivitetty muutosilmoituksin.
Véestorekisterikeskus toimittaa tiedot Tilastokeskukselle. Ndin ollen kaytetyt

viralliset vdestttiedot ovat ajan tasalla ja ne ovat kattavia ja luotettavia.

Véestorakennetilastot julkaistaan vuosittain Tilastokeskuksen laatimina
vuodenvaihteen tilanteen mukaan koko maassa ja alueittain. Tilastoissa ovat
mukana Suomessa vakinaisesti asuvat Suomen ja ulkomaiden kansalaiset.
Tassé tutkimuksessa kaytettiin viimeisimpid tilastoja eli vuoden 2011 tilastoja
kuvaamaan nykyista vaestorakennetta ian ja sukupuolen mukaan. Siviilisdadyn
mukaan tehtyja tilastoja oli saatavilla vuodelta 2009, ei vuodelta 2011.

( Tilastokeskus 2009).

Nykyisen véeston tilastoja ja tulevan vaeston ennusteita etsittiin Tilastokeskuksen
laajoilta verkkosivuilta. Osaa taulukoista ja kuvioista kaytettiin sellaisenaan,
mutta myds yhdistettiin eri tilastotietoja taulukoiden sisalla ja valilla ja néin

saatiin tdhan tutkimukseen tarvittavia tietoja.

Koska tutkittiin Iahitulevaisuuden ikdihmisten odotuksia ja toiveita
ravintolapalveluille Lahden kaupungissa, hankittiin tietoja myds Lahden védeston
ikérakenteesta ja ennusteista Tilastokeskuksen tilastoista. Myds niitd tulkitsevaa

artikkelia, joka 16ytyi Google- hakukoneella, kaytettiin.
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Lahden vaestdrakenteen muutoksia selvitettiin myos toisen aineiston avulla eli
Lahden kaupungin omista vaestdennusteista (Lahden kaupunki 2011). Namé
ennusteet ovat ns. asiaan vaikuttajan vaestoennusteita. Niissé asetetaan haluttu
tavoite vaestorakenteelle ja pyritddn saavuttamaan tavoitteet yhteiskunnallisilla
paatoksilla. Nain saatettiin tarkastella ikdihmisten potentiaalista merkitystéa
ravintolapalveluiden kayttdjina tilanteessa, jossa ei tehdd mitdén erityista ja

tilanteessa, jossa paattajat pyrkivat vaikuttamaan vaestorakenteeseen.

4.2 Selvitys ikdihmisia kuvaavista yleisista tekijoista

lan, sukupuolen ja siviilisaadyn ohella on muita ikaihmisiin liittyvia yleisia
tekijoitd, jotka vaikuttavat erilaisten palvelujen, mukaan lukien
ravintolapalvelujen kayttoon. Tutkimukseen otettiin mukaan koulutus, terveys,
toimintakyky ja maksukyky ja tarkasteltiin, minkalaisia merkittdvia muutoksia
aissa tekijoissa on tapahtunut tai tapahtumassa. Tietoa etsittiin hakukoneilla

Internetista ja laadin yhteenvetoja ja tehtiin ndiden pohjalta johtopééatoksia.

4.3 Fokusryhmad, haastattelut ja ideapaja

Seuraavaksi haluttiin selvittad, mita I&hitulevaisuuden ikaihmiset toivovat
ravintolapalveluilta. Suomesta I6ytyi vain pari tutkimusta ja muut tutkimukset
ovat muista kulttuureista (USA, Korea ja Iso-Britannia). Jotta melko
tuntemattomasta asiasta saataisiin perustietoa haastattelun tekemiseksi, paatettiin
muodostaa ensin fokusryhmé. Fokusryhmaé on osittain rakenteellinen
ryhmahaastattelu- tai ryhmékeskustelu. Tilannetta ohjaa haastattelija eli
moderaattori. Menetelma sopii hyvin tutkimuksen alustavaan ideointiin tai sen
tarkentamiseen. Se toimii hyvin my®os silloin kun halutaan saada useita eri
nédkokulmia. Menetelmaa on alettu kéayttaa runsaasti markkinointitutkimuksissa

sen edullisuuden vuoksi (Bloor ym. 2001).

Fokusryhmaan valittiin 1&hitulevaisuuden ik&ihmisié eli talla hetkelld 55- 64-
vuotiaita henkil6ita, yhteensa viisi henkil6d, joista kaksi oli miehia ja kolme

naista.
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Ryhmalaisten kanssa kaytiin vapaamuotoista keskustelua heidan odotuksistaan
ruokaravintolapalveluille sitten kun he ovat ik&ihmisia eli 65 -74-vuotiaita.
Fokusryhmékeskustelu Kirjattiin tarkasti yl6s ja esiin tulleet asiat koottiin
teemoiksi, joita kaytettiin myéhemmin myds haastattelussa. Joitakin erityisen
kuvaavia kommentteja referoitiin sellaisenaan. Mydhemmin tarkastellaan

menetelman vahvuuksia ja heikkouksia téssé tutkimuksessa.

Jotta saatiin laajempaa tietoa fokusryhmaa suuremman ryhman odotuksista ja
mielipiteista koskien ruokaravintolapalveluita haastateltiin lahitulevaisuuden
ikaihmisid. Tama tehtiin strukturoidun lomakkeen avulla, jossa oli kysymyksia ja
niille vastausvaihtoehtoja. Kysymysten laadinnassa haastatteluja varten
sovellettiin laadun mittaamiseen kehitettyd SERVQUAL- menetelmé&a
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry 1988). Menetelmadssé laatu luokitellaan viiteen
teemaan, joiden alle laaditaan useita yksityiskohtaisia kysymyksia eri
osatekijoistd. Sita on sovellettu runsaasti eri sektoreilla mukaan lukien
ravintolapalveluiden koetun laadun mittaaminen (Hu ym. 2008, Lee ym. 2012).
Ulkomaissa tutkimuksissa, joissa on mitattu kasityksia ja odotuksia
ravintolapalveluille, on k&ytetty mm. seuraavia teemoja: 1) konkreettiset tekijat:
puhtaus, ruuan maku, hinta, ravintolan ilmapiiri, 2) palvelun luotettavuus: lasku
on oikein laadittu, tarjoilijan palvelualttius ja tarjoilijan kyky ratkaista ongelmia,
3) reagoivuus: valitusten ottaminen huomioon, nopeus ja vakuuttava kaytos, 4)
osaaminen: tarjoilijan tietdmys ruuasta ja ruokalistasta ja 5) empaattisuus:

ystavallisyys, hyva muisti ja ruuan turvallisuus.

SERVQUAL menetelman laadun tekijat ja osatekijat soveltuvat hyvin myods
ravintolapalveluiden tutkimiseen, mutta ne ovat myos kulttuurisidonnaisia. Siksi
kysymysten sisaltod muokattiin tssa tutkimuksessa Suomen olosuhteisiin
sopiviksi. Fokusryhmén kanssa kaydyt keskustelut antoivat myos arvokasta tietoa

tarkeiksi koetuista osatekijoistd, joita tutkittiin tarkemmin haastatteluissa.
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Tutkimushaastattelun kysymykset jaettiin eri teemoihin. Alussa kysyttiin
haastateltavan henkil6tietoja ja sen jalkeen kysymyksia yleensé
ravintolapalveluiden kdytosta. Erityisen ruokaravintolateeman alla olivat palvelu,
ruoka, hinta ja tyytyvaisyys saatuihin palveluihin. Seuraavat kaksi avointa
kysymysté koskivat tyytyvéisyytta ruokaravintoloihin. Haastateltavia pyydettiin
my0s pohtimaan, millainen olisi tulevaisuuden ruokaravintola ikéihmisille.
Lopuksi kysyttiin, halusiko haastateltava lisata viel& jotain t4sté asiasta.
Kysymyksida oli yhteensd 35. Haastattelu kesti noin 20 minuuttia.

Haastattelupaikaksi valittiin Kauppakeskus Trio Lahden keskustassa, koska siella
liikkuu paljon ihmisida mm. ruokaostoksilla. Lupa tutkimuksen tekemiselle Trion
tiloissa hankittiin kauppakeskuksen johtajalta. Tutkija teki itse puolet
haastatteluista ja puolet teki jo valmistunut restonomi, jonka kanssa tutkija oli
k&ynyt lapi opinndytetyon ja haastattelun tavoitteet ja kysymykset. Haastattelut
tehtiin elokuussa kahtena arkipdivana. Haastateltavat valittiin ensin ulkon&dén
perusteella (55- 64-vuotiaita naisia ja miehid) ja kun iké& oli todettu sopivaksi,
haastattelua jatkettiin vain tdmén ikaisten kanssa. Valinnassa kiinnitettiin
huomiota siihen, ettd valintoja ei tehtdisi minkaan muun tekijan kuin ian

perusteella.

Haastateltuja oli 30 henkil64, joista 27 % oli miehid ja 73 % naisia. Aineistosta
63 % oli 55- 59 vuoden ikaisia ja 47 % oli 60 - 64- vuoden ikaisid. Koulutuksen
mukainen jakauma oli: peruskoulu 10 %, ammattikoulu 23 %, opisto 50 % ja

akateeminen koulutus 17 %.

Haastatelluista asui yksin 56 %, kaksin 37 % ja useamman henkilon perheessa 7
%. Suurin osa haastatelluista eli 60 % oli viel& tyeldmdssa. Suurin osa eli 67 %

oli lahtelaisia ja 33 % asui l&hikunnista.

Haastattelujen tiedot kirjattiin lomakkeilta tietokoneelle numeroina ja avoimet
kysymykset erikseen tekstind. Tiedostosta tehtiin teemojen alla kysymyksittain
suorat jakaumat seka ristiintaulukoitiin vastaukset ién, sukupuolen ja koulutuksen
mukaan erikseen. Avointen kysymysten tiedot kaytiin l&pi tekstein ja niista

poimittiin eri vastausryhmat.
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Keskustelut fokusryhman kanssa ja lahitulevaisuuden ikédihmisten haastattelut
antoivat jonkin verran tietoa toiveista ja odotuksista. Innovatiivisia ideoita
pyrittiin saaman lisaé jarjestaméllé ideapaja. Sen tavoite oli koostaa tulevan

ikéihmisen tarpeista lahteva ruokaravintolan palvelunmalli.

Palvelumuotoilun avulla (engl. Service Design) palveluja innovoidaan, kehitetdan
ja suunnitellaan kayttden samoja menetelmié kuin muotoilussa. Tavoitteena on,
ettd palvelukokemus suunnitellaan kayttgjalahtoisesti. Talloin palvelu vastaa
kéyttajien tarpeita ja myos palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita.
Asiakkaanpalvelukokemus syntyy palvelun kontaktipisteistd, palvelutuokioista ja
palvelupolusta.( Palvelumuotoilu, 2012.) Opinnéytetydssa jérjestettiin ideapaja,
jonka avulla tehtiin palvelumuotoilua kéyttdjien kanssa. Ideapajaa voidaan kéyttaa
moniin tarkoituksiin, myos palvelujen innovointiin yhdessa mahdollisten

kéyttajien kanssa.

Ideapajaan kutsuttiin henkil6itd innovoimaan tulevaisuuden ruokaravintolaa
ajatellen ikdihmisten tarpeita ja toiveita. Pajaan osallistui viisi ravintola-alan
ammattilaista, joilla on monen vuoden kokemus alasta. Tarkoituksena oli kuvitella
olevansa noin 70-vuotias ja siltd pohjalta miettid tulevaisuuden ravintolapalveluita
ikdihmisille. Ideapajan keskustelu kirjattiin tarkasti ylos. Ehdotetut ideat kdytiin
1api ja ryhmiteltiin teemoihin. Kaikki ideat pyrittiin ottamaan mukaan ja
muodostamaan monipuolinen kuva ryhmén ajatuksista kuvaten tulevaisuuden

ravintolan palvelujen ja laadun osatekijit.



23

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET ASIAKASKUNNAN MUUTOKSISTA

5.1 Ik&ihmisid on yhd enemmaén

Ensimmaéinen tutkimuskysymys koski ruokaravintolapalveluiden potentiaalisen

asiakaskunnan ikarakenteen sek& sukupuoli- ja siviilisaatyrakenteen muutoksia.

Suomen virallinen vékiluku oli vuoden 2011 lopussa runsaat 5.4 miljoonaa
henkil6d, joista miehid oli noin 2.6 miljoonaa ja naisia hieman enemman eli noin
2. 7 miljoonaa (Tilastokeskus 2012).

TAULUKKO 2. Viestorakenne vuonna 2011 (Tilastokeskus 2012)

1ka Osuus koko Naisten osuus Miesten osuus
vaestosta (%) ikdryhmasta (%) | ikdryhmasta (%)

55- 64 14,4 50,7 49,3

65- 74 9,9 53,2 46,8

75- 84 6,0 57,2 428

Tulevien ik&ihmisten eli 55- 64-vuotiaiden ikaryhmét ovat melko suuria ja

viittaavat vdestomme nopeaan vanhenemiseen (Taulukko 2).

Véaestdennusteiden mukaan Suomen vaestd vanhenee edelleen. Yli 65-vuotiaita on
entistd enemman kun taas tyoikaistd vaestoa eli 15- 64 -vuotiaita tulee olemaan

entistd vahemman. (Tilastokeskus 2009.)
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TAULUKKO 3. Véestoennuste ikaryhmittain eri vuosikymmenina (Tilastokeskus
2009).

Yksikko | 2010 | 2020 | 2030 | 2040 | 2050 | 2060
Viki-
luku 1000 |5378|5636 5850 | 5985 | 6090 | 6213
- 0
0-14v % 16 17 16 15 16 15
. 0
15-64v % 66 | 60 58 58 57 56
65v— %
18 23 26 27 28 29

Muutos on erittdin nopeaa: yli 65-vuotiaiden osuus nousisi vélilla 2010- 2020
jopa 5 prosenttiyksikkoa eli 18 prosentista 23 prosenttiin ja jatkaisi kasvuaan
edelleen (Taulukko 3). Vuonna 2020 olisi noin 346 000 ikaihmistd enemman
kuin oli vuonna 2010. Elé&keikaisten eli 65 vuotta tayttaneiden méaara lahes
kaksinkertaistuisi vuoteen 2060 mennessa. Néin ollen potentiaalisina
ruokaravintolapalveluiden kéyttdjina ikaihmisistd on kasvamassa maéarallisesti
merkittdva ryhmad. Tatd korostaa se, ettd tydikaisten maaré potentiaalisina
asiakkaina vahenee.

Mielenkiintoista on, ettd samanaikaisesti suomalaisten tydikdisten madran
vihentyessd maahamme tulee ennusteen mukaan 150 000 ulkomaalaista tyoikaista
siirtolaista. Siirtolaisista suurimmat ryhmaét ovat virolaiset ja venaldiset. (Repo,
2009.)He ovat myds potentiaalisia ruokaravintoloiden kayttéjid - myos

myohemmin ik&ihmisini.

5.2 Ikamiehia ja yksineldjia

Alle 65-vuotiaassa vaestéssamme on nykyisin suurin piirtein saman verran naisia
ja miehi& (Taulukko 1). Ik&dihmisten joukossa naisten osuus on suurempi
vanhemmissa ikaluokissa, koska miehet kuolevat nuorempina kuin naiset. Ero on
kuitenkin kapenemassa: ennusteen mukaan naisia ja miehi olisi 65- 74-

vuotiaiden ryhmassa vuonna 2030 l&hes yhta paljon.
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Ruokaravintoloiden asiakassegmentoinnissa lahitulevaisuudessa ikdmiehet tulevat
olemaan méarallisesti nykyista tarkedmpi ryhma. Nykyisista ikaihmisisté (65- 75-
vuotiaat) suurin osa on naimisissa ((Tilastokeskus 2009). Naispuolisten
ikéihmisten joukossa naimattomien, leskien ja eronneiden (todennakdisesti yksin
elavien) suhteellinen maara on sitd suurempi mitd vanhemmasta naisesta ryhméssa
65- 75-vuotiaat oli kysymys kasvaen noin kolmanneksesta puoleen.
Lahitulevaisuudessa ikaihmisiksi vanhenevien ryhmdssé (55- 65-vuotiaat) on nyt
jopa neljannes eronneita sekd miehissa etta naisissa. Johtopaatoksenani nykyisesta
ikarakenteesta on, ettd ruokaravintolapalvelujen kannalta tarkasteltuna ikaihmisten
(65- 74-vuotiaat) joukossa yksinelavéat naiset ja tulevaisuudessa myos yksinelavat

miehet tulevat olemaan erityisid potentiaalisten kayttajien ryhmia.

5.3 Lahdessa véki harmaantuu nopeimmin

T&han opinnaytetydéhon on koottu tietoa koko maan véestérakenteen muutoksista,
jota tarkasteltiin edelld. Liséksi selvitettiin vaestérakenteen muutoksia Lahden
kaupungissa, jossa tehtiin myos lahitulevaisuuden ikdihmisten haastattelut koskien

heid&n odotuksiaan ja toiveitaan ruokaravintolapalveluille.

Lahti on vakiluvultaan maamme kahdeksanneksi suurin kaupunki noin 100 000
asukkaalla (Tilastokeskus2011).
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Kuten koko maassa, myods Lahdessa ikdihmisten osuus koko vaestdsta on
kasvanut viime vuosikymmenind, kun vastaavasti nuoremmat ikaluokat ovat

pienentyneet (Kuvio 4)

Helsinki
Espoo
Tampere
Vantaa
Turku
Oulu
Jyvaskyla
Lahti
Kuopio

Kouvola

m-14  m15-24  m25-44  m45-64  mE5-74  m75-34  mg5-

Lahde Tilastokeskus

KUVIO 4. Vieston ikdrakenne Lahdessa ja muissa suurissa kaupungeissa
vuonna 2011 prosentteina (Tilastokeskus 2011).

Lahden iké&rakenne on vanhempaa kuin muissa suurissa kaupungeissa keskiméaéarin
(Henriksson 2012). Esimerkiksi Helsingissa on vain 15 % ikaihmisia kun
Lahdessa heitd on 20 %. Yli 65-vuotiaiden maara ylitti alle 15-vuotiaiden maaran
Lahdessa jo vuonna 2002 ja koko maassa vasta vuonna 2008.(Tilastokeskus
2009.)

Tilastokeskuksen laatiman ennusteen mukaan ik&ihmisten osuus, 27 %, olisi
tulevaisuudessakin suurempi Lahdessa kuin muissa suurissa kaupungeissa lukuun
ottamatta Poria (Tilastokeskus 2009). Lahden kaupunki on laatinut oman, ns.
tavoitteellisen vaestdennusteen, jossa tavoitellaan muuttovoiton avulla vaeston
kasvua. Kaupungin toimenpitein pyritddn nuorten ja tyoikaisten maaraa
kasvattamaan Tilastokeskuksen vaestonennustetta enemman, mutta ikdihmisten
maarén kasvu olisi silti kaikkein suurin. Vuonna 2025 joka neljas olisi ikaihminen
ja heité olisi yli 8 000 enemmén kuin nyt. (Lahden kaupunki 2011.)
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Johtopéatoksena on, ettd ikaihmiset ovat jo nyt ja tulevaisuudessa merkittava
potentiaalinen ruokaravintolapalvelujen kéyttajaryhmaé. Lisaksi véeston
harmaantumiseen on vaikea kaupungin tai kunnan omin toimenpitein vaikuttaa ja
siksi ikaihmiset pitéisi nahda my6s myonteiseltd kannalta esimerkiksi erilaisten

kaupallisten palveluiden asiakkaina.

5.4 Koulutetumpia, terveempia ja maksukykyisempié

Yleinen koulutustaso on noussut Suomessa huikeasti edellisten 40 vuoden aikana.
Esimerkiksi, vuoden 2010 loppuun mennessé oli kolme miljoonaa henkea
suorittanut perusasteen jalkeen tutkinnon lukiokoulutuksessa, ammatillisessa
koulutuksessa tai ammattikorkeakoulussa tai yliopistossa. Neljakymmenta vuotta
aiemmin heité oli 3.4 kertaa véhemman. Vuoden 1970 loppuun mennessa joka
neljas ja vuoden 2010 loppuun mennessa jopa kaksi kolmesta 15 vuotta
tayttaneesta oli suorittanut tutkinnon perusasteen jalkeen. ( Koulutustilasto 2011,
Tilastokeskus.)

Koulutustason nousu merkitsee sitd, ettd lahitulevaisuudessa ik&ihmiset ovat
selvasti enemman koulutettuja kuin aiemmat sukupolvet. Koska koulutus ja tulot
korreloivat, t&ll& voi olla suuri merkitys ikdihmisten kaupallisten palvelujen, myos

ravintolapalvelujen kayttoon.

Ikdihmisten koettu terveydentila on kohentunut jatkuvasti. Terveytensd hyvéksi tai
melko hyvaksi kokeneiden osuus on noussut 15 vuodessa (vuosina 1993-2007)
runsaalla kymmenelld prosenttiyksikolla. Vuonna 2007 jopa puolet ikdihmisista
piti terveyttddn hyvana tai melko hyvéana. Varsinainen vanhuus alkaakin
nykyisin80 ik&dvuoden vaiheilla. (Laitanen, Helakorpi ja Uutela 2008.)
Ikdihmiset ovat myos entistd toimintakykyisempid: yhd useampi selviaa
vaikeuksitta jokapaivaisista toiminnoista kuten pukeminen, ostoksilla kaynti,
portaiden kulkeminen, 500 metrin kévely ja lehden lukeminen. (Koskinen ym.
2006, Laitanen, Helakorpi ja Uutela 2008). NyKkyisin vain kuusi sadasta
ikdihmisesté asuu laitoksissa (Jappinen, 2012). Vaikka védestomme vanhenee,
ikdihmisten kohentunut terveys ja toimintakyky mahdollistavat erilaisten

palvelujen, myos ravintolapalveluiden runsaamman kayton.
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Ikaihmisten oman arvion mukaan heidan taloudellinen tilanteensa on hyva.
Vuosina 1994 ja 1998 tehdyissa tutkimuksissa yli 80 prosenttia vastaajista koki
taloudellisen tilanteensa turvatuksi. Eniten turvallisuutta antoivat tulot ja elédkkeet.
Taloudellista turvallisuutta lisasi usean mielestd myos hyva terveys ja perheen
tuki. Suurimmalle osalle 60- 79-vuotiaista henkilGista jokapaivaisistd menoista
selviytyminen ei ollut tuottanut hankaluuksia. My6s keskimaarainen elédketaso on
noussut 2000-luvulla. Elakeldiskotitalouksien ostovoima on parantunut selvésti.
(Jappinen, 2012.) Vaikuttaa silta, etté lahitulevaisuuden ikaihmisilla on entista

enemman varaa ja maksukykya kayttdd myos ravintolapalveluita.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET PALVELUODOTUKSISTA

6.1 Ravintolapalveluiden kéytto

Ravintolapalvelujen kaytto
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Joka paiva  3-4 kertaa Kerran Pari kertaa Kerran Ei ollenkaan
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KUVIO 5. Haastateltujen henkil6iden osuudet (%) ravintolakdyntien tiheyden

mukaan.

Haastattelututkimuksen mukaan viimeisen puolen vuoden aikana 17 % kaikista
haastatelluista ilmoitti kdyttdneensa jotain ravintolapalvelua véhintédan kerran

viikossa (Kuvio 5). Noin 20 % ka&vi ravintolassa pari kertaa kuukaudessa ja 40
kerran kuukaudessa tai harvemmin. Joka viides ei kdynyt ravintoloissa lainkaan

viimeisen kuuden kuukauden aikana.
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KUVIO 6. Haastateltujen henkil6iden osuudet (%) ravintolakéyntien tiheyden

mukaan erikseen erilaisissa ravintoloissa.

TAULUKKO 4. Haastateltujen henkildiden osuudet (%) ravintolakéyntien

tiheyden mukaan erikseen erilaisissa ravintoloissa.

Pika- Kahvilat | Lounas- Etniset Ala carte- | Seurustelu
ruoka- (ei ravintolat |ravintolat |ravintolat |- ja
Kayntitiheys ravintolat | ateriaa) viihde-
ravintolat
(ei
ateriaa)
3-4 kertaa viikossa 0 7 20 0 0 3
Kerran viikossa 0 36 20 0 0 13
Pari kertaa kuukaudessa 27 33 17 13 10 30
Kerran kuukaudessa tai
harvemmin 46 20 30 47 60 43
Ei ollenkaan 27 3 13 40 30 10
YHTEENSA 100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %

Suosituinta oli kaynti kahviloissa: 43 % haastatelluista oli k&dynyt kahvilassa
vahintaan kerran viikossa ja 76 % vahintaéan joka toinen viikko (TAULUKKO 4).
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Toiseksi suosituin oli lounasravintola: 40 % oli aterioinut lounasravintolassa
vahintéén kerran viikossa ja 57 % vahint&an joka toinen viikko. Seurustelu- ja
viihderavintoloissa kévi vahintaan kerranviikossa 16 % ja 46 % vahintdaan joka
toinen viikko. Ala carte - ravintoloissa ja etnisissé ravintoloissa kaytiin

harvimmin.

Noin neljannes l&hitulevaisuuden ikaihmisista ei kaynyt viimeisen puolen vuoden
aikana kertaakaan pikaruokaravintolassa. Noin 40 % ei kaynyt etnisissa

ravintoloissa ja a ala carte- listaravintoloissakin kdymattémia oli 1ahes kolmannes.

6.2 Fokusryhmén odotuksia ja toiveita

Ruokaravintolapalveluita koskevien odotusten ja toiveiden selvittdminen
aloitettiin keskustelemalla l&hitulevaisuuden ikaihmisten kanssa fokusryhmaéssa.
Palvelun laatu koettiin selkeésti tarkeimmaksi tekijéksi ruokaravintoloissa.
Palvelun haluttiin olevan ystavéllista ja kiireetontd seka asiakasta huomioivaa ja
kunnioittavaa. Henkilokunnan kéytos ei saa olla valikoivaa vaan myos
ikéihmisten taytyy voida tuntea itsensé tervetulleiksi ravintolaan. L&hes kaikki

fokusryhmaén jasenet halusivat, etta heité teititellaan.

Kun tulen ravintolaan halua ehdottomasti, etta minua teititellaan,
mutta kun on vahan tutustuttu, voidaan minua jo sinutellakin (Rouva
63V).

En halua, etté kaikki kuulevat, jos tarvitsen jotakin erityspalvelua
(Rouva 58 v).

Muutama yliméarainen sana olisi kiva. llme kertoo paljon=

tervetuloa tanne! (Herra 56v).

Fokusryhmé toivoi henkilokunnalta palvelualttiutta, esimerkiksi, etta asiakas

autetaan poytaan, jos hanelld on hankala kulkea.
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En tykkaa, jos tarjoilija kdy koko ajan kyseleméassa, onko kaikki
hyvin. Tarjoilija tulee olla kuitenkin saatavilla, jos ilmenee toiveita

tai kysymyksia. (Herra 56v.)

Mielipiteet ruoan mausteisuudesta jakaantuivat: jotkut halusivat nykyista
enemman mausteita, toiset taas eivat. Tarkedna pidettiin, ettd tarjoilija osaa kertoa
ruuan alkuperan ja valmistustavan. Ruoan pitéa olla kauniisti esilla ja kattaus voisi

olla tyylikas. Osa ryhmalaisisté toivoi kahta eri annoskokoa ja paikallista ruokaa.

Ravintolan sisustukselta toivottiin avaruutta, ei esim. liian lahekkain olevia poytia.
Esteeton péasy ravintolaan ja tarpeeksi tilavat WC- tilat koettiin valttamattomiksi.

Taustalla toivottiin soivan rauhallista klassista musiikkia.

Miljoon taytyy olla miellyttava, mutta ei liian ylellinen. Ei ter&sta,
muovia tai lasia. (Herra 59 v.)

Ruuan hinta ei ollut fokusryhmélle ensisijaista. Hinta- laatusuhteen taytyy

kuitenkin olla hyva.
Hinnalla ei ole valid kunhan asiat ovat kunnossa (Rouva 56 v).

Fokusryhmén keskusteluista tutkija sai arvokkaita vinkkej& opinnéytetyon
haastattelututkimuksen suunnitteluun. Haastatteluiden avulla pyrittiin
laajentamaan ja syventdmaéaén tietoa odotuksista ja toiveista fokusryhméa

suuremmalla tutkimusryhmalla.

6.3 Haastattelut paljastivat toiveiden aaripaat

Haastatellut I&hitulevaisuuden ik&ihmiset jaettiin eri ryhmiin taustatekijoiden
mukaan, joita olivat: ikd, sukupuoli, koulutus, asuminen, tydsséolo ja lahtelaisuus
(Taulukko 5). Néita ryhmia vertailtiin sen mukaan, miten térkeina he pitivat eri
osatekijoita palvelun ja miljoon padaryhmassa seka ruuan ja sen hinnan

paaryhmassa.

Palvelu ja miljoo



33

Ruokaravintolan erilaisille palveluille annettuja painotuksia mitattiin skaalalla 1-
5. Taustatekijaryhmille laskettiin vastauksen keskiarvo kussakin vaittdmassé
(Taulukko 5).

RUOKARAVINTOLOISTA: PALVELU 5= Minulle on erittiin tirkead, etti...

HAASTATTELUVASTAUSTEN 4= Minulle on tarke, etta..
YHTEENVETO 3= Minulle on jonkin verran tirkeis, etti...
LUVUT VASTAUSTEN KESKIARVOJA  |2= Minulle on kutakuinkin sama, ett...
N=30 1= Minulle ei ole ollenkaan tirkeia, etti...
Tarjoilijoilla on Ruokaravinto Tarjoilijallaon Ruokaravintola Ruokaravintolas Ruokaravintolassa  Teité
siisti olemus ~ lassa on riittavésti aikaa ssaon saon ontia, jossaon  gaititell3n
N . . " . mukavia
myGs muita  Kuunnella rauhallista viihdeohjelmaa """ .
’ . B o X nojatuoleja. Sielld
asiakkaita  erityistoiveitani taustamusiikkia aterian lomassa i ea lehti tai
kuin (lauluesityksia,  Kirjahyllysta kirjoja
ikéihmisia soittoa) ennen tai jélkeen
aterioinnin.
i 60-64vuotiaat (N=9) 42 41 37 41 21 2,2 19
55-59 vuotiaat (N=21) 47 43 38 35 15 21 1,9
SUKUPUOLI Naiset (N=22) 4,6 43 4,0 3,6 1,8 2,2 21
Miehet (N=8) 4,6 39 33 39 18 2,0 13
Peruskoulu (N=3) 4,7 37 4,7 43 2,7 2,0 2,0
KOULUTUs Ammattikoulu (N=7) 46 4,6 2,7 43 19 2,4 17
Opisto (N=15) 4,5 4,0 4,1 36 16 17 17
Akateeminen (N=5) 438 44 4,0 28 16 32 28
Yksin asuvat (N=17) 45 42 39 36 18 25 2,2
ASUMINEN  Kaksin asuvat (N=11) 4,6 41 38 37 18 15 1,4
Perheessa asuvat (N=2) 5,0 4,5 3,0 4,5 1,0 2,5 2,5
o Békkeelld olevat (N=12) 44 43 39 37 19 22 19
Tyoeldmassa olevat (N= 4,7 41 3,7 3,7 17 2,1 1,9
PAIKKAKUNTA Lahtelaiset (N=20) 4,7 41 39 36 18 2,4 1,8
Lahikunnissa asuvat (N= 4,4 43 3,7 3,9 17 17 2,1

TAULUKKO 5. Haastateltujen henkildiden erilaisille palvelu- ja miljootekijoille
antaman tarkeyden keskiarvo eri ryhmissa.

Tulokset jakautuivat selkedsti kolmeen ryhmaan koetun tarkeyden mukaan.
Kaikissa taustatekijoiden mukaisissa ryhmissa selvasti tarkeimpina palvelun
tekijoina pidettiin tarjoilijan siistid olemusta ja sitd ett4 ruokaravintolassa on myos
muita kuin ikdihmisia. Toisessa &aripaassa teitittelyd, viihdeohjelmaa aterian
lomassa ja lukemistilaa pidettiin kutakuinkin samantekeviné riippumatta iasta,
sukupuolesta, asumisesta tai tydssdkaynnista. Viime mainittua kuitenkin
akateemisesti koulutetut pitivat jonkin verran tarkedna. Keskelle eli tarkedn ja
jonkin verran tarkeén valimaastoon tulivat tarjoilijan riittavé aika kuunnella

erityistoiveita ja rauhallinen taustamusiikki.

Johtopéatoksena ruokaravintolapalveluiden suunnittelulle on, ettd ainakin neljaén

palvelun tekijd&n on tarpeen kiinnittd& huomiota.
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Ruoka ja hinta

Haastateltavien mielesté ruuan pitad olla keskinkertaisesti maustettua (LIITE 2).

Mik&aan ryhm4 ei toivonut vain vahan maustettua ruokaa.

Tarkeimpina aterian ominaisuuksina pidettiin kaikissa ryhmissa sita, etté aterian
on kauniisti esilla, ruokalistalla on valittavana useita ateriavaihtoehtoja ja
valittavana on monentyyppisté ruokaa. Pienempié annoksia pienemmalla hinnalla
pidettiin tarkednd ja joidenkin ryhmien mielesta erittdin tarke&na (60- 64 -
vuotiaan seké lahikunnissa asuvat). Jonkin verran térkean ja tarkeén valimaastoon
sijoittuivat: tarjoilu poytiin, ikdihmisten alennukset, edulliset hinnat. Kutakuinkin
samana ja jonkin verran tarkeén valimaastoon tulivat omiin tarpeisiin sopiva
ruoka (esimerkiksi helposti sulava tai purtava ruoka) ja ruuan véharasvaisuus. Se,
ett4 tarjolla on l&hes suolatonta ruokaa, oli haastatelluille 1ahes samantekevaa tai
ei ollenkaan tarkeda. Tama viittaa siihen, etté ruuassa tulisi olla suolaa. Mikaan
taustatekijaryhma ei pitényt tarkeana sitd, etta tarjolla olisi
sokeritonjalkiruokavaihtoehto.

Johtopéatoksena on, ettd pelkka hyvanmakuinen ruoka ei ole riittdvaa vaan aterian
esille laittoon ja vaihtoehtojen riittdvyyteen ja monipuolisuuteen on tarpeen
kiinnittd4d huomiota. Ruuan maun suhteen ei haluta suolatonta, sokeritonta eika
vahan maustettua ruokaa siitd huolimatta, etta terveyskasvatus suosii niitd. Ruuan
hinnalla on vain jonkin verran merkitystd, mutta liiasta ruuasta ei haluta maksaa

vaan toivotaan pienempid annoksia pienempéaén hintaan.

6.4 Tulevaisuuden ruokaravintola

Tutkimuksen osana jarjestetty innovointipaja ideoi ik&ihmisille mieleisen
ruokaravintolan. Ravintola on rakennettu ja kalustettu riittdvén valjésti, jotta

liilkkuminen on helppoa. Se on valoisa ja vérikas.

Kalusteina on mm. pehmeitd sohvia, joissa vaikkapa perapukamista karsivat
voivat istua miellyttavasti. Netin kdyttod varten on varattu oma nurkkaus.

Asiakkailla on lista, josta he voivat toivoa musiikkia.
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Ravintolassa on kiinnitetty erityistd huomiota hyvaan palveluun. Henkilokunta
palvelee ikdihmisid kiireettomasti ja silld on aina aikaa vaihtaa muutama sana.
Ikdihmisid kohdellaan arvostavasti eiké ateriaa vain viskata eteen. Mahdollisesti
ravintolassa tyoskentelee vapaaehtoisia auttavia kasia”.

Ravintola ei ole suunniteltu vain syomistd varten; my0s sosiaalinen kanssakdynti
ja asiakkaiden vireyden lisddminen ovat osa sen tehtdvid. Ravintola jarjestda
erilaisia teemailtoja, esimerkiksi viini-ilta, italialainen ruokakurssi tai esitelma.
Lounas tarjotaan kerran viikossa vasta iltapdivéll4 ja sen jdlkeen on pdivétanssit.

Jonain pédivdnd on mahdollisuus nauttia aamiainen tavallista myohemmin.

Ravintolan 1dheisyydessé on ikdihmisten kuntosali, josta on vaivatonta tulla
ruokailemaan kuntoilun jilkeen. Kerran viikossa on esimerkiksi kaupungin kanssa
Jjarjestetty terveyskioski, jossa voi esimerkiksi mittauttaa verenpaineen. Kerran
viikossa toimii kauppapalvelu yhteistydssd ldhikaupan kanssa: asiakkaan
ravintolaan tullessaan antaman kauppalistan tavarat toimitetaan ruokailun jilkeen
asiakkaalle. Ravintolasta voi ostaa ruokaa vieraiden kestitsemineen kotona, silld

kaikki eivét halua tai pysty tekemédan itse ruokaa.

Ruokalistat ovat selkeitd ja teksti on riittdvén isoa huononakoisillekin. Kaikista
aterioista saa eldkeldisalennuksen. Myos tavallista pienempié annoksia on tarjolla

alempaan hintaan. Kanta-asiakkaat palkitaan maksuttomilla aterioilla.

Ruuassa maistuvat aidot maut ja makuun on kiinnitetty erityistd huomiota, silla
ikdihmisten makuaisti huonontuu idn myo6ta. Ruuassa on nykyistid hieman
enemmaén suolaa ja my6s voi ja kerma lisddvét maistuvuutta. Rasvattomien
tuotteiden nimeen ei tissd ravintolassa vannota. Ruoka-annokset ovat selkeit.

Tarkeimpien raaka-aineiden alkupera kerrotaan.
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TAULUKKO 7. Esimerkki toiveravintolan viikko-ohjelmasta

Maanantai Tiistai Keskiviikko | Torstai Perjantai
Lounas Lounas Lounas [tapéiva- My®ohéinen
tanssit aamiainen
Kauppa- Kuntosali Musiikin lallinen Viikonlopun
palvelu toive- ruuat itselle
konsertti ja vieraille

Innovointipaja esitti toiveita palvelulle ja miljoolle seké ruualle ja sen hinnalle.
Uusia innovaatioita olivat ravintolan erilaiset muut palvelut, joita se jérjestisi eri
yhteistydtahojen kanssa: ruokakauppa, kuntosali, terveyskeskus.
Lahitulevaisuuden ikdihmisten ruokaravintola olisi monipalvelukeskus, jossa

hoituu muukin kuin sydminen.
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7 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

7.1 Opinnaytetyon prosessista

Opinndytetyon aihe hahmottui viestimissa, muistioissa ja suunnitelmissa
esiintyvastd, mielesténi yksipuolisesta nakemyksesté vaeston ikaantymiseen:
ikaihmisia ei koeta myonteisena voimavarana ja aktiivisena vaestdnosana, joka
haluaa kéayttaa ja kykenee kayttamaan myos muita palveluja kuin yhteiskunnan
varoja kuluttavia hoito- ja hoivapalveluja. Ik&ihmiset ovat potentiaalisia asiakkaita

- my0s ravintola-palveluille.

Tydssa hankittiin aineistoa erilaisilla menetelmilla. Tahan oli syyna paitsi tarve
edetd asteittain vain vahan tutkitun aiheen ymmartamisessé ja tutkimisessa myos

tyon tekijan halua oppia erilaisia tutkimusmenetelmié kaytannossa.

Ns. sekundaariaineiston eli jo tutkitun tiedon jalostaminen tarpeisiin sopivaksi
koettiin jarkevand, kun vastattiin ensimmaiseen ja toiseen tutkimuskysymykseen
koskien vaestdn rakennemuutoksia ja ikdihmisten yleisia mahdollisuuksia kéayttaa
ravintolapalveluita. Toisena syyné oli, ettd tutkijan mielesta jo julkaistun tiedon
I6ytdminen ja hyddyntdminen on yha keskeisempéé tdmén péivan tyossa.

Empiiriselle tutkimukselle tuskin jaa aikaa monessakaan ty0ssa.

Empiiristen tutkimusmenetelmien oppiminen kaytdnnossa valmentaa paitsi oman
tutkimuksen tekemiseen ja tieteelliseen ajatteluun myds muiden tekemien
tutkimusten ja julkaisujen hyodyntamiseen ja Kkriittiseen arviointiin. Mm.
opinnéytetydn aiheesta tehdyt tutkimukset, my6s ulkomaalaiset osoittautuivat

kriittisessé tarkastelussa luottavuudeltaan ja yleistettdvyydeltd&n kovin erilaisiksi.

Kaytettyjen tutkimusmenetelmien heikkouksista huolimatta tdma tutkimus antaa
selkeitd viitteita asiakassegmentointiin ja palvelumuotoiluun, joita jokaisen

menestysté tavoittelevan ruokaravintolan on tarpeen tehda itse omalla alueellaan.

Tutkimuksessa tulee jossain méarin esille heimoistuminen: ikdihmisten ryhmé
koostuu monenlaisista alaryhmista, joissa terveys, toimintakyky, maksukyky,

harrastukset ja odotukset ja toiveet ruokaravintoloiden palveluille ovat erilaisia.
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Sen vuoksi ravintoloiden pitéisi pohtia melko tarkasti, mita asiakasryhmaa se

tavoittelee.

TyoOn edetessé tutkija todennut, ettd vanhuus ja ikdihmisyys ovat murroksessa.
NyKyiset ikdihmiset ja l&hitulevaisuuden ikaihmiset ovat todennédkaoisesti kovin
erilaisia. Arvot ja asenteet, terveys ja toimintakyky, vapaa-ajan vietto ja
kaytettavissa oleva rahamééra ovat muuttumassa. Kuvaavaa tuleville ikaihmisille
lienee ideapajassa esitetty toteamus, ettd 65-vuotias ei ole ikdihminen ollaan vield
tdydessa vedossa ja 70-vuotiaskin on vield nuori. Sen vuoksi ikdihmisia koskeva
tieto vanhenee nopeasti ja uutta tietoa tarvitaan jatkuvasti. Uuden tiedon suhteen
on myos tapahtumassa muutos: ihmiset haluavat itse olla mukana
suunnittelemassa palveluja itselleen. Tama koskee tutkijan mielestani myos

ikaihmisia.

7.2 Tulosten luotettavuus ja yleistettavyys

Opinnaytetyossa edettiin jarjestelmallisesti kolmen menetelman avulla:
fokusryhmékeskustelu, haastattelut ja ideapaja. Fokusryhmé-menetelma sopii
monien nakokulmien kartoitukseen ja myos silloin kun aiheesta ei ole paljon
alempaa tietoa kuten tassa tyossa oli tilanne. Tahén tutkimukseen se sopi hyvin,
koska siind tuodaan esille kasityksia ja mielipiteita ja nimenomaan palvelujen
kayttajilta. Laadullinen aineisto oli tarpeen, koska tarkoitus oli lisdtd ymmarrysta
aiheesta haastattelujen suunnittelua varten eikd mitata maaria. Haittapuolena
menetelmassé voivat olla dominoivat persoonat, joita tssa tutkimuksessa ei ollut.
Fokusryhma edellyttdd taitoja moderaattorilta. Opinndytetydssa moderaattori
pyrki kyselemaan ja innostamaan mielipiteiden esittdmiseen ja varoi ohjaamista.

Menetelmané fokusryhmakeskustelu sopi tdéhan tyéhon hyvin.

Haastattelut olivat semistrukturoituja ja niiden pohjana kéaytettiin SERVQUAL-
menetelmad sekd fokusryhmakeskusteluista saatua tietoa. SERVQUAL-
menetelma auttoi ottamaan mukaan erilaisia ndakdkulmia palvelujen laatuun seka
muodostamaan muuttujia, jotka kuvaavat eri nakokulmia (esimerkiksi luottamus
palveluihin). Menetelmé&a jouduttiin muokkaamaan Suomeen sopivaksi

(mittareiden valinta ja kysymysten muotoilu).



39

Tassa fokusryhmakeskustelun tulokset olivat suureksi avuksi. Haastateltavat
vaikuttivat ymmartavan kysymykset hyvin, mutta laajempi ja yksityiskohtaisempi
haastattelulomakkeen etukateistestaus olisi saattanut parantaa tulosten
luotettavuutta. Haastatteluaineisto on pienehké ja kasittédd vain yhden kaupungin.
Aineisto ei ole riittava taustatekijoiden mukaan muodostettujen ryhmien véliseen
vertailuun johtuen pienista henkilémaarista joissakin ryhmissé.
Haastattelututkimuksen tulokset toiveista ja odotuksista olivat kuitenkin selvié ja

ryhmista riippumattomia, varsinkin 8&ripaissa.

Ideapajan kayttd antoi tutkimukselle tulevaisuuden ndkdkulmaa. Vaikka
haastattelut toivat esille mieltymyksia ja kasityksia ruokaravintolapalvelujen
odotetusta laadusta, vasta ideapajan avulla saatiin innovatiivisia ideoita laadun
parantamiseksi ja enne kaikkea palvelujen muotoilemiseksi niin, ett4 ne vastaavat
lahitulevaisuuden ik&ihmisten tarpeita. Tutkija kiinnitti runsaasti huomiota
miellyttdvan ympariston ja valittéman ilmapiirin rakentamiseen ideapajassa.
Kuitenkin vain parin tunnin aika ei riit4 kovin lennokkaaseen tai syvélliseen
innovointiin. Ideoita kyll& heiteltiin, mutta niiden kayttokelpoisuutta ei ehditty
tarkastella. Jatkossa ideapajaa kannattaa kayttdd, mutta ehka varaten aikaa
enemman ja eri paivind. Téhan tutkimukseen ideapaja sopi hyvin, koska sen
avulla saatiin ajatuksia siitd, miten ruokaravintolapalvelut lahitulevaisuuden

ikaihmisille voisivat poiketa paljonkin nykyisista palveluista. .

7.3 Asiakaskunta muuttuu — oletko valmis?

Seuraavassa tarkastellaan saatuja tuloksia suhteessa asetettuihin
tutkimuskysymyksiin ja muiden tutkimusten tuloksiin. Tutkimuskysymys yksi oli:
Onko véeston ikarakenne Suomessa muuttumassa niin, etté ravintola-alan on

tarpeen ottaa muutos huomioon palvelujen kehittdmisessa?

Opinnidytetyon tuloksien mukaan véieston ikdrakenne muuttuu nopeasti ja tavalla,
jolla on ehdottomasti merkitystd ruokaravintoloiden liiketoiminnalle. Ikdihmisten
osuus vaestostd kasvaa nopeasti ja samaan aikaan muiden ikdryhmien osuudet

pienenevit. Menestydkseen ruokaravintoloiden on joko kohdennettava palvelunsa

tehokkaammin niin, ettd ne saavuttavat entisti enemmain nuoria ja keski-ikéisia.
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Toinen mahdollisuus on hyddyntéa ikdihmisten potentiaalia ravintola-asiakkaina.

Kolmas mahdollisuus on markkinoida palveluja niin, ettd kaikki ikaryhmét
saavutetaan hyvin. Tamén strategian puolesta puhuu tissd tydssi saatu tulos, ettd
lahitulevaisuuden ikdihmiset arvostavat ravintoloita, joissa on myds muita kuin
ikdihmisid. Strategian haittapuolena on, ettid on voi olla tyoldsti ja kallista
suunnitella ja markkinoida kaikille ikdryhmille sopiviksi. Aiemmat tutkimukset ja
myos tdmdi tyd osoittavat, ettd ainakin ikdihmisten ryhmé odottaa myos aivan

omanlaisiaan palveluja, jotka ei valttdmatti tyydytd muita ikdryhmid.

Ravintolapalvelujen asiakassegmentoinnin kannalta on my6s merkittidva havainto,
ettd paitsi ettd ikdrakenne muuttuu, ikdihmisten (65- 74-vuotiaat) joukossa
yksinelédvit naiset ja ldhitulevaisuudessa my0s yksineldvét miehet tulevat olemaan

erityisid ravintolapalveluiden kdyttdjien ryhmié ainakin méarillisesti.

Tutkimuskysymyksessé kaksi pyrittiin vastaamaan siihen, onko lahitulevaisuuden
ikaihmisilla aiempaa enemman mahdollisuuksia kéyttaa ravintolapalveluita:
ovatko he terveempié ja toimintakykyisempid ja onko heilla enemmén rahaa
kéytettdvand. Vastaus on yksiselitteisesti myonteinen. Mittavat ja monipuoliset
tutkimukset, jotka edustavat koko maan véesttd, osoittavat etta terveys ja
toimintakyky ovat tdhan asti parantuneet merkittavéasti. Ikdihmisten sairaudet ja
huono liikkuminen eivét ole enéé yleisié esteita esimerkiksi
ruokaravintolapalveluiden kéytolle. Myds koulutustaso on noussut ja kaytettavissa
oleva varallisuus on kasvanut. Tosin ainakin hetkellisesti nykyinen taloudellinen
lama iskee myos ikdihmisiin ja voi muodostaa esteen ruokaravintolapalveluiden

kaytolle joissain ryhmissa.

7.4 Ravintoloissa kdyddan melko harvoin, mutta...

Nayttaa silta, ettd lahitulevaisuuden lahtelaiset ikdihmiset, kuten vaasalaiset
ikédihmiset Mannisen tutkimuksessa (Manninen, 2007) kdyvat aterioimassa
ravintolassa jonkin verran harvemmin kuin koko maassa saatu tulos MaRa:n
tutkimuksessa osoittaa (MaRa, 2011). Tosin naiden tutkimusten tulokset ovat

huonosti vertailukelpoisia johtuen erilaisesta ikaryhmittelyst4 ja menetelmista.



41

Joka tapauksessa on selvéd, ravintolat eivat ole tavoittaneet kovinkaan hyvin
ikdihmisten asiakassegmenttid. Myonteistéd on se, ettd on suuri maéra ikaihmisia,
jotka voitaisiin todenndkoisesti saada kayttamaan enemman ravintolapalveluita.
Vain viidennekselle lahitulevaisuuden ik&ihmista ravintolapalvelut eivat kuulu
lainkaan elaméntapaan tdmén tutkimuksen mukaan. Toivoa antaa myos se, etta
esimerkiksi USA:ssa saadut tulokset viittaavat kasvavaan kayttéon: vuonna 2000
noin 40 % ikaihmisista soi jo tuolloin ravintolassa vahintdén kerran kuukaudessa
(Lahue 2000) ja vuonna 2008 jopa 78 % ilmoitti kdyvéansa ruokaravintolassa

kerran kuussa ja heistd 60 % vahintaén joka toinen viikko (Hu ym.2008).

Tassé tutkimuksessa lahtelaisessa vaestssa suosituinta on kdyda kahviloissa. Jopa
puolet k&y niissa vahintdan kerran viikossa. Myos lounasravintolat ovat
suhteellisen suosittuja eli 40 % oli aterioinut lounasravintolassa vahintéan kerran
viikossa ja 57 % vahintaan joka toinen viikko. Sen sijaan ala carte- listaravintolat
ja etniset ravintolat eivét ole lahtelaisten suosiossa. Myds USA:ssa tehdyssa
tutkimuksessa Hu on todennut, etté sielld ikdihmiset syovét useimmiten
perheravintoloissa, seuraavaksi eniten pikaruokaravintoloissa ja vahiten ala carte-
ravintoloissa (Hu ym. 2008). Ravintolayritysten kannattaakin harkita tarkkaan,
millainen ravintola juuri kyseisen alueen ikdihmisille sopii: ala carte- ravintola ei
sovi kaikille, mutta pikaruokaravintolaa saatetaan vierastaa. Toisaalta tdmén
tutkimuksen mukaan ikdihmiset haluavat sy0déa ravintolassa, jossa on muinkin
ikéisia asiakkaita. Myos Intiassa on havaittu trendi.( Economic Times, 2012.)
ettd ikaihmiset haluavat aterioida nuorekkaissa ravintoloissa. VVoidaankin kysya,
olisiko myds Suomessa suunniteltavissa ravintola, joka ei ole perinteinen

pikaruokaravintola, mutta joka tyydyttaisi sekd nuoria etta ikdihmisia.

7.5 Ruokaravintolalle uudenlaisia odotuksia

Tutkimuskysymyksessé kolmeen etsittiin vastauksia siihen, mité
lahitulevaisuuden ikdihmiset odottavat ja toivovat ruokaravintolapalveluilta ja

millainen olisi heitad kiinnostava ruokaravintola.
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Tutkimuksen fokusryhmassa kaytyjen vapaamuotoisten keskustelujen avulla
saatiin tietoa siitd, minka tyyppisia tekijoita lahitulevaisuuden ikdihmiset

saattaisivat arvostaa ruokaravintoloissa.

Palvelun hyvaa tasoa ruokaravintoloissa pidetdén erittdin tarke&na. Siihen
kuuluvat tarjoilijan siisti olemus ja tarjoilijan riittdva aika kuunnella
erityistoiveita. Menetelmasta riippumatta tulevat esille myos tarjoilijoiden kyky ja
halu vaihtaa muutama sana seké tarjoilijoiden ystavéllisyys ja palvelualttius.
Palvelun laatua arvostetaan riippumatta sukupuolesta, koulutuksesta, yksin tai
kaksin asumisesta ja tydeldmassa tai elakkeelld olemisesta. Tulokset ovat
paapiirteittdin samanlaisia kuin aiemmissa kotimaisissa ja ulkomaisissa
tutkimuksissa saadut: hyvaa palvelua arvostetaan, joskin palvelun eri tekijat
painottuvat eri tavoin. Fu ja Parks (2001) ovat todenneet, ettd jopa kaksi kolmesta
ikaihmisesté kokee saavansa huonoa kohtelua ravintolassa. Tutkimustulokset ovat
samanlaisia kuin tassa opinndytetydssa: ystavallinen palvelu ja yksil6llinen
palvelu ovat tarkeampid kuin ruoka tai ymparisté. Myos englantilainen vuonna
2012 julkaistu tutkimus paatyy siihen, ettd ikdihmiset arvostavat palvelun laatua,
jopa enemman kuin nuoret henkil6t (Lee ym. 2012). Tutkimuksessa
vastausprosentti oli alhainen ja puolet vastaajista korealaisia, miké vahentaa
tulosten yleistettavyyttd. Nuoremmat arvostivat konkreettisia laadun tekijoita
kuten hintaa ja makua enemman kuin vanhemmat. Sita vastoin ik&ihmiset
painottivat palvelujen luotettavuutta kuten laskun oikeellisuutta seka sitd, etta
tarjoilijat ottavat huomioon asiakkaan ja hédnen toivomuksensa. Ikédihmisten
ryhmassa naiset korostivat miehid enemmaén tarjoilijan vakuuttavaa esiintymista,
nopeutta ja valitusten ottamista huomioon. Opinndytetyon tukittavien pienen

mé&aran vuoksi eroja miesten ja naisten valill4 ei tutkittu.

Tutkimuksen esiintuomat odotukset kertovat enk& aiemmista pettymyksista
palvelun suhteen. Johtopaatts ruokaravintoloille on hyvin selked: niiden on
tarpeen kouluttaa henkilékuntaansa hyvéaén palveluun ja huolehtia, ettd palvelun

laatu pysyy korkealla.
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Tassa opinndytetydssa miljoon merkitys painottui melko vahén tuloksissa.
Avaruutta, valoisuutta ja tilaa toivottiin, osittain varmaankin kulkemisen
helpottamiseksi. Rauhallinen musiikki on uusi haaste ravintoloitsijoille - onhan

raikuva nuorisomusiikki edelleenkin vallitsevana ravintoloissa.

Haastateltavat vaikuttivat lahes kammoavan terveyskasvatuksen suosimaa ruokaa:
vahamausteisesta, suolatonta, véharasvaista ja sokeritonta. Painvastaisia tuloksia
on saatu USA:ssa: suolan, kolesterolin tai kaloreiden maara yksittaisina tekijoina
el sindnsa kiinnosta, mutta ruuan tasapainoisuus terveellisyyden suhteen kylla (Hu
ym. 2008). Voidaan kysya, onko Suomessa ruuanterveellisyyden korostamisessa

mahdollisesti menty liian pitkalle - myos ravintoloissa.

Nykypéivan ihmiset haluavat vaihtoehtoja, niin myds lahitulevaisuuden
ikdihmiset ravintolaruuan valinnassa. Enaa eivét riitd perunasose ja lihapullat.
Ruuan makua tarkedampad nayttaisi olevan sen kaunis ja selke esillepano. Tamé
saattaakin olla vanhemman véestonosan kasitys, silla MaRa:n tutkimuksessa koko

vaestdssa arvostettiin eniten ruuan monipuolisuuden rinnalla sen makua.

Tassé tutkimuksessa ruuan hinnalla ei vaikuttanut olevan sinansé suurta
merkitysta. Liiasta ruuasta ei haluttu maksaa vaan toivottiin pienempia annoksia

pienemmaélld hinnalla. My6ds amerikkalaisessa Hu:n tutkimuksessa todetaan, etta

7.6 Ruokaravintolasta ”monipalvelukeskukseksi”

Tutkimuksen osana jarjestetty innovointipaja ideoi ikdihmisille mieleisen
ruokaravintolan. Se on varsin erilainen kuin nykypdivén ruokaravintola. Sielld voi
kayttad nettid, toivoa musiikkia, jittdd kauppaostokset hoidettaviksi, pitdd
paivitanssit, osallistua teemaohjelmiin, mittauttaa verenpaineensa ja hankkia

kunnon ruuat itselle ja vieraille viikonlopuksi.

Tédma edellyttdd, ettd ravintolat ryhtyvét yhteistydhon muiden toimijoiden kanssa-
seka yksityisten ettd kunnallisten. Sama monipuolisuuden trendi on havaittavissa

yhteiskunnassa yleensékin, miksi ei my0s tulevaisuudessa ravintoloissa.
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Toiveravintolassa kiinnitetddn erityistd huomiota hyvdéan palveluun. Tama tuli
vahvasti esille my0ds haastatteluissa. Mitdén kovin erityisté ei odoteta — ainoastaan
arvostusta, hyvid kaytosti ja kiireettomyyttd. Ravintoloiden johdon onkin syyta

ottaa palvelun tason kohottaminen vakavasti.

Ruuan suhteen tulevaisuuden ravintolassa unohdetaan terveysvalistus. Kerma, voi
ja mausteet eivit ole pannassa. Léhitulevaisuudessa ikdihmiset ovat myos
ympdristotietoisia: ruuan alkuperi on tiedettévi ja ruokaa ei tuoda syotiviksi ylen

madarin.

7.7 Johtopaatokset ravintolayrityksille

Ravintola-alan yritykset voivat hyotya tasta tyosta niiden suunnitellessa
liiketaloudellisia strategioita. Asiakassegmentoinnin eri vaiheissa tarvitaan mm.
tietoa yleisista trendeistd vaestossa, ikdihmisten segmentin erityispiirteista,
ikaihmisten odotuksista koskien palveluita seké innovatiivista ja osallistavaa
otetta palvelujen suunnittelussa. Tdmé tyo antaa tietoa ja ajatuksia ndihin
vaiheisiin, joita kukin yritys voi hyodyntaa tehdessdén omia ravintolakohtaisia

selvityksia.

Alue- ja ravintolakohtaisten tutkimusten tarpeen liséksi taman tyon tulokset
painottavat henkildston koulutuksen merkitysté erityisesti palvelun laadun ja
yksil6llisyyden varmistamiseksi. Innovatiivisuus on vélttdmatonta, silla ikdihmiset
koostuvat erilaisista ryhmisté ja he ovat myos yhé aktiivisempia ja vaativampia.
He my0s haluavat osallistua itse palvelujensa kehittdmiseen. Ravintolayritysten
kannattaa myos hakea yhteistydkumppaneita yhteiskunnan eri aloilta ja

suunnitella ravintolapalveluiden yhteyteen muutakin toimintaa kuin ateriointi.

Ruokaravintoloiden asiakaskunta todennakdisesti muuttuu lahivuosina. Ikaihmiset
kannattaa ottaa huomioon potentiaalisina asiakkaina, mutta heidéan
houkuttelemisensa ravintolapalvelujen kayttajiksi vaatii yritysten itsensa

panostusta.
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LITTEET
LITE 1

Ravintolapalvelut — tutkimus, Hilppa Miikkulainen
20.8.2012

TUTKIMUSHAASTATTELU 55- 64-vuotiaat

Haastattelija: NRO

KYSY henkildltid onko hin alle 65-vuotias. Jos HAN ON, kysy iki# tini vuonna.
KYSY henkil6ltid asuuko hdn Lahdessa tai ldhikunnassa. Jos asuu, kysy missa.

MUUSSA TAPAUKSESSA eli:

o) on 55- 64-vuotias tdnd vuonna, JATKA

o on vanhempi tai nuorempi, KIITA, ALA JATKA

o) tai asuu muualla kuin Lahdessa tai lahikunnassa, KIITA, ALA
JATKA.

YLEISTA

1. Miké on ikdnne tdnd vuonna (RUKSAA)

1=55- 59 vuotta
2= 60- 64 vuotta

2. Asutteko Lahdessa tai 1dhikunnassa

1= Lahdessa

2= lahikunnassa (Hollola, Asikkala, Nastola, Orimattila)
3. HAASTATTELIJA tayta tima: sukupuoli

1= Nainen
2= Mies

4. Asutteko télld hetkelld pysyvisti (ei siis vierailemassa):
1 = yksin
2= kaksin

3=useamman henkilon kanssa perheessi

5. Miki on korkein koulutusasteenne?



1= peruskoulu (kansakoulu, kansalaiskoulu)

2= ammattikoulu

3= opisto

4= akateeminen koulutus (yliopisto, korkeakoulu)

6. Oletteko nyt:
1= eldkkeelld (varhaiseldke, osa-aikaelédke, sairaselike)
2= tyoelamaissd, kokoaikaisesti

RAVINTOLAPALVELUJEN KAYTOSTA

Kuinka usein kévitte kaupallisessa ravintolassa Lahdessa tai muualla viimeisen
puolen vuoden aikana:

7. Pika- ruokaravintolat (hampurilaisravintola, kebabravintolat, grillikioskit)
5 =joka paiva tai ldhes joka péiva (5-7 kertaa viikossa)
4 = 3-4 kertaa viikossa
3 = kerran viikossa
2 = pari kertaa kuukaudessa
1 = kerran kuukaudessa tai harvemmin
0 = en kéyttinyt lainkaan

8. Kahvilat (tarjolla kahvia ja leivonnaisia)
5 =joka piiva tai ldhes joka péiva (5-7 kertaa viikossa)
4 = 3-4 kertaa viikossa
3 = kerran viikossa
2 = pari kertaa kuukaudessa
1 = kerran kuukaudessa tai harvemmin
0 = en kéyttinyt lainkaan

9. Lounasravintolat (kdynyt syoméssé aterian, ei pikaravintola, ei kahvila, Presso
Sokos (lounas)

5 = joka piiva tai ldhes joka pdiva (5-7 kertaa viikossa)

4 = 3-4 kertaa viikossa

3 = kerran viikossa

2 = pari kertaa kuukaudessa

1 = kerran kuukaudessa tai harvemmin

0 = en kéyttinyt lainkaan

10. Etniset ravintolat
5 =joka paiva tai ldhes joka péiva (5-7 kertaa viikossa)
4 = 3-4 kertaa viikossa
3 = kerran viikossa
2 = pari kertaa kuukaudessa
1 = kerran kuukaudessa tai harvemmin
0 = en kéyttinyt lainkaan

11. Ala carte- listaravintolat (Taivaanranta, El Toro jne.)




5 = joka pdiva tai ldhes joka péivé (5-7 kertaa viikossa)
4 = 3-4 kertaa viikossa

3 = kerran viikossa

2 = pari kertaa kuukaudessa

1 = kerran kuukaudessa tai harvemmin

0 = en kayttinyt lainkaan

12. Seurustelu- ja viihderavintolat (ei ateriointia) esim. Teerenpeli,SantaFeejne.
5 = joka pdiva tai ldhes joka péivé (5-7 kertaa viikossa)
4 = 3-4 kertaa viikossa
3 = kerran viikossa
2 = pari kertaa kuukaudessa
1 = kerran kuukaudessa tai harvemmin
0 = en kayttinyt lainkaan

RUOKARAVINTOLOISTA

Seuraavaksi esitdin muutaman kysymyksen ruokaravintoloista. Tarkoitan tdssa
sellaisia ravintoloita, joissa kdydddn pddasiassa sydomassa kuten Taivaanranta,
Vanha Herra, WanhaWalimo, Rosso, Cafe Charlotta ja muita. Ei pikaravintolat.
Etniset mukaan (esim. kiinalainen, mutta ei kebab-ravintola)

Tarkoittaa lounasta tai illallista.

Seuraavaksi haluaisimme tietdd, mitk4 asiat juuri Teille ovat tirkeitd kun kiytte
ruokaravintolassa. Kuulemme mielellimme Teididn odotuksistanne ja toiveistanne.

Esitdn muutamia vaittdmié. Kertokaa miten hyvin vdittiméa vastaa Teiddn
mielipidetténne eli miten tdrkedé timé asia on Teille itsellenne. NAYTA asteikko
1-5 pahvilla ja pyyda osoittamaan sormella kohta!)
5= Minulle on erittdin tarkeas, etta. ..
4= Minulle on tirkeds, etti..
3= Minulle on jonkin verran tirkedi, ettd...
2= Minulle on kutakuinkin sama, etti. ..
1= Minulle ei ole ollenkaan tarke&a, etti. ..
PALVELU
13. Tarjoilijoilla on siisti olemus.
14. Ruokaravintolassa on myos muita asiakkaita kuin ikdihmisid.
15. Tarjoilijalla on riittdvasti aikaa kuunnella erityistoiveitani.

16. Ruokaravintolassa on rauhallista taustamusiikkia.

17. Ruokaravintolassa on viithdeohjelmaa aterian lomassa (lauluesityksié, soittoa)



18. Ruokaravintolassa on tila, jossa on mukavia nojatuoleja. Sielld voi lukea lehtié tai
kirjahyllysta kirjoja ennen tai jalkeen aterioinnin.

19. Teita teititellaan

RUOKA

20. Ruoan tulee olla maustettu
3 = voimakkaasti
2 = keskinkertaisesti
1= vihén
Viittamat:
5= Minulle on erittdin tirked, ettd. ..
4= Minulle on tirkeéa, etta..
3= Minulle on jonkin verran tirkeda, etti...

2= Minulle on kutakuinkin sama, etti...
1= Minulle ei1 ole ollenkaan tirkeda, etta...

21. Saan vihdrasvaista ruokaa.

22. Saan ldhes suolatonta ruokaa.

23. Ateriani on kauniisti esilla.

24. Minulle tarjoillaan pdytdédn (ei noutopOytéd tms.)

25. Ateriavaihtoehtona on myds sokeriton vaihtoehto.

ATERIAVAIHTOEHDOT (lista)
26. Ruokalistalla on valittavana useita ateriavaihtoehtoja (ei vain 1-2)

27. Saatavilla on minun tarpeisiini nyt tai tulevaisuudessa sopivaa ruokaa esimerkiksi
helposti purtavaa tai helposti sulavaa ruokaa

28. Tarjolla on myd0s tavallista pienempié annoksia pienemmaéllé hinnalla.

29. Valittavana on monentyyppisti ruokaa (esimerkiksi ei vain kotiruokaa tai kiinalaista
ruokaa, tai salaatteja) Teille mieleisin vaihtoehto.

HINTA

30. lkaihmiset saavat alennusta ruokaravintolassa.

31. Kavisin ruokaravintolassa paljon useammin lounaalla tai illallisella jos se olisi
edullisempaa



TYYTYVAISYYS saatuihin palveluihin ruokaravintoloissa.

32. Onko mielestanne lahtelaisissa ruokaravintoloissa otettu ikaihmiset huomioon
palvelun tasossa, ruuassa ja ymparistéssa? Miten on otettu tai ei ole otettu?

33. Millaisten asioiden ruokaravintoloissa pitdisi muuttua, ettd kévisit niissd useammin?
Esim. palvelu, ruuan maku (mika siind? )

34. Millainen olisi mielestdnne tulevaisuuden ruokaravintola ikdihmisille?

35. Mitda muuta haluaisitte sanoa?

Kiitos!



RUGKARAVINTOLOISTA: RUOKA J A HINTA 4= Minulle on tirked, ettd.
HAASTATTELUVASTAUSTEN YHTEENVETO | Ruoan tulez olla Saan vilirasvaista  Samn bihes suolafonta  Ateriani on kauniisti  Minulls tarjoillzan Ateriavaittoshtona on  Ruokabistallaon Saatavilaon  Tarollaon  Valittavanaon [kithmiset ssavat  Kivisin

LUVUT VASTAUSTEN KESKIARVOJA maustztty ruokaa moka ssilli pdytiin (el noutopdyti  myds sokeriton valittavana ussita minun tarpefsind  mryds monentyyppis alsnmsta mokaravintolassa
N=30 3 =voumakkaasti tms.) vathtozhto atenavaihtozhtoja myt fai tavallista  ti ruokaa muokaravintolassa  paljon vssammin
2= keshnkertatsesti (evam 1-2)  tolevasundessa  plenempii  (esimerkdksial lounaalla tai
I=vihin sopivaaruokaa  annoksia  wain illalliszlla jos sz ofisi
asimarkiksi pienemmalli  kotiruokaa tai adullisempaa
helposti purtavaa  hinnalla kiinalaista
tai helposti ruokas, tai
sulavaa ruokaa silaattzja)

i Sshwotizat(\=) 39 3,1- 40 38 37

5559 wotiaat (N=11 28 32 40 31 33

SUKUPUOL Naiset (N=22) 37 31 32

Mighet (N=8) 39 38 35

Peruskoulu (N=3) 37 40

— Ammattikoulu (N=7) 33 37
Opisto (N=15) 29
Akateeminen (N=5) 36

Vksin asuvat (N=17)
ASUMINEN {3 ksin asuat (N=11)

Perheessa asuvat (N=2)

. Elz kkeell3 olevat N=12)
Y0

Tyoelamassd olevat (N=18) 38 29 31

Lahtelaiset (N=20)
PAIKKAKUNTA

L3 hikunnissa a suvat (N=10

40 33 33
37 33 33







