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Opinnaytetyoni tutkimuksena kehitettiin ravitsemispalveluja kayttajalahtoisesti heikkonakaois-
ten asiakkaiden nakokulmasta. Taustana opinnaytetyolle toimii Laurea-ammattikorkeakoulun
Gusto-hanke, jonka tavoitteena on kehittaa ravitsemispalvelujen kayttajalahtoista kehitta-
mista. Hankkeen toimeksiantajana toimii yliopettaja Auli Guilland. Opinnaytetyoni toteutet-
tiin Uudellamaalla sijaitsevan vanhusten palvelutalon ravintolassa. Seka palvelutalo etta tut-
kimukseen osallistuneet vanhukset pysyvat tutkimuksessani anonyymeina. Tutkimuksen tavoit-
teena on tuottaa palveluntarjoajalle kayttajatietoa ja parantaa ravintolan palveluprosessia
kayttajalahtoiseksi.

Opinnaytetyossani on kaytetty laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimuk-
sen lahestymistapana on etnografia. Opinnaytetyoni tutkimuksessa sovelletaan etnografiaa
kaytettavyystutkimuksen nakokulmasta, jossa kayttajat ovat keskiossa tiedon tuottajina. Tut-
kimuksen kohderyhmaksi valikoituivat heikkonakoiset vanhukset heidan kykynsa perusteella
tuottaa uutta tietoa palvelujen kehittamiseksi. Tutkimusaineisto on keratty havainnoimalla ja
haastattelemalla kolmea heikkonakoista vanhusten palvelutalon asukasta kevaalla 2009. Ha-
vainnoista on kirjoitettu kenttamuistiinpanoja. Empiirisen tutkimusaineistonanalyysin tulok-
sena on kuvaus ravintolan palveluprosessista. Palveluprosessi on valokuvattu palvelutalon ul-
ko-ovelta ravintolan astianpalautuspisteeseen, jolloin lukijalle valittyy kuva siita, miten kai-
hia sairastavat heikkonakoiset asiakkaat nakevat.

Tutkimuksen tuloksena ovat kehittamisehdotukset palvelutalon ravintolalle seka kayttajatieto
tutkimukseen osallistuvasta kayttajaryhmasta. Tutkimustulokset on kasitelty seka asiakkaan
etta palveluntarjoajan nakokulmasta. Keskeiset kehittamisehdotukset ovat kontrastien lisaa-
minen, ruokalistan muokkaaminen helppolukuiseksi, ruoka-annoksen varikkyyden lisaaminen,
salaattipoydan muutokset seka tuotteiden esillepano. Tulevaisuuden investointeja ajatellen
on ehdotettu hankittavaksi helpommin havaittavia astioita.

Tutkimuksen tarkoituksena ei ole tuottaa yleistettavaa tietoa, koska kayttajalahtoinen kehit-
taminen on paasaantoisesti tapauskohtaista. Tuloksia voidaan hyodyntaa ravitsemispalvelujen
kayttajalahtoisessa kehittamisessa esimerkiksi Gusto-hankkeen yhteydessa. Palveluntarjoajat
nakevat esimerkiksi kuvien perusteella miten heikkonakoiset nakevat, ja osaavat kehittaa sen
perusteella palveluprosessia. Kehittamistyon tuloksena kohderavintolassa on tehty muutoksia
palveluprosessissa. Tyon arviointi suoritettiin palvelutoimenjohtajalta ja ravintolan emannal-
ta saadun palautteen perusteella. Tulokset on koettu hyodyllisina ja tehdyt muutokset ovat
auttaneet palveluprosessin hahmottamista.

Asiasanat: Etnografia, ikaantyneet, kayttajalahtoinen tutkimus, nakovammaiset, ravitsemis-
palvelut
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The thesis has explored alimentary services which were developed by employing a user-
centred method from the perspective of visually impaired customers. The background for the
thesis was the project Gusto of Laurea University of Applied Sciences which aims to improve
the user-centred developing of alimentary services. The mandator of the thesis is Auli Guil-
land. The research of the thesis was carried out in a restaurant, which is located in a home
for the elderly in southern Finland. The home for the elderly as well as the participants of the
research remains anonymous in the thesis. The goals of the research are to deliver user-
knowledge to the service provider and to improve the restaurant’s service process into a user-
centric process.

The thesis employed a qualitative research method with ethnography as the approach. Eth-
nography was adjusted in the study from the perspective of usability research where the users
are at the centre as informants. The target group of the research consisted of three visually
impaired elderly people due to their ability to provide information on services in order to de-
velop the services. The research material was gathered during spring 2009 by observing and
interviewing three visually impaired elderly residents at the home for the elderly. Field notes
were written based on the observations. Representation of the service process from the res-
taurant results from the analysis of the empiric research material. The service process is pho-
tographed from the entrance to the return of dish. The reader is able to see how visually im-
paired customers suffering from cataract see.

The research resulted in development suggestions to the restaurant at the home for the eld-
erly and the user-knowledge of the research participants. The results have been elaborated in
the viewpoints of both the customer-and service provider. The essential development sugges-
tions are to add contrast, to improve the readability of the menu, to make the plate more
colourful, to make changes at the salad bar and to improve the product presentation. Reflect-
ing on the investments of the future, one suggestion included the acquisition of easily ob-
served dishes.

The purpose of the study was not to provide general information because user-centred devel-
oping is mainly case-specific information. The results can be used in the user-centred devel-
oping of alimentary services of, for example, project Gusto. In the pictures service providers
can visualize how visually impaired people see and consequently the service providers can de-
velop their service process. As the result of the study changes to the service process have
been made at the target restaurant. Based on personnel's feedback the study results were
evaluated. The results are seen as useful and the changes that have been made help custom-
ers to discern the service process.

Key words: Alimentary services, the elderly, ethnography, user-centred research, visually im-
paired
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni on etnografinen tutkimus vanhusten palvelutalon ravitsemispalvelujen kehit-
tamiseksi kayttajalahtoisesti heikkonakoisten asiakkaiden avulla. Tutkin, miten heikkonakois-
ten asiakkaiden tarpeet on otettu huomioon ruokailun yhteydessa ja kartoitin ravintolan pal-
veluntarjonnan. Selvitin linjastossa ja paivittaisessa toiminnassa ilmenevia haasteita ja estei-
ta haastattelemalla seka havainnoimalla vanhuksia. Keittiohenkilokunta osallistuu tutkimus-
prosessiin vasta kenttatyovaiheiden jalkeen. Ruokasalissa istuva asiakas tarkastelee ravintola-
palveluita eri suunnasta kuin keittiohenkilokunta. Tyonsa puitteissa he ovat tottuneet teke-
maan ja nakemaan asiat tietylla tavalla. Kuten Outinen, Holma & Lempinen (1994, 16) totea-
vat, asiakkaan ja henkilokunnan nakemykset eroavat toisistaan. Ravitsemispalveluja on kehi-
tetty suhteellisen vahan nakovammaisten asiakkaiden tarpeet huomioon ottaen. Nain on koh-
deravintolassakin, jonka asiakaskuntaan kuuluu heikkonakoisia. Ylemman ammattikorkeakou-
lututkinnon suorittanut opiskelija Heli Valli totesi saman, suunnitelleessaan omaa opinnayte-
tyotaan ravitsemispalvelujen saavutettavuuden parantamiseksi (Valli 2008). Olen huomannut
opinnaytetyomateriaalia kootessani, etta ravitsemispalveluja ja -tiloja suunniteltaessa ote-
taan usein erityisryhmista huomioon vain liikuntarajoitteiset asiakkaat. Nakisin, etta ravitse-

mispalvelujen kayttajalahtoinen kehittaminen on viela alkutekijoissa.

Heikkonakoisten iakkaiden asiakkaiden maara on kasvussa tulevina vuosina ja palveluraken-
teet kaipaavat parannuksia. Nakovammaisten Keskusliitto ry:n nakovammarekisterin vuosikir-
jassa (2007a) arvioidaan, etta 80 000 nakovammaisesta lahes 70 000 on ikaantyneita. Suurin
osa palvelutalon ravintolan asiakkaista on talon omia asukkaita ja henkilokuntaa, joilla ei ole
nakokyvyn kanssa ongelmia. Tasta huolimatta olisi hyva pitaa katse tulevaisuudessa ja kehit-
taa palveluita heikkonakoisia asiakasryhmia ajatellen. Palveluiden selkiytyminen kehittamisen

yhteydessa palvelee kaikenlaisia asiakasryhmia.

Opinnaytetyoni tarkoituksena on tuottaa palveluntarjoajalle kayttajatietoa seka soveltaa ra-
vitsemispalvelujen kayttajalahtoista kehittamista ravintolan palveluprosessin parantamiseksi.
Tutkimuksessa tuottamani visuaalinen materiaali on muokattu Visual Impairment Simulator -
ohjelman versio 1,0b (VIS) avulla (Dickey, Neubig, Gorczowski & Bender 2005). Kuvasarjoista
valittyy, miten kaihia sairastavat heikkonakoiset asiakkaat nakevat palveluprosessin ulko-
ovelta astianpalautukseen asti. Opinnaytetyoni pyrkii tutkimustulosten myota tarjoamaan
palvelutalon ravintolalle innovatiivisia kehittamisehdotuksia. Palvelutalon ruokalassa voidaan
tuottaa asiakkaille parempaa palvelua kehittamistyon ja tehtyjen muutoksien tuloksena. Pal-
velutalo vastaa itse kaytannon muutostoista. Opinnaytetyoni tulokset ovat laajemmin hyodyn-
nettavissa ravitsemispalvelujen kehittamisessa. Henkilokohtaisena tavoitteenani on oppia, mi-
ta palvelulle tulisi tehda, etta ne olisivat paremmin heikkonakoisten saavutettavissa. Samalla

opin kaytannossa, miten etnografinen tutkimus tehdaan ja mitka ovat sen hyvia, ja mitka



huonoja puolia. Tavoitteenani on oppia ymmartamaan tutkimuksen eettiset ongelmat ja pyr-
kia ratkaisemaan ne. Tutkimuksen paatyttya voin osallistua ravitsemispalvelujen kehittami-

seen antamalla omia ehdotuksiani havaintojeni ja kokemusteni pohjalta.

Opinnaytetyoni alkaa taustojen kartoittamisella: kuvailen Gusto-hanketta ja tutkimukseni
kohteena ollutta vanhusten palvelutalon ravintolaa. Taman jalkeen tarjoilen nakokulmia ra-
vitsemispalvelujen kayttajalahtoiseen kehittamiseen useammalta eri kantilta. Teorian esitte-
lyn jalkeen kerron tutkimuksen suorittamisesta, sen lahtokohdista, tutkimusongelmasta ja
tutkimusmenetelmasta. Tasmennetyt tutkimuskysymykset muotoutuivat vasta kenttavaihees-
sa, jolloin havainnoin ja haastattelin vanhuksia. Aineistonanalyysin jalkeen pohdin tutkimuk-
sen luotettavuutta ja eettisyytta. Lukijaystavallisyyden parantamiseksi kuvasin asiakkaanpo-
lun ravintolassa konkreettisesti. Nain itselleni, tutkimuksen saajalle ja lukijalle syntyy toden-
mukainen kuva siita, millaista on asioida heikkonakoisena ravintolassa. Kehittamisehdotukseni
pohjautuvat muun muassa asiakkaanpolkuun ja esittelen ne asiakkaan ja henkilokunnan nako-

kulmasta. Opinnaytetyoni lopussa ovat johtopaatokset ja arviointi.



8 (51)

2 Taustaa

Oma tyohistoriani erilaisissa ravintoloissa on lisannyt mielenkiintoani palvelujen kayttajalah-
toisyyteen. Useamman kerran olen tormannyt tilanteeseen, jossa joku erityistarpeen omaava
asiakas on joutunut tinkimaan ravintolanautinnostaan, silla hanen erityistarpeeseensa ei ole
kyetty vastaamaan. Opinnaytetyoni lopullinen aihe nousi niin ikaan halustani kehittaa ravinto-
lapalveluja kayttajien nakokulmasta. Kayttajaryhmaksi valikoitui heikkonakoiset yliopettaja
Auli Guillandin ehdotuksesta. Han toimii opinnaytetyoni toimeksiantajana. Han on ollut kayn-
nistamassa Laurea-ammattikorkeakoulussa toimivaa Gusto-hanketta. Opinnaytetyoni on taval-
laan jatkumo Heli Vallin (2008) tekemalle tutkimukselle. Toimeksiantajani avulla hankin opin-
naytetyolleni toteutusymparistoksi Uudellamaalla sijaitsevan vanhusten palvelutalon ravinto-

lan. Seuraavissa alaluvuissa esittelen opinnaytetyoni taustaa.

2.1 Gusto-hanke

Opinnaytetyoni aihe syntyi Gusto-hankkeen pohjalta. Kevaalla 2009 olin kuuntelemassa mui-
den opinnaytetyotaan aloittavien opiskelijoiden kanssa, kun Auli Guilland oli esittelemassa
hankkeen seuraavaa tutkimusvaihetta. Koin ravitsemispalvelujen kayttajalahtoisen kehittami-
sen itseani kiinnostavaksi aiheeksi, kuten jo aikaisemmin totesin. Keskusteltuani Guillandin
kanssa projektista olin valmis ottamaan sen vastaan. Otimme Guillandin kanssa yhteytta pal-

velutaloon ja kysyimme heidan halukkuutta osallistua projektiin.

Gusto on Laurea-ammattikorkeakoulun tutkimus- ja kehitysyksikon (Velo) johdolla vuonna
2006 kaynnistetty hanke. Aloitetun hankkeen vastuuryhmassa toimivat tutkimusjohtajana Pet-
teri Ikonen seka yliopettajat Auli Guilland, Olli Vilkki ja Susanna Kivela. Gusto-hankkeessa on
lahestytty ravitsemispalveluja uudesta nakokulmasta heikkonakoisten avulla. Opinnaytetyos-
saan Esteeton palvelu - tyytyvainen asiakas! Heli Valli (2008) on formatoinut kuvia havainnol-
listamaan nakovammaisten ongelmakohtia ravitsemispalvelujen kaytossa. Vallin innovaatio on
palkittu EU Handinnov Europe 2008 palkinnolla (Guilland 2008, 6). Guilland toteaa (2006, 4),
etta Gusto-hankkeen tavoitteena on edistaa ravitsemispalvelujen kayttajalahtoista kehitta-
mista. Kayttajalahtoisen tutkimusalustan avulla hankitaan tietoa ja ymmarrysta rajatun kayt-
tajaryhman toiminnasta ravintolassa ja pyritaan saamaan monipuolinen kuva asiakkaan toi-
minnasta. Heikkonakoisilla asiakkailla on eri tarpeita palvelujen kayton yhteydessa kuin nake-
villa asiakkailla (Valli 2008). Guilland (2006, 6) painottaa, etta kehittamistyon pohjana tarke-

aa tietoa ovat toiveet ja mieltymykset seka se, mita palvelulta odotetaan.

Kayttajalta keratyn tiedon avulla muodostetaan kayttajaprofiileja. Keskityin opinnaytetyossa-
ni vain yhteen kayttajaprofiiliin, vaikka haastateltavia oli tutkimuksessani mukana kolme.

Haastateltavina (nimet muutettu) olivat Ville (99 vuotta), Hanna (88 vuotta) ja Saara (85
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vuotta), jotka kaikki ovat heikkonakoisia. Heikkonakoisten nakokyky on yksilollinen ja tuloksi-
huomioon. Koko tutkimuksessa karttuneen tiedon pohjalta kehitellaan innovatiivisia ja hel-
pommin saavutettavia palveluja. Kayttajatutkimuksen avulla saadaan selville palveluun liitty-
via tarpeita, joita heikkonakoisilla henkiloilla on. Nain ollen tutkimuksessa kehittelyn kohtee-
na ovat ravitsemispalvelujen jakeluun ja kayttoon liittyvat ratkaisut palveluprosessissa. Guil-
laindin aloitteesta Gusto-hanketta on toteutettu monialaisena kehittamisprojektina niin, etta
siina yhdistyy eri alojen osaamista, tietamysta ja lahestymistapoja. (Guilland 2006, 11.) Lau-
rea-ammattikorkeakoulussa on tehty useita tutkimuksia kayttajakeskeista menetelmaan kayt-
taen. Vasta ensimmaisten tutkimusvaiheiden jalkeen Gusto-hanke on yhdistetty palvelutoi-
mintojen kehittamiseen. Gusto-hankkeen aikana syntyvat innovaatiot muokataan sellaisiksi,
etta niita voidaan soveltaa erityisryhmille ja muille vastaaville asiakasryhmille. (Guilland
2006, 5.)

2.2 Palvelutalon ravintola

Tassa luvussa esittelen opinnaytetyoni tutkimusymparistona toimivan ravintolan toimintaa.
Ravintolan paaasiakaskuntana ovat palvelutalon asukkaat, eli iakkaat vanhukset, seka palvelu-
talossa tyoskentelevat henkilot. Ravintola on avoinna myos ulkopuolisille asiakkaille. Palvelu-
talo sijaitsee hyvien kulkuyhteyksien varrella, joten esimerkiksi omaisten on helppo kayda
vierailulla ja he voivat nauttia vanhusten kanssa maittavaa lounasta. Ravintolassa myytavat

tuotteet on hinnoiteltu vanhuksille erikseen.

Ravintolassa on tarjolla aamupalan, lounaan ja paivallisen lisaksi kahvia seka kylmavitriinissa
kahvileipia paivakahvilla. Keittiohenkilokunta valmistaa myyntiartikkeleita itse. Tarjolla oleva
ruoka on kotiruokatyyppista ja se mukailee vanhusten makutottumuksia. Ravintolalla on an-

niskeluoikeus, joten silla on valikoimissaan alkoholia, jonka menekki on vaihtelevaa.

Asiakaskunta vaihtelee maaraltaan, mutta esimerkiksi lounaalla se on keskimaarin 70 henki-
loa. Niille asukkaille, jotka eivat kykene tulemaan ravintolaan, toimitetaan annokset huonei-
siin. Ravintolan henkilokunta avustaa vanhuksia ruuan ottamisessa seka kantaa tarjottimia
poytiin ja poydasta astianpalautuspisteeseen. Huonosti kaveleva asukas autetaan aulasta asti

tuoliin ja hanelle tuodaan ruoka valinnan mukaan.
3 Nakokulmia ravitsemispalvelujen kayttajalahtoiseen kehittamiseen
Tassa luvussa esittelen teoriaan nojaten heikkonakoisyytta. Sen jalkeen kerron tarkemmin ra-

vitsemispalvelujen kayttajaryhman, eli iakkaiden, elamasta palvelutalossa. Ravitsemispalvelu-

jen tuottamisesta on oma lukunsa, samoin kayttajalahtoisesta kehittamisesta.



10 (51)

3.1 Heikkonakoisyys

Maatta (1981, 17) maarittelee vamman olevan yleisella tasolla ihmisen perustoiminnon vaja-
vuus tai epanormaalius. Vamma voi olla elimellinen hairio, kuten silmasairaus, jolloin henkilo
voidaan puutteellisen nakokyvyn vuoksi luokitella nakovammaiseksi. World Health Organizati-
on maarittelee heikkonakoisen henkilon sellaiseksi, jonka laseilla korjattu naontarkkuus on
alle 0,3. Sokeaksi henkilo maaritellaan, jos naontarkkuus on alle 0,05 tai nakokentta on supis-
tunut halkaisijaltaan alle 20 asteeseen. Sokeaksi voidaan maaritella henkild, jonka toiminnal-
linen nako on vastaavalla tavalla heikentynyt. Maarittelyt perustuvat World Health Organiza-
tion WHO:n luokitukseen, jossa otetaan huomioon muun muassa naontarkkuus ja nakokentan
puutteet. (World Health Organization 2009, 1-5.) Virallisen diagnoosin nakovammaisuudesta
tekee silmalaakari (Nakovammaisten Keskusliitto ry 2007b). Tutkimukseeni osallistuneilla
henkilailla oli eriasteisia nakovaikeuksia. Kahdella tutkimukseeni osallistuneella asiakkaalla
oli ongelmana kaihi ja sen aiheuttamat nakokentan muutokset. Yhdella tutkimukseeni osallis-

tuneella vanhuksella oli ian myota heikentynyt nako.

Seka heikkonakoinen etta sokea ihminen voidaan luokitella nakovammaiseksi. Nakovammais-
ten Keskusliitto ry (2007c) muistuttaa, etta heikkonakoisten nakokyky vaihtelee yksilollisesti
ja se voi vaihdella huomattavasti paivasta riippuen. Haastateltavani Saara totesi, etta arkeen
kuuluu niin hyvia kuin huonojakin paivia. Niin sanottuna huonona paivana on helppoa istua
poytaan, kun ruoka tuodaan valmiiksi annosteltuna. Alentunut nakokyky vaikuttaa henkilon
arkeen. Se, kuinka paljon nakovamma haittaa heikkonakoisen henkilon elamaa, on monen asi-
an summa. Haitta-asteeseen vaikuttavat ika, jolloin nakokyky alkoi heiketa seka nakovamman
kesto. Jos heikkonakoinen henkilo on henkisesti sopeutumiskykyinen ja henkilolla on taito
omaksua uusia asioita helposti, selviytyy han arjen tuottamista hankaluuksista paremmin.
(Nakovammaisten Keskusliitto ry 2007c.) Ikaantyneilla ihmisilla on useasti aikaa sopeutua ti-
lanteeseen, jossa he eivat enaa nae niin hyvin kuin aikaisemmin. Koin, etta haastattelemani
henkilot eivat olleet turhautuneita tilanteestaan, vaan olivat sopeutuneet siihen ajan kanssa.
Henkilon elamantapa, toimintakyky, nakokyvylle asetetut vaatimukset seka ymparisto vaikut-
tavat siihen kuinka hyvin henkilo selviytyy normaalista arjesta, todetaan Nakovammaisten
Keskusliitto ry:n Internet-sivuilla (2007c). Palvelutalon henkilokunta vahvistaa etenkin sosiaa-
lisen ympariston vaikuttavan vanhuksen sopeutumiseen ja sinuiksi tulemiseen oman heik-
konakoisyytensa kanssa. Toisaalta kanssa-asukkaiden keskinainen yhdenvertaisuus vaikuttaa
ehka hieman negatiivisestikin siihen, ettei yksi heikkonakoinen vanhus halua herattaa liikaa
huomiota omista erityistarpeistaan. Nain ollen vanhuksen erityistarpeet saattavat joskus jaa-
da huomioimatta, vaikka ravintolassa siihen oltaisiin valmiita. Heikkonakoinen vanhus tarvit-

see paljon tukea, toteaa Hyvarinen (1981, 160). Vanhojen rutiinien uudelleenopettelu vie ai-
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kaa. Ikaantyneiden elaessa kiireettomasti heilla on hyvat edellytykset arjesta selviytymiseen

apuvalineiden, kuten suurennuslasin avulla. (Hyvarinen 1981, 160—161.)

Nakovammainen henkilo voi kayttaa valkoista keppia apunaan ja lukea esimerkiksi ravintolas-
sa ruokalistaa (Nakovammaisten Keskusliitto ry 2007b). Saara profiloituu sellaiseksi nakovam-
maiseksi, joka ei nae lukea, koska on menettanyt tarkannaon nakoalueen, mutta pystyy liik-
kumaan ilman valkoista keppia. Haastateltavani Ville on menettanyt taysin tarkannakoalueen
naon, ja hanella on vaikeuksia tunnistaa ihmisia kasvoista. Ville kykenee liikkumaan kavelyke-
pin avulla. Haastateltavani Hanna karsii kaihista seka ian aiheuttamasta naon heikkenemises-
ta. Hanna kulkee kavelytelineen avulla. Hamarasokeus ja haikaistymisherkkyys ovat heik-
konakoisten ongelmana, nain myos haastattelemillani henkiloilla. Nakovammaisten Keskusliit-
to ry:n (2007b) mukaan on harvinaista, etta sokeat eivat nakisi mitaan: heilla voi olla kyky

erottaa hahmoja ja nahda valoa.

Kahdella tutkimukseeni osallistuneella henkilolla on heikkonakoisyyden taustalla kaihi. Aho,
Savolainen & Uusitalo (2006) kertoo kaihin olevan tyypillinen syy vanhuuden tuomalle naon
heikkenemiselle. Kaihin seurauksena nako heikkenee, kun verkkokalvo samentuu ja valon kul-
ku verkkokalvolle vaikeutuu (Aho ym. 2006). Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoitopiirin (2006)
Internet-sivuilla kerrotaan edellisen lisaksi, etta samentumia voidaan yleisesti kutsua kaihiksi
silloin, kun ne heikentavat henkilon nakokykya. Kaihi on hitaasti eteneva silmasairaus ja se
vaikuttaa naontarkkuuteen. Valontaittumishairion vuoksi on suositeltavaa valttaa kirkkaita va-
loja. Kaihin oireena voi olla myos kahtena nakemista. (Helsingin ja Uudenmaan sairaanhoito-
piiri 2006.)

3.2 lkaantyneiden palveluasuminen

Simo Koskisen teoksessa lkaantyneitten voimavarat (2004, 8) maaritellaan vanhuuden alkavan
80-85 vuoden iassa. Taman jalkeen vanhuksella tapahtuu todennakoisesti toimintakyvyn alen-
tuminen, mika koetaan vanhuuden tuomana negatiivisena piirteena. Positiivisina vanhuuden
tuomana piirteina koetaan kokemusten, taitojen ja viisauden lisaantyminen. (Koskinen 2004,
1, 8.)

Ikaantyneiden sosiaali- ja terveyspalvelut 2005 -kirjassa kerrotaan Suomen taman hetkisen
ikapolitiikan keskittyvan edistamaan ikaantyvien henkiloiden kykya selvita arjesta itsenaisesti.
Ikaantyneille henkiloille, jotka eivat selviydy yksin, tarjotaan erilaisia asumisvaihtoehtoja.
Suomessa ei ole ikaantyneiden palveluja koskevaa lainsaadantoa. (Sosiaali- ja terveysalan tut-
kimus- ja kehittamiskeskus 2007, 14.) Tasta syysta palveluntaso saattaa vaihdella kuntien se-

ka palveluntarjoajien valilla huomattavasti. Hyvinvointi 2015 - ohjelma antaa ohjeita ikaanty-
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neiden palvelujen kehittamiselle seka kartoittaa palvelulle laatusuositukset (Sosiaali- ja ter-

veysalan tutkimus- ja kehittamiskeskus 2007, 18).

Suomessa ei ole kaytossa virallista maaritelmaa palveluasumisesta, joten se voidaan ymmar-
taa eri tavoin. Sosiaali- ja terveysalan tutkimus- ja kehittamiskeskus painottaa palveluasumi-
sesta keskusteltaessa, etta siihen sisaltyy asumisen lisaksi kiinteasti liittyvat palvelut, kuten
kodinhoito ja hygieniapalvelut (2007, 22). Palveluasumisen muoto voi vaihdella ryhmakodista
omaan huoneistoon. Palvelutaloihin hakeutuu yleensa yli 80-vuotiaat asiakkaat, joilla on tar-
vetta arjen toimintojen avustamiseen (Sonkin, Petakoski-Hult, Ronka & Sodergard 2001, 133).
Tutkimuskohteenani olleessa palvelutalossa on noin 100 vuokra-asuntoa, jotka vastaavat va-
rustelutasoltaan normaalia vuokra-asuntoa, tosin osassa asunnoista on erityistarpeet huomioi-
tu apulaittein ja -varustein. Kooltaan asunnot ovat noin 40-55m? suuruisia. Talossa on huomi-
oitu ikaantyneen ihmisen liikkumista ja turvallista asumista helpottavat ratkaisut. Kaytossa on
muun muassa turvapuhelin ja ymparivuorokautinen paivystys. Oviaukot ovat leveita ja kyn-

nyksettomia.

Outinen, Holma ja Lempinen toteavat kirjassaan Laatu ja asiakas (1994, 11), etta asiakas on
aiempaa vaativampi palveluita ja tuotteita hankkiessaan. Asiakkaiden koulutus on aikaisem-
paa parempi ja heilla on selkea kuva palveluntasosta. Asiakkaat eivat halua vastaanottaa
huonoa palvelua. Sonkin ym. (2001, 90) arvioivat tulevien ikaantyneiden asiakkaiden tottu-
neen palveluyhteiskuntaan, jossa kyetaan tarjoamaan esimerkiksi nakovammaisten asiakkai-
den tarpeiden mukaista palvelua. Taman vuoksi palvelujen kehittaminen on erittain tarkeaa,
toteavat Sonkin ym. (2001, 90). Haastattelutilanteissa haastateltavana ollut Saara kommentoi
useasti edellisen palvelutalon olleen tasoltaan parempi. Han ei kuitenkaan tarkentanut sita,
etta milla tavalla taso olisi heikentynyt. Epailin kyseessa olevan sopeutumisvaihe uuden pal-
velutalon arkeen, jolloin Saara totesi palvelujen olevan kalliita. Ron Kaufman kertoo artikke-
lissaan In challenging times, service matters most (2008), miten yritykset pystyvat erottautu-
maan toisistaan. Kaufman painottaa palvelunlaadun olevan merkittava kilpailuvaltti muita yri-
tyksia vastaan. Laadukasta palvelua on vaikeaa kopioida. Kuten Saaran kommenteista voin
paatella, ikaantyneet ihmisen haluavat hyvaa palvelua ja vastinetta rahoilleen. Olen huoman-
nut, etta ikaantyneet ihmiset ovat tarkempia rahan kaytossaan, koska elake ei ole suuri. Sota-

ajoista lahtien vanhempi ikapolvi on tottunut siihen, ettei rahaa ole paljon kaytettavissa.

3.3 Ravitsemispalvelujen tuottaminen

Ravitseminen tarkoittaa ruokailua, ruokapalvelun tuottamista ja ruuan tarjoamista. Ravitse-
mispalveluilla tarkoitetaan erilaisia ruokatuotteita ja palveluja, joita on tarjolla asiakkaille.
Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta 308/2006 maarittelee ravitsemistoiminnalla tarkoitet-

tavan yhteison, saation tai laitoksen henkilostolle tai muuten rajoitetulle henkilopiirille tar-
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koitettua ruoan tai juoman tarjoamista. Opinnaytetyoni koskee vain palvelutalon tarjoamia

ravitsemispalveluja.

Ravitsemisalan yritykset tuottavat palveluja asiakkaille, joilla on erilaisia tarpeita ja toiveita.
Tyo- ja elinkeinoministerio (2008) maarittelee toiminnan keskeisiksi tavoitteiksi laadukkaan ja
kannattavan toiminnan seka tyytyvaiset asiakkaat. Asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin pyritaan
vastaamaan erilaisilla palvelukonsepteilla. Opinnaytetyoni avulla voidaan kehittaa entista pa-
remmin heikkonakoisten tarpeisiin soveltuvia ravitsemispalveluja. Asiakkaan kannalta onnis-
tuneen palvelutapahtuman tekijoita ovat tyontekijoiden ammattitaito ja palveluhalukkuus.
Tyoni tukee palvelutalon keittiohenkilokunnan ammattitaitoa palvella heikkonakdisia asiak-
kaita paremmin. Asiakaspalvelussa korostuu tasavertaisuus ja asianmukainen kohtaaminen
asiakasta kunnioittaen seka asiakassuhteen luottamuksellisuus. Tyo- ja elinkeinoministerion
(2008) mukaan kannattavassa toiminnassa edellytetaan asiakkaiden muuttuvien tottumusten
huomioimista palvelujen kehittamisessa. Asiakkaat odottavat yha useammin yksilollisia palve-

luja, joiden tuottaminen vaatii jatkuvaa toiminnan kehittamista ja arviointia.

Tyo ja elinkeinoministerion (2008) julkaisemilla Internet-sivuilla on todettu, etta lahes joka
toinen suomalainen kayttaa paivittain suurkeittiopalveluja. Palvelutalon vanhukset kayttavat
ravintolan palveluja saannollisesti, koska se on yksinkertaista ja nopeaa. Palvelulaitoksissa
tarjotaan usein raataloityja ruokavalioita ja erikoisruokia (Tyo- ja elinkeinoministerio). Lisa-
arvon saamiseksi palveluja tulisi raataloida kayttajien mukaan. Ruuantarjoilu toteutetaan
joukkoruokailupisteissa yleisesti itsepalveluperiaatteella, minka vuoksi nakovammaiset asiak-
kaat tarvitsevat usein avustusta. Omassa opinnaytetyossaan Heli Valli (2008, 90-97) listaa
tarkistuskohdat ravitsemispalvelujen laadun varmistamiseksi. Tarkistuskohdat lapikaymalla
palveluntarjoajalla on edellytykset tarjota hyvaa palvelua myos heikkonakoisille asiakasryh-

mille.

Tarkistuskohdat ovat seuraavat:

1) Ruokalistassa on huomioitava ulkoasu, esillepanopaikat, lukeminen, tiedottaminen seka
ruokalistan suunnitteleminen.

2) Linjastossa toimimisen kriittisia pisteita ovat maksaminen, linjastossa toimiminen yleisesti,
aterimet ja ruuan tarjoilu seka siihen liittyvat asiat kuten ottimet, ruoka, juomalasit ja juo-
mapiste seka leipa ja leipapiste.

3) Ruokasalissa tulee ottaa huomioon sijainti, tilat, kalustus ja sisustus seka heikkonakoisen
opastus.

4) Neljantena tarkistuskohtana on astianpalautuspiste.

5) Heikkonakoisen kannalta olennaista on asiakaspalvelijan hahmotus ja asiakaspalvelu.
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Haastateltavana olleet henkilot kayttavat ravintolapalveluja maarallisesti eritavoin. Tahan
vaikuttaa se, kuinka hyvin he selviytyvat arjesta itsenaisesti. Palvelutalon laheisyydessa on
muita vaihtoehtoisia palveluja, kuten esimerkiksi ruokakauppa, asiakkaiden hyodynnettavaksi.
Nama kilpailevat vaihtoehdot vahentavat asiakkaiden kayntia ravintolassa. En koe niiden ole-
van uhka liiketoiminnalle, koska yrityksella on vakioasiakaskunta, joka kayttaa ravintolan tar-
joamia palveluja saannollisesti. Liiketoiminnan kannalta olisi kuitenkin kannattavampaa saada
asukkaat kayttamaan ravintolan palveluja mahdollisimman paljon. Ville hyodynsi ravintolapal-
veluja Saaraa ja Hannaa useammin. Ville ei kykene omatoimisuuteen ravintolassa, vaan hanel-

le tuodaan annos poytaan. Saara valmisti aamupalansa usein itse omassa asunnossaan.

3.4 Kayttajalahtoinen kehittaminen

Kayttajalahtoisen kehittamisen punaisena lankana - perusperiaatteina - on elamanlaatu ja
ihmislaheisyys (Sahala 2006). Olen Sahalan (2006) kanssa samaa mielta, koska kayttajalahtoi-
sen kehittamisen avulla voidaan parantaa asiakkaiden elamanlaatua. Opinnaytetyoni kehitta-
mistyon tuloksena esimerkiksi ruuan hahmottaminen helpottuu, jolloin syominenkin helpot-
tuu. Sahala toteaa Sosiaalihuolto tietoyhteiskunnassa - seminaarin avauspuheessaan (2006),
etta kayttajalahtoinen kehittaminen on perusedellytys yhteiskunnan toimimiseksi. Asiakkai-
den tarpeiden ja toiveiden huomioiminen on kehitystyon perustana. Omassa tyossani en olisi
voinut lahtea kehittamaan palvelulinjastoa ainoastaan omien havaintojeni perusteella, vaan
pysyakseni niin sanotusti uskollisena kayttajalahtoisen kehittamistyon ideologialle, minun tuli

huomioida myos asiakkaiden toiveet.

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (2008) maarittelee kehittamisen lyhyesti tutkimiseksi ja ar-
vioinniksi, minka jalkeen parannetaan toimintaa. Opinnaytetyoni tutkimuksella tuotan palve-
lutalon henkilokunnalle uutta tietoa, jota he voivat hyodyntaa ravintolapalvelujen kehittami-
sessa. Arantola & Simonen (2009, 29) ovat luoneet kaavion kayttajalahtoisen kehittamisen
maarittelemiseksi ja kehitystyon kaynnistamiseksi. Heidan mukaansa aluksi on tarkeaa kar-
toittaa lahtotilanne, jonka avulla maaritellaan tavoitteita kehittamiselle. Muutoksen aikaan-
saamiseksi taytyy tehda selkeat tavoitteet Arantola & Simonen (2009, 29) painottavat. Seu-
raavaksi hankitaan tietoa prosesseista ja asiakasymmarrysta kaytannon toiminnassa. Kayttaja-
lahtoinen kehittaminen edellyttaa, etta asiakkaista ja heidan toiminnasta on saatavilla tar-
peeksi tietoa (Arantola & Simonen 2009, 6). Opinnaytetyossani tama tarkoittaa ravintolapro-
sessiin seka asiakasryhmaan tutustumista seka ymmarryksen saavuttamista heidan tarpeistaan

palveluprosessissa.

Kayttajalahtoisen kehittamisen seuraavassa vaiheessa toteutetaan muutoksia, seurataan ke-
hittamistyon onnistumista ja tehdaan oivalluksia, joiden perusteella voidaan muokata alkupe-

raista suunnitelmaa. Tassa tapauksessa oivallukset voivat johtaa ravintolassa toimiin, jotka
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parantavat ravitsemispalvelun laatua. Arantola & Simonen painottavat (2009, 32), etta liike-
toiminnassa asiakasymmarryksen hallinta voi rakentua ennalta arvaamattoman suureksi kilpai-
lueduksi. (Arantola & Simonen 2009, 29-32.) Arantola & Simonen (2009) osuivat mielestani
naulan kantaan, silla asiakasymmarryksen kopioiminen toiseen yritykseen ei onnistu - asiak-
kaat ovat aina yksilollisia omine tarpeineen, vaikka asiakasryhma olisi samankaltainen. Esi-
merkiksi heikkonakoisille asiakkaille muokattavat palvelut voivat antaa osviittaa toisellekin
palvelutalolle, mutta todellisuudessa tarkemmat yksityiskohdat palvelujen tarpeesta tulee

kunkin palveluntarjoajan hahmottaa itse.

Kuluttajatutkimuskeskuksen Internetissa julkaiseman tiedotteen mukaan tuotteista ja palve-
lahtoisen kehittamisen etuna on, etta siina saadaan laadullista tietoa maarallisen tiedon si-
jaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla palveluntarjoaja saa usein numeerisia vastauksia pal-
veluntasosta. Palveluntarjoajaa hyodyttaa kuitenkin numeerista tietoa enemman se, mita
asiakas arvostaa ja mitka asiat palvelussa toimivat ja mitka eivat. (Arantola & Simonen 2009,
22.) Taman vuoksi ravintolapalveluja kehitettaessa esimerkiksi heikkonakoisille, on ajan huk-
kaa tehda numeerista tietoa tuottavia asiakastyytyvaisyyskyselyja, silla niista ei ilmene, mita

muutoksia kaivattaisiin.

Guillandin (luentomateriaalit 2008) mukaan ravitsemispalvelujen kehittamisessa puuttuu
heikkonakoisen kayttajan nakokulma. Sonkin ym. (2000, 70) puolestaan toteavat, etta ruuan-
valmistus- ja ruokailuvalineissa on otettu huomioon kayttajien tarpeita. Naen Guillandin ja
Sonkin ym. toteamuksissa pienen ristiriidan. Jos ruokailuvalineissa on huomioitu kayttajat,
miten voi olla mahdollista, etta heidan nakokulmaansa ei ole huomioitu? Kaikkien tuotteiden
kehittajien, suunnittelijoiden ja valmistajien seka jalleenmyyjien tulisi tiedostaa kayttajalah-
toisen kehittamisen merkitys, jotta tuotteet vastaisivat kayttajien tarpeita (Sonkin ym. 2000,
70). Outinen ym. toteavat (1994, 37), etta asiakas tulee huomioida yksilollisesti. Yksilollisten
palvelujen tarjoaminen luo asiakkaalle lisaarvoa. Ehka Guilland (luentomateriaalit 2008) on
tarkoittanut juuri Outisen ym. mainintaa yksilollisesta huomioinnista koko palveluprosessissa.
Opinnaytetyon muodossa pienta tutkimusta itse tehneena minun taytyy todeta, etta niin hie-
nolta kuin yksilollinen huomiointi kuulostaa, se on joskus lahes mahdottomuus ajan, rahan ja
muiden resurssien puutteen vuoksi. Tutkimuskohteen rajaaminen tarkoittaa vaistamatta yleis-

tamista yksiloimisen sijaan. Tata pohdin lisaa tutkimuksen luotettavuus - osiossa.

Kayttajalahtoisen kehittamisen lahestymistapoja voidaan jaotella eri ryhmiin. Eri lahestymis-
tavoissa voidaan tarkastella joko toimialaa ja kayttajatyyppia, innovaatioprosessin vaihetta,
kayttajan osallistumista ja kayttajakontekstin tutkimista tai innovaatioiden radikaalisuutta.
Heiskanen, Hyvonen, Repo & Saastamoinen (2007, 8.) Heiskanen ym. (2007, 8) toteavat, etta

kayttajalahtoisyytta on eniten kehitetty ja hyodynnetty tieto- ja viestintateknologian yrityk-
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sissa. Arantola & Simonen (2009, 23) vertaavat etnografisen kayttajalahtoisen tutkimuksen
olevan lahella kaytettavyystutkimusta ja mystery shoppingia. Mystery shoppingissa tutkija
osallistuu palvelutilanteeseen asiakkaan roolissa ja tekee havaintoja prosessin sujuvuudesta.
Mystery shoppingissa ja kaytettavyystutkimuksessa tarkastellaan aina valmista palvelua ja
vertaillaan toimiiko palvelukonsepti. Arantola & Simonen (2009, 23) tiivistavat, etta etnogra-
fia eroaa mystery shoppingista ja kaytettavyystutkimuksesta tutkimuksen lahestymistavalla,

joka lahtee aina asiakkaasta liikkeelle.

Palvelujen kehittamiseen liittyy olennaisesti palvelujen kaytettavyys. Sinkkonen (2005, 178)
maarittelee kaytettavyytta mittariksi, jolla mitataan tuloksellisuutta, tehokkuutta ja miellyt-
tavyytta. Outinen ym. (1994, 27) maarittelevat kaytettavyytta palvelujen saavutettavuutena:
saavutettavuudella tarkoitetaan sita, miten hyvin asiakkaat pystyvat hyodyntamaan olemassa
olevia palveluja. Opinnaytetyoni tutkimusprosessissa kartoitan heikkonakoisten asiakkaiden
mahdollisia esteita tayden saavutettavuuden saamiseksi. Ravintolapalvelussa kaytettavyys on
asiakkaan kannalta erittain tarkeaa ja se vaikuttaa siihen miten palvelu koetaan. Kaytetta-

vyyden parantaminen lisaa asiakastyytyvaisyytta.

4  Tutkimuksen suorittaminen

Seuraavaksi esittelen opinnaytetyoni tutkimusongelman, minka jalkeen kuvailen kayttamani
tutkimusmenetelmat ja tasmennan tutkimuskysymykset. Taman jalkeen havainnollistan ai-
neistonhankintamenetelmiani, kuvailen aineistoanalyysin vaiheita ja lopuksi tarkastelen tut-
kimukseni luotettavuutta ja eettisyytta. Tutkimustulosten avulla pyrin luomaan teoriaosioon
syvallisemman ulottuvuuden havainnollistamalla teoriaa tutkimuksessa ilmenneilla ikaanty-

neiden heikkonakoisten asiakkaiden kaytannon kokemuksilla ja nakemyksilla.

4.1 Tutkimuksen lahtokohdat ja tutkimusongelma

Tutkin opinnaytetyossani ikaantyneiden heikkonakoisten asiakkaiden ruokailuprosessia ja sii-
hen liittyvia haasteita palvelutalon ravintolassa. Tutkimukseni lahtokohtana kartoitan, miten
heikkonakoiset asiakkaat otetaan huomioon ravintolan palveluprosessissa. Tutkimusongelmak-
si tyossani muodostuu se, miten ravitsemispalveluja kehitetaan heikkonakoisten kayttajien
saavutettaviksi. Kuten Valli (2008, 6) toteaa; ravintoloissa taytyy panostaa erilaisiin asioihin

ikaihmisten ruokailun helpottamiseksi.

Havainnointi tutkimusmenetelmana nahdaan Hyysalon (2006, 100) mukaan yhtena kayttaja-

tiedon kehittamisen keinoista. Teorioihin nojaten on minun helppo perustella tekemiani tut-
kimusmenetelmavalintoja opinnaytetyossani. Tutkimuksen onnistumisen kannalta minulla on
tarve ymmartaa palvelun kayttajia luonnollisessa ymparistossa. Taydellinen ymmarrys ei Ah-

medin (2000, 49) mukaan taysin onnistu tutkittavia kuulemalla tai havainnoimalla. Tutkimuk-
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sen kannalta minulla oli kuitenkin hyvat lahtokohdat riittavan ymmarryksen saavuttamiseksi.
Olen tutustunut heikkonakoisten asiakkaiden kohtaamiin esteisiin ravintolan palveluprosessis-

sa palveluinnovaatioiden kehittaminen -opintojaksolla.

Luvan tutkimukseni tekemiseen hankin tutkimuskohteena olleen palvelutalon palvelutoimen-
johtajalta sahkopostin valityksella. Tutkimukseen osallistuneilta vanhuksilta hankin kirjallisen
suostumuksen heidan tapaamisensa yhteydessa. Kavin kertomassa tutkimuksestani ja sen ta-
voitteista palvelutalon henkilokunnalle. Haastattelemilleni seka havainnoimilleni henkiloille
kerroin tutkimuksesta seka heidan osallistumisestaan kenttatyovaiheeseen. Taman jalkeen he
saivat vapaasti paattaa haluavatko he olla tutkimuksessa mukana. Clarkeburn & Mustajoki
(2007, 67) muistuttavat, etta koehenkiloille on annettava riittavat tiedot tutkimuksesta, etta
he voivat paattaa osallistumisestaan haastatteluihin ja havainnoitavaksi. Tutkimukseen osal-
listuva palvelutalo seka tutkimukseen osallistuvat vanhukset pysyvat taysin anonyymeina. Liit-

teena tyossani on esittamani tutkimussopimus (liite 1).

Olen perehtynyt tutkimusaiheeseeni kirjallisuuden ja aikaisempien tutkimuksien avulla, kuten
tutkimuksen laadintaan Hirsjarven, Remeksen & Sajavaaran (2004) mukaan kuuluu. Tutkimuk-
sen vaiheisiin kuuluvat myos tutkimuksen suunnittelu, toteutus seka raportin laadinta (Hirs-
jarvi ym. 2004, 57). Toteutin opinnaytetyossani ravitsemisalan etnografisen kayttajalahtoisen
tutkimuksen. Tein tutkimuksen omien ja tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden nakemys-

ten puitteissa.

4.2  Tutkimusmenetelmana laadullinen etnografinen tutkimus

Opinnaytetyoni ja omiin tutkimustarkoituksiini soveltuu parhaiten laadullinen eli kvalitatiivi-
nen tutkimus. Laadullisessa tutkimuksessa aineisto kootaan luonnollisissa paikoissa ja tilan-
teissa: tutkimusolosuhteita ei luoda varta vasten tutkimukselle ideaaleiksi. Tiedonhankinta-
menetelmissa luotetaan ihmiseen tiedon tuottajana ja annetaan tutkittavan aanen kuulua ja
nakya tulkintoja tehdessa (Hirsjarvi ym. 2004, 152, 155). Tarkemmin maariteltyna teen etno-
grafisen tutkimuksen, jossa palvelun kayttajat ovat keskiossa tiedon tuottajana. Etnografista
tutkimusta on maaritelty monin tavoin. Etnografiaan on viitattu silloin, kun tutkimuksessa
kaytetaan monia menetelmia ja tutkija viettaa aikaa kentalla (Lappalainen, Hynninen, Kank-
kunen, Lahelma & Tolonen 2007, 9). Pelkan osallistuvan havainnoinnin kaytto tutkimuksessa
ei tee siita etnografiaa, koska tulosten analysointi on olennainen osa etnografista tutkimusta
(Anderson 1997, 159-183).

Tutkimukseni tiedonkeruumenetelmat ovat haastattelu ja havainnointi. Sovellan etnografiaa
kaytettavyystutkimuksen nakokulmasta, jossa ei vaadita pitkia kentalla olo vaiheita kuten

(Vuorinen 2005, 74) toteaa. Etnografiseen tutkimukseen sisaltyy kohteeseen ja kayttajaryh-
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maan tutustuminen etukateen. Tama auttaa tutkijaa pohtimaan tiedonhankintamenetelmia
seka rajaamaan tutkimuksen kokonaisuutta (Janhonen, Nikkonen & Juntunen 2003, 59). Tie-
donkeruun lisaksi etnografiaan olennaisesti kuuluu tuloksien kuvailu ja analysointi. Etnografi-
an avulla luodaan kuvaus asiakkaan toiminnasta palvelukonseptissa (Arantola & Simonen 2009,
23). Eri tiedonkeruumenetelmilla saatu tieto muuttuu analyysivaiheessa niin sanotuksi vuoro-
puheluksi, jonka kautta tulokset muuttuvat moniulotteisemmiksi (Mietola 2007, 175-176).
Tutkimuksissa tutkijalla on merkittava rooli. Eskola ja Suoranta (2000, 103, 105) toteavat et-
nografian olevan kokemalla oppimista ja jokainen tutkimuskerta on ainutlaatuinen. Kuiten-
kaan tutkija ei saa antaa omien ennakkokasitysten maaritella liikaa tutkimuksen prosessien

kulkua. Tutkijan taytyy pyrkia objektiivisuuteen kaikin tavoin.

Opinnaytetyoni tutkimuksella pyrin selittamaan, kuvailemaan ja ymmartamaan, miten heik-
konakoisten iakkaiden asiakkaiden palvelu vaatii erityista huomiota palveluntuottajalta. Aran-
tola & Simonen (2009, 23) toteavat, etta asiakas ei mahdollisesti kykene valittamaan tietoa
omista kaytannoistaan, minka vuoksi on haastateltava, havainnoitava ja osallistuttava asiak-
kaan toimintaan. Laadullisessa tutkimuksessa kohdejoukkoa ei valita satunnaisesti, vaan se
rajataan tarkasti omista tutkimuslahtokohdista kasin. Tutkimusaineistona voi olla vaikka yksi
tapaus tai yhden hengen haastattelu. (Hirsjarvi ym. 2004, 155, 180.) Halusin keskittya tutki-
muksessani juuri heikkonakoisiin asiakkaisiin ja heidan nakemyksiin ja kokemuksiin, koska

heilla on paivittain eletyn arjen myota selkea kuva palvelutalon ravitsemispalvelusta.

4.3 Tasmennetyt tutkimuskysymykset

Pohdin tutkimuskysymyksiani pitkaan ja varsinaiset tutkimuskysymykset muotoutuvat vasta,
kun olin seurannut tutkittavaa kohdetta kentalla. Kysymykset painottuivat eri tavalla, kun
opin aiheesta lisaa. Halusin saada vastaukset tutkimuskysymyksiini havainnoimalla, miten asia
todellisuudessa on. Kuten vanha sanonta tietaa: hyva kysymys on puoli vastausta (Hirsjarvi

ym. 2004, 116). Ei ole siis yhdentekevaa, millaisiin kysymyksiin paadyin.

Tasmennetyt tutkimuskysymykseni ovat:

1. Mita esteita heikkonakoisilla kayttajilla on ravitsemispalvelujen kaytossa?
2. Miten heikkonakoiset asiakkaat otetaan huomioon palvelutalon ravintolassa?
3. Miten ravitsemispalveluja tulee kehittaa, etta heikkonakoisten asiakkaiden on mah-

dollista selviytya ruokailusta ilman apua?

Havainnoin ravintolan palvelukonseptia saadakseni vastaukset tutkimuskysymyksiini. Tein tut-
kimusta varten erilliset haastattelukysymykset. Naiden kahden tiedonkeruumenetelman poh-
jalta pystyn muotoilemaan kehitysehdotuksia palvelutalon keittiohenkilokunnalle ravintolan

palvelusta. Havainnointi- ja haastattelumateriaalia analysoidessani muodostin kategorioita,
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jotka nousivat seka aineistosta itsestaan etta tutkimuskysymysteni pohjalta. Kasitykseni mu-
kaan palveluiden kannalta olennaisia kategorioita ovat opastus, ruokalista, hinnasto, juomat,
astiat, ruoka, astioidenpalautus seka yleiset kayttoon liittyvat tekijat. Kayn lapi nama katego-

riat tutkimustuloksissani.

Tulevana restonomina naen, etta palvelujen tulisi vastata asiakkaiden tarpeita. Tama nake-
mys nousee opintojeni myota kartuttamastani kokemuksesta. Restonomin tehtavana on kehit-
taa palveluja innovatiivisesti. (Laurea 2006.) Nakisin, etta ravitsemispalvelujen kehittamisella
palvelutalossa pystytaan motivoimaan kayttajia kayttamaan niita itsenaisemmin. Toteutta-

mani haastattelujen tarkemmat kysymykset loytyvat tyoni liitteena (liite 2).

4.4  Aineistonhankinta

Aineiston hankintaa maarittaa opinnaytetyon teoreettinen viitekehys (Alasuutari 1999, 83).
Lahdin keraamaan aineistoa omaan tarkoitukseeni ja halusin saada vastaukset tiettyihin ky-
symyksiin. Ennen aineiston hankkimista keskustelin yliopettaja Guillandin kanssa projektista

ja opinnaytetyoni tavoitteista.

4.4.1 Havainnointi

Havainnointi on perusmetodi, jota kaytetaan tieteellisissa tutkimuksissa. Se on ominaista
etenkin etnografiselle tutkimukselle. Luonnollisessa ymparistossa tehtyjen havaintojen etuna
on se, etta tehdaan aina siina kontekstissa, jossa se oikeasti tapahtuu (Vilkka 2006, 37). Etno-
grafisessa tutkimuksessa tutkija osallistuu kohteen arkeen oppiakseen nakemaan tutkittavaa
todellisuutta tutkimuskohteen tavalla ja ymmartamaan heidan toimintaa (Vilkka 2006, 48).
Tutkija yrittaa hahmottaa kokonaisuuksia, eika vain osia siita (Eskola & Suoranta 2000, 105—
106). Etnografisessa tutkimuksessa intensiteetti, jolla tutkija osallistuu havainnointiin, voi
vaihdella tutkimuksen mukaan. Analyysin tekemiseksi etnografi kirjoittaa havainnoistaan
kenttamuistiinpanoja. (Lappalainen 2007, 113—114.) Hammersley ja Atkinson (1995, 175) ka-
sitteellistivat kenttamuistiinpanot tallennusmenetelmana. Havainnointitilanteessa kirjoitetta-
vat kenttamuistiinpanot muodostavat sen aineiston, johon tutkija viittaa. Kenttamuistiinpanot
ovat seka tutkimusaineistoa etta tutkijan havaintojen tulkinnan tulosta. (DeWalt & DeWalt
2000, 271.)

Kohdetta voidaan havainnoida monella eri tavalla. Valitsin tutkimukseeni havainnointitavaksi
Eskolan ja Suorannan (2000, 98—102) maaritteleman kokemalla oppimisen. Suoritin tutkimuk-
sen ravintolapalvelujen kayton havainnoinnin ennen asiakkaiden haastatteluja. Nain ollen pys-
tyin kysymaan heilta asioita havaintojeni pohjalta nousseita asioita. En suunnitellut havain-
nointia tarkasti, vaan menin tilanteeseen niin sanottuna uutena asiakkaana. Minulla oli tietyn-

lainen kuva siita, mita asioita tulen havainnoimaan, kuten esimerkiksi, millainen astiasto heil-
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la on kaytossa. Kun havainnoin asiakkaiden kayttaytymista ravintolassa, yritin pysytella taus-
talla, etten vaikuttaisi heidan arkirutiineihin. Havainnoin palveluja uudelleen haastattelujen
jalkeen saadakseni varmistuksen omille kehittamisideoilleni. Kirjoitin jokaisella kerralla ha-

vainnoistani kenttamuistiinpanoja.

Opinnaytetyon suurimpia haasteita ovat heikkonakoisten saaminen tutkimukseen mukaan, ha-
vainnointi seka tuloksien luotettavuus. Luotettavuuden lisaamiseksi heikkonakoisten havain-
nointikertoja on kaksi, jolloin voin tarpeen mukaan tarkistaa edellisen kerran tuloksia tes-
tiasiakkaiden kanssa yhdessa. Samalla kaydaan lapi kehitysehdotusteni vaikutusta heidan toi-
mintaansa. Haasteena on myos se, etta ohjailen tai vaikutan lasnaolollani liikaa testiasiakkai-
siin, minka vuoksi olen paattanyt olla osallistumatta ruokailussa asiakkaanpolun avustamisessa
ja havainnoin heita kauempaa. Nain saan totuuden mukaisemman tuloksen mahdollisista haas-
teista. Tulosten luotettavuuden parantamiseksi kavin havainnoimassa ravitsemispalveluja it-

senaisesti ilman heikkonakoisten asiakkaiden lasnaoloa ulkopuolisen asiakkaan silmin.

4.4.2 Haastattelu

Kun tutkittavat ovat ihmisia, voidaan kayttaa hyodyksi sita, etta he voivat itse kertoa itseaan
koskevista asioista. Haastattelu aineistonhankintamenetelmana mahdollistaa suoran vuorovai-
kutuksen tutkittavan henkilon kanssa, mista on seka hyotya etta haittaa. Hyotyina nahdaan
muun muassa haastattelun joustavuus, tutkittavan nakeminen subjektina ja mahdollisuus
tuottaa monipuolisia vastauksia. Aineistonhankinnan menetelmana haastattelu on aikaa vieva
ja tyolas. Haastattelussa muun muassa olosuhteet seka tutkittavan henkilon esiintyminen
edukseen saattavat vaikuttaa tutkimustulosten luotettavuuteen heikentavasti. (Hirsjarvi ym.
2004, 193-195.)

Haastattelumenetelmia on useita erityylisia. Paadyin opinnaytetyossani teemahaastatteluun,
joka on niin sanottu puolistrukturoitu haastattelumenetelma. Siina haastattelun teemat ovat
tiedossa ja kaikille yhteiset, mutta avoimia kysymyksia voidaan esittaa haastattelijan halua-
massa jarjestyksessa. Teemahaastattelussa painottuvat tutkittavien asioille antamat merki-
tykset ja tulkinnat. Teemahaastattelu soveltuu hyvin laadulliseen tutkimukseen ja sen tuot-
tamaa aineistoa voidaan analysoida monin tavoin. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 47—48; Hirsjarvi
ym. 2004, 197.) Minulla oli matala kynnys lahtea tekemaan opinnaytetyon tiedonkeruuta
haastattelujen muodossa, koska aiemmissa opinnoissani olin saanut jo kokemusta haastattelu-
jen tekemisesta. Teemahaastatteluilla koin saavani haastateltavilta tarvitsemani tiedon, jon-
ka lisaksi he pystyivat antamaan minulle hyodyllista tietoa nakokulmista, joita en ollut osan-

nut ajatella tai kysya.
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Tutkimukseni kohderyhmaksi valikoitui kolme vanhusten palvelutalon heikkonakoista asukas-
ta. Olin ensin yhteydessa palvelutoimenjohtajaan, jolta kysyin tutkimusmahdollisuutta kysei-
sessa palvelutalossa. Palvelutoimenjohtajan kanssa keskusteltuani, han ehdotti minulle omas-
ta mielestaan tutkimukseen sopivia asukkaita, joilta voisin kysya heidan halukkuuttaan osallis-
tua tutkimukseeni haastateltavaksi ja havainnoitavaksi. Etnografisessa tutkimuksessa niin sa-
notun avainhenkilon kaytto on hyodyllista, etta paasee helpommin yhteison sisalle (Janhonen,
Nikkonen & Juntunen 2003, 61). Valintakriteerinani tutkimukseen osallistuville oli heik-
konakoisyys ja sen vaikutuksesta alentunut toimintakyky itsenaiseen suoriutumiseen ravinto-
lassa. Suoritin haastattelut palvelutalon ravintolassa havainnoinnin jalkeen. Haastateltavien
valinta tuntui loogiselta, silla heikkonakoisilla asiakkailla on enemman tarpeita ja toiveita
palvelujen toteuttamiseksi. Gilmore (2002, 29-35) toteaa, etta erilaisia kayttajia pidetaan
kiinnostavina, koska he pystyvat tarjoamaan tutkimuksen kannalta kiinnostavaa tietoa. Heik-
konakoisten palvelutalon asukkaiden haastattelut toivat tyolleni nakokulmallisen rajauksen,
joka on tutkimuksessa tarkeaa, ellei halua aineiston paisuvan liian suureksi. Suoritin opinnay-

tetyoni tutkimusosuuden kevaalla 2009.

Teemahaastattelun aineiston sanotaan olevan runsas, vaikka haastateltavien joukko ei maa-
rallisesti olisi kovinkaan suuri (Hirsjarvi & Hurme 2000, 135). Nain koin myos omassa tutki-
muksessani, johon haastattelin kolmea henkiloa. Haastateltavien vastaukset olivat samankal-
taisia, vaikka pienia asenne- ja nakemyseroja vastauksista valittyikin. Laadullisen tutkimuksen
yhteydessa puhutaan saturaatiosta, aineiston kyllaantymisesta. Silla tarkoitetaan juuri havait-
semaani ilmiota, etta haastattelut alkavat toistaa itseaan uusien nakokulmien tuottamisen si-

jaan. (Hirsjarvi ym. 2004, 171.)

4.5 Aineistonanalyysi

Keratty ja tallennettu aineisto on syyta litteroida, eli muuttaa kirjoitettuun muotoon tarkem-
paa analyysia varten. Litteroinnille ei ole tarkempia ohjeita, vaan litteroinnissa lahdetaan
lilkkeelle tutkimuskohtaisesti ja analyysin tarpeista kasin. Alasuutarin (1999, 38, 44) mukaan
laadullisessa analyysissa aineistoa tarkastellaan kokonaisuutena, josta pyritaan tekemaan
merkitystulkinta. Kayttajalahtoisessa tutkimuksessa ei ole tarpeen litteroida materiaalia sa-
nasta sanaan. Litteroin haastattelut propositiotason litteroinnilla, mika tarkoittaa keskeisten
argumenttien puhtaaksi kirjoittamista (Vuorinen 2005, 69). Litterointiin sisaltyy haastatelta-
van puheen ja litteroijan tulkitsemia ajatussisaltoja (Kamppinen 1995, 49). Litteroitua aineis-
toa kertyi yhteensa yli 10 sivua. Litteroidessani korostin tekstissa asioita, jotka olivat mieles-
tani oleellisia opinnaytetyotani ajatellen. Litteroin aineistot valittomasti haastattelujen jal-
keen, minka ansiosta haastattelut olivat viela tuoreessa muistissa. Sellaiset kohdat, joissa

haastattelun aikana niin sanotusti lamppu syttyi, oli helppo poimia aineistosta esille.
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Tutkimusaineiston laadullisessa analyysissa on tavoitteena tutkittavan asian sisallollisesti
mahdollisimman monipuolinen kuvaus. Laadullisen analyysin peruspiirteisiin kuuluu se, etta
analysointi alkaa jo haastattelutilanteessa. Tutkimushaastattelijat kuuntelevat merkityksia ja
tulkintoja, joita haastateltavat itse tuottavat ja joista heijastuu heidan maailmansa. Saatua
aineistoa analysoidaan lahella kontekstia ja aineistoa. Tutkija voi kayttaa joko induktiivista
tai abduktiivista paattelya. Induktiivisessa paattelyssa lahdetaan aineistosta kasin liikkeelle.
Abduktiivisessa paattelyssa pyritaan keratyn aineiston avulla todentamaan teoreettisia ideoi-
ta, joita tutkijalla on ennestaan. Analysointitekniikat ovat moninaisia ja tyoskentelytapoja on
yhta monta kuin on analysoijia. Koskaan ei voida taysin maaritella ainutta oikeaa tai muista

parempaa analysointitapaa. (Hirsjarvi & Hurme 2000 136, 139—-140; Hirsjarvi ym. 2004, 210.)

Tutkimuksessa kaytin analysointitekniikkana seka induktiivista ja abduktiivista paattelya.
Tyossani aineiston analyysi alkoi jo haastatteluvaiheessa, kuten aiemmin kertomastani voi
paatella. Pyrin opinnaytetyossani kuvaamaan tutkimaani asiaa mahdollisimman monipuolisesti
ja syvallisesti. Lahdin aineiston analyysissa liikkeelle aineistosta itsestaan ja nostin sielta esiin
uusia nakokulmia tyotani ajatellen. Toisaalta pyrin vahvistamaan jo kokoamaani teoriaosuutta

haastatteluissa ilmenneilla kaytannon kokemuksilla.

Analyysi etenee tietylla kaavalla ja siina on tietyt vaiheet, joita voidaan kuvata esimerkiksi
spiraalin muodossa. Tutkimuksen alussa kerataan aineistoa. Sen jalkeen tehdaan kuvaus haas-
tateltavasta ja haastattelutilanteesta. Aineiston kuvailu nahdaan jopa analyysin perustana:
silla pyritaan vastaamaan kysymyksiin muun muassa kuka, missa, milloin. Aineiston kuvailun
jalkeen se koodataan, jolloin nahdaan yhteydet aineiston ja haastattelun valilla. Analyysin vii-

meinen vaihe on raportointi. (Hirsjarvi & Hurme 2000, 144-145).

4.6 Tutkimuksen luotettavuus ja eettisyys

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta lisaa tutkimusvaiheiden tarkka kuvailu. Aineiston ana-
lyysissa keskeisimmaksi ulottuvuudeksi nahdaan aineiston luokittelu, joka tulee perustella
samoin kuin paatelmat, joihin on tutkimustuloksillaan paatynyt. (Hirsjarvi ym. 2004, 217—-
218.) Tutkimuksessani haastattelin niin sanotun suljetun yhteison eli palvelutalon asukkaita.
Palvelutalo toimintakenttana on minulle jokseenkin vieras. Taman vuoksi oli tarkeaa tutustua
siihen etukateen. Olin tutustunut heikkonakoisten paivittaisiin ongelmiin aikaisemmalla opin-
tojaksolla, joten minun oli helpompaa lahtea tasta nakokulmasta liikkeelle. En kuitenkaan ole
ollut jokapaivaisessa kontaktissa vanhusten kanssa, joten vanhukset asiakasryhmana tuotti
minulle uudenlaista tietoa palveluiden kehittamiseksi. Koen, etta oma ennakkokasitykseni
vanhuksista tai heikkonakoisista ei ole ohjannut tyotani mihinkaan tiettyyn suuntaan. Toki
restonomiopiskelijana seka teoriaan tutustuttuani minulla on tietynlainen nakemys asioista,

mutta pyrin tutkimuksen kaikissa vaiheissa objektiivisuuteen. Talla tarkoitan, etta en pyrkinyt
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ylitulkitsemaan haastateltavieni vastauksia vain saadakseni tyohoni sarmaa. Tutkimuksen ai-
kana tuottamani valokuvamateriaali lisaa tuloksien havainnollisuutta ja tuo tutkimukseen luo-
tettavuutta. Uskon, etta tutkimukseni luotettavuutta lisaa haastateltavieni kokemus ravitse-
mispalvelujen kaytosta. Haastateltavani olivat asiantuntijoita kentalla. Haastatteluja suunni-

tellessani sain tukea opinnaytetyoni toimeksiantajalta.

Itse haastattelu- ja havainnointitilanteet sujuivat hyvin. Suoritin teemahaastattelut ja ha-
vainnoinnin sovittuina ajankohtina palvelutalon ravintolassa. Koin hyvaksi kaytannoksi sen,
etta ennen haastatteluja kavin esittaytymassa palvelutalossa. Tuttuun paikkaan oli siten va-
han helpompi menna, varsinkin, kun olin tavannut haastateltavat jo aikaisemmin. Se, etta
palvelutalo tiesi havainnointieni aikataulut, saattoi vaikuttaa heidan normaalitoimintaan ym-
paristossa. Tama tosiasia olisi voinut vaikuttaa tutkimustulosteni luotettavuuteen. Nahdakseni
jokainen havainnointikerta oli erilainen ja pystyin nakemaan toimintaa monipuolisesti. Koin
nakevani asioita rehellisesti sen sijaan, etta palveluntarjoaja olisi yrittanyt kaunistella tilan-
teita. Haastateltavat pystyivat vastaamaan avoimesti esittamiini kysymyksiin. Tahan toki vai-
kutti se, etta haastateltavat pysyvat tyossani anonyymeina. Tuloksia esitellessani kaytan
haastateltavistani muutettuja nimia. Laadullisen tutkimuksen ideana ei ole tuottaa yleistetta-
vaa tietoa, vaan tietoa juuri tutkimuksen ennalta maariteltyihin tarpeisiin. Tutkimukseni ei
siten ole yleistettavissa, koska haastattelin vain kolmea henkiloa. Kuten laadullisessa tutki-
muksessa yleensakin, pyrin yleistettavissa olevan tiedon sijaan tuottamaan syvallista ja moni-

ulotteista tietoa.

Tieteellisen tutkimuksen eettisyyteen vaikuttavat tutkimusaiheen valinta ja perustelu, tutkit-
tavien henkiloiden kohtelu ja eparehellisyyden, kuten esimerkiksi plagioinnin, valttaminen
kaikissa tilanteissa. Hyva tutkimus tayttaa edella mainitut eettisyyden periaatteet. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2004, 25-28). Koin tutkimukseni eri vaiheissa toimineeni eettisten peri-
aatteiden mukaisesti kenenkaan yksityisyytta loukkaamatta. Tutkimukseni luotettavuutta seka
eettisyytta vahvistaa se, etta kaytan lainauksia haastateltavien kertomasta. Nain ollen valtyn
vaaristamasta haastateltavien puheita tai antamasta niille omia merkityksia. Kaikki haastatte-

luaineisto havitetaan opinnaytetyoprosessin paatyttya.

5  Asiakkaanpolku ravintolassa

Analysoin tutkimukseni tuloksia keraamani valokuvamateriaalin pohjalta. Asiakkaanpolku on
prosessikuvaus asiakkaan toiminnasta ravintolassa. Otin kuvia ulko-ovelta astioidenpalautuk-
seen asti. Valokuvat ovat siina jarjestyksessa, missa asiakas ne nakee ja toimii ravintolassa.
Asiakkaanpolku kuvien purkamisessa auttaa hahmottamaan palvelujen kokonaiskuvaa, joka
muuten saattaisi jaada epaselvaksi, jos kuvat olisivat vain satunnaisotoksia. Asiakkaanpolku -

kuvien avulla havainnollistan heikkonakoisyyden vaikutuksen palvelujen hahmottamiseen.
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Muut tutkimuksessani ilmentyneet esteet palvelujen kaytossa opinnaytetyoni tutkimukseen
osallistuneilla asiakkailla olivat: 1) hahmotusvaikeudet, 2) kahtena nakeminen, 3) haikaisty-
minen seka 4) kulkemiseen liittyvat fyysiset rajoitteet. Kuvien avulla valittyy tietoa siita, mi-
ten heikkonakoiset asiakkaat otetaan palvelutalon ravintolassa huomioon. Esittelen valokuvat
kuvasarjoina, joissa on aina kaksi kuvaa. Toinen kuvista on normaalinakyma ja toinen kuva on
muokattu VIS-ohjelmalla. VIS-ohjelmalla muokattu kuva esittaa sita, miten kaihia sairastava
asiakas nakee. VIS-ohjelmalla pystyy muokkaamaan kuvia myos muiden heikkonakoisyytta ai-
heuttavien sairauksien mukaisesti. (Dickey ym. 2005.) Tutkimuksessani nousseita palvelujen
kannalta olennaisia kategorioita ovat opastus, ruokalista ja hinnasto, juomat, astiat, ruoka,
astioidenpalautus seka yleiset kayttoon liittyvat tekijat. Nama kategoriat nakyvat tutkimustu-
loksissani. Asiakkaanpolun kayvat haastateltavistani lapi Hanna ja Saara. Ville istuutuu poy-

taan ja hanelle tuodaan ruoka siihen. Tasta syysta Villesta on mainintoja vain muutamassa

kuvasarjojen kappaleissa.

Kuvasarja 1. Sisaantulo

Kun asiakas astuu ulko-ovesta palvelutaloon sisaan, hanen opastamiseksi on ripustettu kyltte-
ja (Kuvasarja 1). Oven vasemmalla puolella on ruokasalin edessa pieni aulatila. Tilassa on tuo-
leja seka sohvia istuskeluun. Vanhukset voivat halutessaan viettaa aulassa aikaa ja keskustella
toisten vanhusten kanssa. Normaalinakymassa kyltit ovat hyvin selkeita, mutta kaihista karsi-
van asiakkaan on vaikea saada tekstista selvaa. Kylttien tekstia ei kannata suurentaa nykyi-

sesta, koska se ei auttaisi lukemista, eika se olisi esteettisesti toteutettavissa.

Kuvasarja 2. Naulakko
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Ulkoa tuleva asiakas voi ripustaa takin ruokasalin laheisyydessa olevaan naulakkoon. Musta
naulakko erottuu hyvin valkoisesta seinasta myos jalkimmaisessa kuvassa (Kuvasarja 2). Tassa
kontrastit toimivat hyvin ja asiakkaan on helppo havaita se. Toisen naulakon sijainti on hie-

man piilossa tuulikaapin takana, minka vuoksi se jaa yleisemmin huomaamatta asiakkailta.

Kuvasarja 3. Ravintolan edusta

Ruokasalin ulko-ovet ovat lasia, joissa on puiset reunukset. Aukioloaikojen ylapuolella on
teksti "Ruokasali”, joka on toisessa kuvassa erittain epaselva (Kuvasarja 3). Tarkemmin katsot-
tuna kuvaa huomaa, etta oven ollessa auki, teksti on asiakkaalle vaarinpain. Palveluntarjoaja
luo asiakasta kunnioittavan ilmapiirin selkeilla opasteilla. Outinen ym. (1994, 68) toteavat,
etta jokaisessa tilassa on sille tyypillinen tunnelma tai ilmapiiri. Tunnelmaan vaikuttavat ti-
laan tehdyt fyysiset ratkaisut, siisteys ja viihtyisyys. Asiakaskunta huomioon ottaen tilassa on

kaytetty erittain hillittyja ja siisteja ratkaisuja.

Ravintolan edusta on tilojen ulko-oven valittomassa laheisyydessa, mika helpottaa vanhusten
ja heikkonakoisten kulkua. Tilat ovat esteettomat, eika niissa ole korotuksia tai kulkemista
helpottavia liukuramppeja. Tama luo palvelutalon sisalla kulkemiseen rauhallisuutta ja turval-

lisuutta.

Kuvasarja 4. Aukioloaika
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Asiakkaan tultua lahemmas ovelle han pystyy erottamaan valkoisen kyltin, jossa on tekstia.
Nakevalle asiakkaalle aukioloajat ovat hyvin selkeasti merkittyna. Lasi heijastaa tekstia, mut-
ta se on selkeasti luettavissa. Asiakkaalle kyltin fontti on helppolukuinen ja riittavan iso (Ku-
vasarja 4). Kun paikka on tuttu, ei vanhus valttamatta tarvitse joka paiva tietoa siita, koska

ravintola on auki. Saara ja Hanna toteavat heidan muistavan, milloin ravintola on auki, eivat-

ka kiinnita huomiota kylttiin.

Kuvasarja 5. Menu ja hinnasto

Tarjottimien ylapuolella seinalla on menu seka hinnasto. Asiakkaiden mielesta ne ovat liian
pienella fontilla ja olen heidan kanssaan samaa mielta. Palvelutalon asukkailla on mahdolli-
suus saada kyseinen ruokalista myos kotiin. Saara ei kykene lukemaan ruokalistaa, vaan jou-
tuu kysymaan paivan ruuan erikseen henkilokunnalta. Kontrasteiltaan hinnasto ja menu ovat
kuitenkin hyvia (Kuvasarja 5). Kun havainnoin ulkopuolisen asiakkaan silmin ravitsemispalvelu-
ja, pidin ruokalistaa epaselvana, koska siina oli niin paljon tekstia erittain pienella fontilla.
Vaikka minulla ei ole nakovaikeuksia, jouduin menemaan lahemmaksi nahdakseni paivan ruu-
an. Havainnoidessani ruokalistaa ravitsemispalvelujen kayttajan nakokulmasta, huomasin et-
ta, erityisruokavaliomerkinnat puuttuvat listasta kokonaan. Asiakkaana ollessani haluaisin

nahda erityisruokavaliotiedot jo ruokalistassa, etta pystyn valitsemaan minulle sopivan ruuan.

Kuvasarja 6. Tarjotin
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Ilmoitustaululla olevan hinnaston ja menun alapuolella on tarjotinjakelija. Jakelijassa on kak-
si tasoa, joissa on pino tarjottimia. Ylemman tason tarjottimet nousevat aina asiakkaan kan-
nalta sopivalle korkeudelle. Seka Saaralla, etta Hannalla ei ollut vaikeuksia erottaa tarjotinta

jakelijassa. (Kuvasarja 6.)

Kuvasarja 7. Lasiteline

Lamminruokalinjasto alkaa lasitelineella, jonka alapuolella on kahvilautasia (Kuvasarja 7).
Kontrastien luomiseksi erivariset korit voisivat olla helpompia hahmottaa. Hanna on huoman-
nut lasitelineen alapuolella olevat kahvilautaset. Ulkopuolisena asiakkaana olin hammentynyt
lautasten sijainnista. Lautaset olisivat helpommin saatavilla, jos ne olisivat edempana, eivat-
ka telineen alla, ehdottaa Hanna. Olen Hannan kanssa samaa mielta, koska asiakkaat eivat

valttamatta kiinnita niihin ollenkaan huomiota, ja lautasia tarvittaessa asiakkaat voivat jou-

tua etsimaan niita.

Kuvasarja 8. Vesijakelija

Ravintolaan on valittu Metoksen toimittamiin laitteisiin kuuluva vesijakelija (Kuvasarja 8).
Mallissa on kirkkaan sininen osa, johon asiakas asettaa lasin ja tyontaa sita eteenpain saadak-
seen vetta. Saara totesi, etta vedenjakelija erottuu juuri sinisen osan vuoksi. Havainnointieni
perusteella tama malli Metoksen valikoimasta on automaattista vesijakelijaa parempi, koska

siina ei ole mitaan huomiota kiinnittavaa yksityiskohtaa.



28 (51)

Kuvasarja 9. Juomat ja jalkiruoka

Kaihista karsivalla asiakkaalla on taipuisuutta valoherkkyyteen (Helsingin ja Uudenmaan sai-
raanhoitopiiri 2006). Vitriinissa ylahyllylla ollut piiras erottuu erittain huonosti kaihiasiakkaan
silmin (Kuvasarjassa 9). Piiraasta erottaa vain punaiset pallot, toteaa Saara. Saara kayttaa
laktoositonta maitoa ja pyytaa aina henkilokuntaa antamaan sita. Juoma-altaassa olevat mai-
dot ovat olleet valilla asiakkaan kannalta epasuotuisassa jarjestyksessa niin, etta purkeista ei
heti erota kumpi on oikea. Tasta syysta Saara kertoo pyytavansa aina juoman, etta saa var-

masti hanelle sopivaa juotavaa. Saaran kannalta on parempi, ettei alatasolla ole valaistusta.

Kuvasarja 10. Lautaset

Lautaset sijoittuvat linjastossa kylmavitriinin jalkeen. Lautasilla on oma jakelija, joka pitaa
ne lampoisena. Valkoiset lautaset heijastavat kirkkaasti valoa. Seka Hanna etta Saara hah-

mottivat linjastossa olleet lautaset ongelmitta.
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Kuvasarja 11. Lampohaude

Lampohauteessa on tarjolla paivan lammin ruoka (Kuvasarja 11). Musta- ja punapainen kauha
erottuu teraspinnasta kokonaan terasta olevaa otinta paremmin, toteaa Saara. Henkilokunta
on avustamassa asiakkaita ruuan ottamisessa ja tarvittaessa annostelee heille ruuan. Saara
kayttaa tata mahdollisuutta usein, koska se helpottaa hanen asiointia. Kavelytelineen avulla
kulkeva Hanna toteaa ruuan ottamisen itse haasteelliseksi, joten ruoka annetaan hanelle val-

miina annoksena tarjottimelle.

Kuvasarja 12. Kahvi ja kassa

Lampohauteen jalkeen linjastossa tulee kahvipiste ja kassa. Kahvipiste sijaitsee linjaston lop-
pupaassa ja kupit alkupaassa, joten pelkan kahvin juoja joutuu kulkemaan linjastoa pitkin sii-
ta huolimatta, etta ottaa vain kahvin. Tassa vaiheessa palveluprosessia tapahtuu asiakkaan
maksutapahtuma. Ravintolassa voi maksaa tyonantajalta saatavilla lounasseteleilla, mika
hyodyttaa lahinna ulkopuolisia asiakkaita. (Kuvasarja 12.) Nakovammaisten Keskusliiton Inter-
net-sivuilla neuvotaan tyontekijoita palauttamaan heikkonakoiselle asiakkaalle ensin kolikot
ja sitten vasta setelit kateen (Nakovammaisten Keskusliitto 2007e). Oman kokemukseni perus-
teella asiakaspalvelijat antavat rahat usein yhta aikaa takaisin, jolloin kolikkojen tippuminen

on todennakoisempaa.
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Kuvasarja 13. Servietit ja aterimet

Linjaston loppupaassa on musta serviettiteline ja aterimet (Kuvasarja 13). Kontrastien luomi-
seksi on hyva kayttaa erivarisia servietteja, jotka erottuvat tarjottimelta. Servietti luo hyvan
kiiltamattoman taustan aterimille, joten ne ovat helpommin asiakkaan erotettavissa muuten
hieman kiiltavapintaisesta tarjottimesta. Saara kertoo, etta osaa ottaa aterimet vanhasta tot-

tumuksesta. Han tunnistaa veitsen ja haarukan toisistaan erilaisen paan perusteella.

Kuvasarja 14. Salaattilautaset

Ensimmaisella kerralla tiloihin tutustuessani kyseenalaistin erillisen salaattipoydan. Etenkin,
kun se tuli asiakkaalle ensimmaiseksi vastaan. Jouduin miettimaan, etta mika merkitys oli sa-
laattipoydan niin sanotusti vaarassa paassa olevilla lautasilla, jos asiakkaan oli tarkoituksena
aloittaa linjastossa ottamalla salaatti (Kuvasarja 14). Salaattilautasten vieressa olevat sinappi
ja ketsuppi purkki olivat toisinaan sijoitettuna salaattipoydan ylatasolle. Tama ei haitannut
haastattelemiani asiakkaita, silla he kokivat ne siita huolimatta selkeasti erottuviksi. Haasta-
teltuani asiakkaita, minulle selvisi, etta heidan mielestaan oli hyva asia, kun salaattipoyta oli
linjastossa erikseen. Hanna totesi, etta se helpottaa varsinaisessa itsepalvelulinjastossa syn-
tyvaa ruuhkaa. Olen Hannan kanssa samaa mielta asiasta, koska salaattipoydan aarella pystyy
olemaan useampi asiakas samaan aikaan. Haastattelujen perusteella minulle selvisi niin sa-
nottu asiakkaanpolku, jonka he kulkevat ravintolassa. Kyseenalaistan kuitenkin ravintolassa
tehdyn ratkaisun salaattipoydan erillisyydesta. Jos ruoka on tarjolla juuri sallitun 60 asteen
lampotilan ylapuolella, joutuu asiakas syomaan ruokansa haaleana, koska heikkonakoinen
asiakas ei selviydy salaattipoydasta yhta nopeasti kuin nakeva asiakas. Havainnointieni perus-

teella osa asiakkaista ottaa salaatin ensin.
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Kuvasarja 15. Salaatinkastike ja levite

Havainnoidessani huomasin, etta salaattipoytaan oli laitettu leviterasia vain toiselle puolelle.
Heikkonakoisen Saaran oli vaikea huomata sita, kun se ei ollut muiden tuotteiden kanssa sa-
malla tasolla (Kuvasarja 15). Pidin kuitenkin hyvana ideana levitteen viemista salaattipoy-
taan, koska muuten silla taytyisi olla erillinen kylmaalusta leipien vieressa. Tallainen ratkaisu
vie poydalta liikaa tilaa, kun asiakas tulee linjastoon jo tayden tarjottimen kanssa, tarvitaan

linjastoon laskutilaa.

Kuvasarja 16. Salaattivalikoima

Ravintolan salaattivalikoima on houkuttelevan ja runsaan nakoinen (Kuvasarja 16). Havain-
nointitilanteessa asiakkaana olleella Saaralla tuli ongelmia erottaa mita astioissa on, ja han
joutui turvautumaan apuun. Salaattipoydassa oli tarjolla lanttu-porkkanaraastetta, vihersa-
laattia, suikaloituja paprikoita, kuutioitua kurkkua ja hunajamelonia. Kurkku, salaatti ja hu-
najameloni ovat erittain neutraalinvarisia, joten niita ei voida tarjoilla samalla puolella tai
vierekkain. Kuten kuvasarjassa 16, neutraaleja salaattikomponentteja ei ollut asetettu vie-
rekkain tarjolle. Toisessa havainnointitilanteessa salaattipoydassa oli vesimelonia, jota Saara
ei erottanut tomaatista. Saara kysyi tyontekijalta: "Onko tassa sita vesimelonia?”. Han halusi

varmistua saavansa sita, koska piti siita erityisesti.
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Kuvasarja 17. Poyta

Ravintolan sisustuksessa on kaytetty hillittyja vareja. Seinat ovat valkoiset ja lattia on vaale-
aa laattakivea. Varia tilaan tuo verhot ja poytien paalla kaytetyt paperiset liinat. Liinat vaih-
tuvat kauden mukaan. Sen hetkiset liinat olivat varikasta mainosmateriaalia. Kalustus on vaa-
lean puunvarinen. Tuoleissa istumaosa on erivarinen, mutta ei luo tilaan lisaa varia, koska
suurimmaksi osaksi tuolit ovat tyonnetty takaisin poydan alle. Vieraillessani ravintolassa ha-
vaitsin, etta tuolit ovat erittain raskaita. Haastattelussa ollut Saara totesi, etta tuolit ovat va-
lilla hankalia, kun joutuu vetamaan ne poydan alta. Toisaalta, kun vanhus kulkee liikkumista
helpottavan kavelytelineen kanssa, on parempi, etta tuoli on tukeva, ettei vanhus kaadu tuo-
lin kanssa siirtyessaan siihen. Hanna on asiasta samaa mielta, vaikka hankin sanoi tuolien ole-

van raskaat.

Kun heikkonakoinen Ville istuutui poytaan, tuli tyontekija kysymaan hanelta ruuan. Tyonteki-
ja lahestyi Villea Nakovammaisten Keskusliitto ry:n ohjeiden mukaan kiinnittamalla asiakkaan
huomion koskettamalla hanta olkapaahan (2007d). Villelle kerrottiin paivan ruokavaihtoehdot.
Ville valitsi ruuaksi keittoa, koska kertoi sen olevan helpommin syotavaa. Keiton syominen
keittolautaselta osoittautui ongelmalliseksi, koska reunat eivat olleet riittavan suorassa. Ville

ei erottanut hyvin juomia toisistaan ja joutui peilaamaan lasia usein valoa vasten.

Kuvasarja 18. Keittoannos



33 (51)

Asiakkaan kannalta kuvassa olevan tarjottimen kokonaisuus on mahdollisimman yksivarinen.
(Kuvasarja 18). Servietti luo hyvan kiiltamattoman taustan aterimille, joten ne ovat helpom-

min asiakkaan erotettavissa tarjottimesta. Ainoa tummempi kontrasti on kotikalja. Ville mai-

nitsi muiden haastateltavien tapaan hankalaksi sen, etta tarjotin on liukaspintainen.

Kuvasarja 19. Poronkaristys

Kun tyontekija toi ruoka-annoksen poytaan, opastettiin Villea tarjottimella olleista tuotteista.
Tyontekija kaytti havainnollistamisessa kellotaulua. Esimerkiksi ylla olevan kuvan tarjottimes-
sa aterimet ovat kello kolmessa (Kuvasarja 19). Nakovammaisten Keskusliitosta kehotetaan
tyontekijoita kertomaan asiakkaalle mita ruokaa asiakkaalle tarjotaan (2007e). Kyseiselta tar-
jottimelta puuttuu jalkiruualle tarkoitettu lusikka. Vieressa olevassa kuvassa annos on suh-
teellisen epaselva, eika kaihista karsiva asiakas pysty erottamaan tarkemmin mita lautasella

on, joten annoksesta kertominen on erittain tarkeaa.

Kuvasarja 20. Astioidenpalautus

Kukaan haastattelemistani heikkonakoisista asiakkaista ei vie tarjotinta astioidenpalautuspis-
teeseen, vaan he jattavat sen henkilokunnalle vietavaksi. Kysyessani Saaralta palautuspistees-
ta, han totesi, etta mieluummin jattaa tarjottimen poytaan kuin vie sen itse. Hanella on pel-
ko, etta pudottaa tarjottimen maahan ja aiheuttaa epatoivottua huomiota. Saara totesi, etta
valkoisesta seinasta puinen teline erottuu valkoista paremmin. Astianpalautustelinetta kulje-

tettaessa kuuluu todella kova aani. Se on niin kova, etta se hairitsee puhetta. (Kuvasarja 20.)
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6 Kehittamisehdotukset

Opinnaytetyoni tavoitteena on palvelujen kehittaminen. Heikkonakdisten asiakkaiden avulla
olen saanut merkittavaa tietoa palveluntarjoajalle. Esittelen kehittamistyoni tuloksia ensin
kayttajan nakokulmasta. Sen jalkeen kerron kehittamisehdotuksista, joita olemme muokan-
neet yhdessa palvelutalon keittiohenkilokunnan kanssa kayttajalahtoisyytta silmalla pitaen.
Guilland (2008, 8) mainitsee, etta tulosten tulkintavaiheessa tutkimusprosessiin kytketaan

palvelujentarjoaja. Nain tutkija voi kiinnittaa huomiota kehittamisen kannalta olennaisiin

elementteihin kuten toteutettavuus ja taloudellisuus (Guilland 2008, 8). Kehitysehdotukset

etenevat asiakkaanpolku ravintolassa -luvun mukaisessa jarjestyksessa.

6.1  Palveluprosessin parantaminen asiakkaan nakokulmasta

Seuraavaksi esittelen haastattelujeni, havainnointieni ja VIS-ohjelmalla (Dickey ym. 2005)
muokattujen asiakkaanpolku -kuvien perusteella muodostamiani kehitysehdotuksia ravitse-
mispalveluprosessista. Muodostamillani kehittamisehdotuksillani pyrin vastaamaan kolman-
teen tutkimuskysymykseeni: " Miten ravitsemispalveluja tulee kehittaa, etta heikkonakoisten
asiakkaiden on mahdollista selviytya ruokailusta ilman apua?’. Kehitysehdotuksillani pyrin rat-
kaisemaan kayttajien mahdollisia esteita palvelujen kaytossa. Olen hyodyntanyt kehittamis-

ehdotusten muodostamisessa myos omia havaintojani niin sanottuna uutena asiakkaana.

Ulko-ovelta tultaessa asiakas opastetaan kylttien avulla oikeaan paikkaan. Asiakas riisuu mah-
dollisesti takkinsa naulakkoon ja suuntaa kohti ravintolaa. Minulla ei ole prosessin kahdelle
ensimmaiselle vaiheelle kehittamisehdotuksia, koska katson palveluympariston olevan toimiva
nykyisellaan. Muutokset eivat ole kannattavia, niista saatuihin hyotyihin verrattuna. Suurim-
malla osalla asiakaskunnasta jaa asiakkaanpolun kaksi ensimmaista vaihetta pois, kun he tule-
vat ruokailemaan omasta huoneestaan. Ruokasaliin tultaessa aukioloaikojen taakse oli teipat-
tu valkoinen paperi. Tallaisen valkoisen paperin voisi laittaa myos ruokasali-tekstin taakse,
jotta se erottuisi paremmin. Kun ravintolan ovi on asiakkaille yleensa auki, niin teksti ruoka-
sali nakyy asiakkaille vaarinpain. Tekstia voisi kehitella paremmin huomiota herattavaksi esi-
merkiksi oven reunuksiin sopivilla kehyksilla ja taustalla. Ehdotukseni antaisivat siistimman

vaikutelman kuin nykyinen aukioaikojen taakse teipattu valkoinen paperi.

Tullessani ravintolaan uutena asiakkaana en tiennyt, mista linjastossa oli tarkoitus aloittaa.
Asiakasta ohjaamaan tarkoitettu Aloita tasta -kyltti, olisi erittain hyodyllinen ulkopuolisille
asiakkaille. Mahdolliselle kyltille loytyy tila ilmoitustaulun ylapuolelta tai kyltti kiinnitettaisiin
salaattipoydan ylapuolelle. Lattiaan laitettava opastusraita helpottaa heikkonakoisia asiakkai-
ta linjaston alkuun. Ehdottaisin nykyisen ilmoitustaululle laitettavan viikkoruokalistan tilalle

joko paivittain vaihtuvaa ruokalistaa tai vaihtoehtoisesti kaksi erillista listaa lounaalle ja pai-
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valliselle. Kun paperilla on vahemman tietoa kerralla, sen pystyy kirjoittamaan isommalla ja

nain ollen ruokalistan lukeminen helpottuu.

Tarjottimista keskustellessamme vanhukset totesivat niiden olevan liukaspintaisia. Tarjotti-
mien koko oli Saaran mielesta liian pieni. Olen hanen kanssaan siita samaa mielta, koska kaik-
ki lautaset eivat mahdu kunnolla tarjottimelle, jos esimerkiksi leivalle ja salaatille otetaan
oma lautanen. Esimerkiksi palveluntarjoaja Vabon Internet-sivuilla on esitelty erilaisia tarjot-
timia, joita saa kahden kokoisena. Pienempi on 36cm x 28cm ja isompi on 43cm x 33cm.
Markkinoilla on paljon erivarisia tarjottimia, joiden avulla esimerkiksi valkoisen lautasen
kanssa tarjotin luo paremman kontrastin. Muovista valmistettu tarjotin ei ole niin kiiltavapin-

tainen eika liukas kuin nykyinen melamiinista valmistettu tarjotin.

Lasit erottuvat paremmin linjastosta, kun kaytossa on varilliset lasikorit. Telineen alapuolella
olevat kahvilautaset, ovat linjastossa hieman huomaamattomassa paikassa. Lautaset pystyt-

taisiin sijoittamaan lasitelineeseen, jos linjastoon olisi valittu suunnitteluvaiheessa toisenlai-
nen malli. Lasitelineen vieressa oleva vesijakelija on hyva sellaisenaan ja sijaitsee linjastossa

loogisessa paikassa lasien jalkeen.

Kylmavitriinista on hyva tarjota valmiiksi annosteltuja jalkiruokia, piirakoita ja kahviaikaan
muita myyntiartikkeleita. Eraana havainnointikertana esilla ollut piirakka olisi hahmottunut
paremmin, jos se olisi ollut tarjolla irrallisina paloina. Henkilokunnan tulee siis kiinnittaa
enemman huomiota tuotteiden tarjoilutapaan. Kiinnitin huomiota juomavalikoiman runsau-
teen, koska kylmaaltaasta loytyy melkein jokaiselle jotakin. Tarkeinta juomapurkeissa asiak-
kaan kannalta on se, ettei esimerkiksi laktoositonta maitojuomaa ja rasvatonta maitoa sijoi-
teta vierekkain. Asiakkaan on vaikea hahmottaa, kumpi purkeista on oikea. Vitriinin alatasolla
oli muuta vitriininosaa heikompi valaistus. Hyvarinen toteaa (1981), etta valaistuksen saata-
minen on yksi tarkeimpia asioita heikkonakoisyytta huomioitaessa. Valaistuksen tulee olla
miellyttavaa. lkaantynyt henkilo haikaistyy herkemmin ja toipuminen haikaisysta kestaa pi-
dempaan (Hyvarinen 1981, 64—65). Valaistuksen saataminen kylmavitriinissa lisaisi purkkien ja

muiden tuotteiden hahmotettavuutta.

Saara ottaa osan lampimasta ruuasta itse. Asiakaskunnan ollessa pieni henkilokunta tuntee
asiakkaat ja heidan ruokavalionsa. Tallaisessa tilanteessa henkilokunta pystyy antamaan asi-
akkaalleen sellaista tietoa, mita han ei osaa edes kysya (Outinen ym. 1994, 37). Asiakas ar-
vostaa sita, kun hanet otetaan huomioon, ja osataan tarjota juuri hanen ruokavalioon sopivia
tuotteita. Ravintolan ruokalistasta puuttuvat erikoisruokavaliomerkinnat. Tilanteessa, jossa
erityisruokavaliota noudattava asiakas ottaa itse ruuan, saattaa sattua sekaannuksia, jos asia-
kas ei tieda kumpi tarjolla olevista ruuista sopii hanen ruokavalioonsa. Valintaa helpottaisivat

erikoisruokavaliomerkinnat ruokalistassa. Keskusteltuani Saaran kanssa ottimista han totesi,
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etta esimerkiksi lampimassa ruuassa kaytettavat ottimet erottuvat paremmin kuin pelkat te-
raksiset ottimet. Ravintolassa tulisi siis lisata samantyyppisten ottimien kayttoa myos salaat-
tipoydassa. Se toisi yhtenaisyytta ruuan ottimiin. Tutkimukseen osallistuneilla vanhuksilla ei
ollut vaikeuksia aterimien ottamisessa, koska se sujui vanhasta tottumuksesta. Linjaston lop-
pupaahan sijoitetut aterimet ovat helposti otettavissa, joten aterimien esillepano toimii, kos-

ka se on hyva nykyisellaan.

Saaran tullessa salaattipoydan aareen, hanella on vaikeuksia erottaa tuotteita. Han joutui
turvautumaan apuun, selvittaessaan, mita han otti lautaselleen. Salaattipoyta on erittain mo-
nipuolinen, kun siina on viisi erilaista vaihtoehtoa. Salaattien esillepanossa tulee kiinnittaa
huomiota tuotteiden vareihin, koska useat salaattipoydassa olevat tuotteet ovat melko neut-
raalinvarisia. Salaattipoydan varimaailma kannattaa pitaa mielessa jo suunnitteluvaiheessa.
Saara totesi, etta han ottaa aina vahan. Han pyrkii valttamaa niin sanottuja riskituotteitta,
jotka sisaltavat laktoosia. Koska ravintolassa oleva salaattipoyta on erillinen, lampiman ruuan
lampotiloihin tulee kiinnittaa enemman huomiota. Ruuan nautittavuuden kannalta tarjoilu-
lampotilaa pystytaan seuraamaan huolellisella omavalvonnalla seka avustamalla asiakasta sa-
laatin ottamisessa ja tarjottimen poytaan kantamisessa. Nykyisessa lamminruokalinjastossa ei
ole tilaa salaattipoydalle. Kuten haastattelemani vanhukset totesivat, erillinen salaattipoyta
helpottaa ruuhkaa linjastossa. Pohdin havainnointini jalkeen sita vaihtoehtoa, etta linjaston
aloitus alkaisi salaattipoydasta, jolloin tarjotinjakelija ja salaattilautaset sijoitettaisiin saa-
rekkeen oikeaan reunaan. Talloin vanhusten ruoka ei paase jaahtymaan liikaa ja heidan ei

tarvitsisi kannatella tarjotinta ruuhkan syntyessa.

Saara on palveluiden kayttajana hyva esimerkkitapaus, koska hanella on paivia, jolloin nake-
minen on vaikeaa. Huonoina paivina han turvautuu henkilokunnan apuun ja hyvina paivina ot-
taa ruuan itse. Outinen ym. (1994, 37) toteavat, etta vanhusten aktivoinnissa omatoimisuuden
edistaminen olevan tarkeaa. Vanhukset, jotka kykenevat ottamaan ruokaa itse, pysyvat vir-

keampana. Huonoina paivina Saara turhautuu entista herkemmin.

Esittelin aiemmin asiakkaanpolun avulla kaksi erilaista ruoka-annosta, jotka olivat ravintolas-
sa tarjolla. Toinen annos sisalsi kukkakaalikeittoa (Kuvasarja 18) ja toinen riistakaristysta
(Kuvasarja 19). Keittoannos kokonaisuutena oli erittain variton. Tarjottu ruoka on ollut kui-
tenkin poikkeuksetta maukasta vanhusten mielesta. Ehdottaisin palveluntarjoajaa kiinnitta-
maan enemman huomiota annoksen vareihin, koska tarjotussa annoksessa sita ei ollut. Varia
on helppo lisata esimerkiksi ripauksella tuoretta persiljaa. Kun asiakkaalle tuodaan annos poy-
taan, on hyva kertoa ruuasta, koska asiakas ei valttamatta erota, mita tummassa kohdassa
lautasta on. Havainnointini perusteella tallainen kaytanto on jo ravintolassa ja sita on tarkeaa

jatkaa.
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Olen pitanyt asiakkaan saaman annoksen eli niin sanotun tarjotinannoksen (Kuvasarja 21-22)
kehittamista mahdollisesti tulevaisuudessa nakyvampana osa-alueena tutkimuksessani. Ruoka-
annoksen muokkaaminen ja muutostdiden tekeminen eivat vaadi palveluntarjoajalta suurta
rahallista panostusta palveluun. Kun ravintolassa tulee tarvetta vaihtaa nykyisia astioita, voi
palveluntarjoaja kayttaa valintojen tukena tutkimukseni johtopaatoksia. Nykyinen mela-
miinista valmistettu tarjotin oli poydan kanssa lahes samanvarinen, joten ehdottaisin tarjot-
timien tummentamista samaan sarjaan kuuluvalla tummalla tammensavylla. Tumma savy luo
kaivattua kontrastia. Ravintolassa oli kaytossa valkoiset lautaset, joiden tilalle ehdottaisin
lautasia, joiden reunuksissa on kaytetty varia. Tama helpottaisi Saarankin mukaan heik-
konakoisen hahmottamista, missa lautasen reuna on. Villella oli juomana kahta erilaista juo-
maa ja han joutui aina peilaamaan ikkunaa vasten, kumpi juoma lasissa oli. Ehdottaisin, etta
juomat tarjoiltaisiin erilaisista laseista, jolloin asiakkaan ei tarvitse ottaa selvaa, kumpi juo-
ma on kyseessa. Asiakkaalle voidaan kertoa esimerkiksi, etta vesi on korkeassa lasissa ja mai-
to matalassa. Vaihtoehtoisesti varillisen lasin kaytto auttaa heikkonakoista hahmottamaan sen

paremmin.

Kuvasarja 21. Uusi annos

Tarjotin on samaa sarjaa kuin palvelutalon ravintolassa kaytetty vaaleampi malli. Pelkkien
valkoisten lautasien sijaan annoksessa on kaytetty lautasta, jossa on sininen tehosteraita.
Nain ollen lautasen reunan hahmottuminen helpottuu ja ruoka ei levia niin helposti koko tar-
jottimelle. Kuvasarjassa 21 on kaytetty erilaisten lasien havainnollistamiseksi saman sarjan
erikokoisia laseja. Juomaa ei tarvitse peilata valoa vasten, kun asiakkaalle on valmiiksi ker-
rottu, etta vesi on korkeassa lasissa. Tarjottimella olevat Hackmanin Savonia-aterimet kiilta-
vat valossa. Aterimien erottamiseksi toisen varinen esimerkiksi sininen servietti olisi ollut pa-
rempi. Kuvat ovat otettu toisen palveluntarjoajan toimipisteessa ja kyseessa oli sen tarjoama

annos. (Kuvasarja 21.)
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Kuvasarja 22. Liukueste

Asiakkaat pitivat melamiinista valmistettua tarjotinta liukaspintaisena. Tahan ongelmaan loy-
tyy ratkaisu liukuesteesta. Markkinoilla on tarjolla erilaisia vaihtoehtoja ja niista yksi on dy-
cem-materiaalista valmistettu liukueste (Apuneuvos, 2009). Liukuesteen avulla seka tarjotin,
etta lautanen pysyvat paikallaan. Kuvasarjassa 22 olevan tarjottimen kehittely on suunnattu
Villen kaltaisille asiakkaille, joilla on hankalaa syoda esimerkiksi keittoa keittolautaselta. Lau-
tasen reunat helpottavat ruuan lusikoitavuutta. Lautasen alla on punainen liukueste, joka pi-

taa lautasen paikoillaan. (Kuvasarja 22.)

Nykyinen astianpalautusjarjestelma ei houkuttele asukkaita omatoimiseen astioiden palaut-
tamiseen, joten sita tulisi kehittaa. Toisenlainen palautusjarjestelma voisi tuoda tehokkuutta
keittiohenkilokunnan tyoskentelyyn, kun asiakas tai henkilokunta hoitaisi astioiden ja roskien
lajittelun jo ruokasalissa. Nykyinen palautusjarjestelma on kuitenkin asiakkaan kannalta es-
teettisempi kuin ehdottamani palautuskarry. Jos palautuspisteena toimisivat palautuskarryt,
joutuisivat asiakkaat jonottamaan ruuhkahuippuina tarjottimet kadessa. Toisaalta ruokasalis-
sa ei ole jarkevaa sijoituspaikkaa toisenlaiselle palautuspisteelle, koska karryja tulisi olla kak-
si ruuhkan helpottamiseksi. Paadyn kehittamisehdotuksessani kompromissiratkaisuun, jossa
vanha palautusjarjestelma jaisi saliin pylvaan toiselle puolelle. Toiselle puolelle tulisi palau-
tuskarry, jossa astiat olisivat pinoissa lajiteltuina. Karryssa olisi taso, johon vanhuksen olisi

helppo laskea tarjotin ja siirtaa astiat oikeisiin pinoihin.

6.2 Kehittamisehdotusten tyostaminen ravintolahenkiloston kanssa

Esittelin ravintolan henkilokunnalle opinnaytetyoni tuloksia asiakkaanpolun avulla ja kavimme
palveluprosessin lapi ensin normaalinakymassa. Taman jalkeen havainnollistin kaihia sairasta-
van asiakkaan nakokykya ja esittelin tuloksien pohjalta muodostamiani kehitysehdotuksia. Ka-
vimme ehdotukset lapi kuva kuvalta ja keskustelimme ehdotuksieni toimivuudesta kaytannos-
sa. Jarjestin niin sanotun vuorovaikutteisen palautetilanteen, jossa molemmat osapuolet toi-

vat esille oman nakokulmansa. Tilaisuudessa sain myos tyontekijoiden nakokulman siihen, mi-
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ten heidan mielestaan heikkonakoiset asiakkaat otetaan huomioon. Seuraavaksi esittelen yh-

dessa pohtimiamme asioita.

Kaydessamme lapi opinnaytetyoprosessissa syntyneita kuvia selvisi, etta palvelutalon henkilo-
kunnalla on vaihtelevat tyotavat. Esimerkiksi lasikorien vari vaihtelee usein paivan mukaan.
Tuotteiden esillepano vaihtelee myos tekijan mukaan. Laadukkaan tyoskentelyn vuoksi henki-
lokunnan tulee muodostaa selkeita ja yhdenmukaisia saantoja linjaston rakentamiseen ja
tuotteiden esillepanoon. Itsekin ravintolassa tyoskentelevana, tiedan yhteisten saantojen ole-
van toiminnan kannalta erittain merkityksellisia. Saantojen selkiyttaminen on positiivinen lisa
opinnaytetyoni kehittamisideoihin. Henkilokunta otti palautetta hyvin vastaan ja heilta tuli
toiminnan kannalta hyvia ideoita, joiden pohjalta minun oli helpompi viimeistella kayttajalah-

toisia kehitysehdotuksia.

Toiminta palvelutalon ravintolassa on ollut vaihtelevaa ja tavat ovat vasta juurtumassa asiak-
kaiden mieliin. Palvelutalon ravintolassa on kuntouttava tyoote ja asiakkaiden omatoimisuut-
ta pyritaan edistamaan. Ravintolan henkilokunta on tietoisesti yrittanyt selkiyttaa toimintaa
lounaan aikana. Henkilokunta nyokkaa suoraan poytiin istuville asiakkaille, etta heidat on
huomioitu ja ruoka tuodaan poytaan. Kuitenkin asiakkaat haluavat olla nakemassa tarjolla
olevan ruuan ja sanomassa paljonko he haluavat. Henkilokunta kertoi vanhusten kauhistele-
van ruuan jattamista, joten he haluavat olla vaikuttamassa siihen, paljonko sita laitetaan.
Nain ollen lounaan aikana linjaston eteen muodostuu melkoinen ruuhka kavelytelineen avulla
kulkevista vanhuksista. Henkilokunnalla on kuitenkin kaytossaan rajalliset mahdollisuudet
toiminnan kehittamiseen, koska toiminnan taytyy olla asiakasta kunnioittavaa ja asiakkaan
tahtoa on noudatettava. Vanhukset ovat tietoisia omasta tilastaan, mutta sosiaalisen paineen
takia asiakas ei halua erottautua muista ravintolan asiakkaista. Eras tyontekija totesikin, ettei

ravintolan henkilokunta voi holhota asiakkaitaan.

Palautetilanteen keskustelujen perusteella keksimme yhdessa ratkaisun salaattipoytaan. Kes-
kustelujemme lopputulokseksi tuli ehdotus kaantaa salaattipoyta ruokasalissa toisinpain.
Kaantamisen ansioista sen aloitus tulee asiakkaalle loogisemmin vastaan. Osa asiakaskunnasta
ottaa salaatin ensin ja siirtyy sitten lampiman ruuan ottoon, mika on henkilokunnan mielesta
ollut toimiva kaytanto. Kun asiakaskunnassa on paljon kavelytelineen avulla liikkuvia asiakkai-
ta, jaa nahtavaksi toimiiko salaattipoydan kaantaminen halutulla tavalla vai muodostuuko sen
ymparille ruuhkaa. Salaattipoydan kaantamisen yhteydessa tulisi testata mahtuuko tarjotin
jakelija salaattipoydan eteen, jolloin aloituspiste olisi asiakkaan kannalta aiempaa selkeampi.

Taman lisaksi Aloita tasta -kyltti olisi hyva sijoittaa salaattipoydan ylapuolelle.

Ruokasalissa olevassa ilmoitustaulussa on hyvin rajallinen tila. Tasta huolimatta ehdotukseni

kiinnittaa paivan ruokalista siihen isolla fontilla, otettiin hyvin vastaan. Emanta kertoi pohti-
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neensa tata ratkaisua jo aiemmin. Kahvilautasten uudelleen sijoittamiseksi emme keksineet
parempaa vaihtoehtoa, koska yksinkertaisesti linjastossa ei ole niille muualla tilaa. Ravintolan
suunnitteluvaiheessa oli pohdittu pyorivan kuppitelineen kayttoonottoa, minne olisi voinut si-
joittaa lautaset. Nykyinen vaihtoehto kuitenkin valittiin todennakoisemmin taloudellisista
syista. Ehdotukseni lautasista ja tarjottimista otettiin vastaan hyvin. Kuitenkin erikokoiset la-
sit aiheuttivat epailyksen idean toimivuudesta kaytannossa. Toisella palveluntarjoajalla on
kaytossa erikokoiset lasit, enka ole kokenut niita hankalaksi tyoskennellessani kyseisessa pai-

kassa.

Selvisi, etta ravintolassa oli jo hyodynnetty kayttajilta saatua palautetta. Kahvintarjoilussa
kaytettava lampolevy oli kaannetty asiakkaille niin sanotusti vaarinpain, koska aikaisemmin
asiakkaat olivat epahuomiossa kytkeneet usein virran pois laitteesta. Ravintolassa on lounas-
aikaan kolme tyontekijaa avustamassa ruokailussa. Pohdimme tyontekijoiden kanssa astioi-
denpalautuspistetta ja tulimme siihen tulokseen, etta nykyinen jarjestelma on paras. Henki-
lokunta on mielellaan kerailemassa tarjottimia poydilta, koska tippuneen tarjottimen jalkien
siivoamiseen menee huomattavasti enemman aikaa. Asiakkaat kokevat tarjottimen pudotta-

misen hapeallisena.

7  Johtopaatokset

Pekkala (2005, 149) toteaa, etta syyt kayttajatiedon vahaiseen tutkimiseen liittyvat usein sii-
hen uskomukseen, etta kayttajaryhmasta tiedetaan jo tarpeeksi, eivatka tutkimukset tuottaisi
mitaan uutta. Yritykset eivat ole hyodyntaneet kayttajien innovatiivisuutta ja aktiivisuutta,
toteavat Heiskanen ym. (2007, 2). Uskomus riittavasta tiedosta joutaa mielestani romukop-
paan, silla vaikka tutkimuskohteena olleessa ravintolassa oli jo aiemminkin muutettu palvelu-
ja kayttajalahtoisempaan suuntaan, tutkimuksessani nousi yha mahdollisia kehittamisen koh-
teita. Tutkimuksen tarkka rajaaminen tiettyjen erityisryhmien asiakkaiden mukaan lisaa pal-
velun kayttajakohtaista saavutettavuutta. Toisaalta voidaan pohtia, palveleeko palvelutalon
ravintolassa pienen erityisryhman palvelujen kehittaminen yleisella tasolla. Taman tutkimuk-
sen pohjalta voidaan todeta, etta nain saattaa kayda. Palvelutalon henkilokunta vastaa tule-
vaisuudessa tehtavista muutostoista, joten tuloksien hyodyntaminen on heista itsestaan kiin-

ni.

Nykyaan kayttajalahtoisyys on asiakkaan tarpeiden ja toiveiden huomioon ottamista (Pekkala
2005, 150). Omat johtopaatokseni tutkimuksieni perusteella ovat optimistiset. Palvelutalon
ravintolassa otetaan huomioon erilaisia asiakasryhmia, mutta kaikkiin kaytettavyytta paranta-
viin seikkoihin ravintolassa ei ole kiinnitetty huomiota. Tasta todisteena on esimerkiksi salaat-

tipoydan asennus siihen kohtaan ruokasalia, mista saadaan virtaa laitteeseen. Salaattipoydan
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sijoittelua ei ole taman jalkeen kyseenalaistettu. Olen vakuuttunut, etta ravintolassa otetaan

aiempaa enemman asioita huomioon ja toteutetaan mahdollisia muutoksia palveluprosessissa.

Tarkastellessani tutkimukseni luotettavuutta, sita puoltavat oikeutetut perustelut pienen tut-
kimusotannan valitsemiseen. Koen, etta tassa tapauksessa tutkimustulos olisi saattanut vaa-
ristya, jos olisin ottanut huomioon laajemman tutkimusotannan. Kuitenkin laajemman tutki-
muksen avulla olisin voinut saada yleistettavampaa tietoa, joka hyodyttaisi muitakin kuin tut-
kimuksen kohteena ollutta ravintolaa. Toisaalta voidaanko yleistettavyydesta puhua samaan
aikaan ravitsemispalvelujen kayttajalahtoisyyden kanssa, joka on yksilollista ja asiakas- ja ta-
pauskohtaista. Jokaisen palveluntarjoajan on kaytava kehittamisprosessi itse lapi, koska kai-
kissa ravintoloissa on omat piirteensa, eika niita kannata yleisesti kopioida. Omien ideoiden
tuottaminen saattaa nousta merkittavaksi kilpailuvaltiksi, kun tulevaisuudessa asiakkaat ovat

tietoisempia siita, mita he haluavat.

Onko tietoisuus tiukasta taloudesta nain taantuman aikana, ohjannut muodostamiani kehitys-
ehdotuksia? Toisaalta koen, etta taloudelliset rajat ovat saattaneet ohjata ideointiani, vaikka
minulle ei ole taloudellisia rajoja palvelutalon palvelutoimenjohtajan toimesta asetettu. Olen
halunnut tutkimuksessani kiinnittaa sellaisiin kehityskohteisiin huomiota, jotka eivat vaadi ta-
loudellista panostusta palvelutalolta. Kehittamisideoiden taustalla olen pohtinut niiden toteu-
tettavuutta. Tutkimuksen vaikuttavuuden kannalta koen, etta asiakkaille nakyvimmat muu-
tokset ovat ilmaisia ja ne voidaan toteuttaa heti. Toisaalta olen halunnut kehittaa ideoita tu-
levaisuutta ajatellen, kun palvelutalossa tehdaan seuraavan kerran investointeja. Toivon, etta
silloin ymmarrettaisiin ottaa huomioon muut kuin taloudelliset syyt vaihtoehtoja punnitessa.
Kuten Maatta (1981, 105) toteaa kehittamistyon olleen tahan asti niin sanottua keskiarvo-
suunnittelua, jolloin palvelut on mitoitettu maarallisesti ja laadullisesti keskivertoihmisen
mukaan. Tasta syysta tulisi unohtaa taloudellisten seikkojen pohtiminen ja suunnitella heik-
konakaisille asiakasryhmille sopivia palveluja, jotka sopivat hyvin kaikenlaisille asiakasryhmil-

le.

Ymparistossa olevien heikkojen signaalien vaistoaminen ja valmius muutoksille muodostuu ra-
vitsemisalalla menestystekijaksi (Tyo- ja elinkeinoministerio 2008). Yhteiskunnan ikaraken-
teen muuttuminen ja asiakkaiden erilaistuminen aiheuttaa ruokapalveluntuottamiseen kehit-
tamistarpeita. Tulevaisuudessa ruokailu ravintolassa on aiempaa kayttajalahtoisempaa. Saha-
la (2006) muistuttaa, etta palvelujentarjoaja voi vaikuttaa tulevaisuuteen nykyhetken toi-
menpiteilla. Muutoksia tehtaessa, niihin sopeudutaan ja uudistutaan seka huomataan muutok-
sien antamat mahdollisuudet. Muutosvirtaa hyodyntavat tulevat menestymaan tulevaisuudes-
sa. (Sahala, 2006.) Kuten tutkimuksessani on kaynyt ilmi, etnografinen tutkimus soveltuu mai-
niosti ravitsemispalvelujen kayttajalahtoisen kehittamiseen. Haastatellessani Saaraa han tote-

si, etta on hyva kehittaa, koska muuten polkee paikoillaan tai jopa taantuu. Olen hanen kans-
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saan samaa mielta. Aina pitaa olla valmis arvioimaan toimintaa ja tekemaan sen perusteella

tarvittavia muutoksia.

Palvelujen ominaisuudet itsessaan eivat tuota asiakkaalle arvoa, vaan palvelujen tuottamat
vaikutukset kayton yhteydessa verrattuna asiakkaan tavoitteisiin (Arantola & Simonen 2009,
2). Koen pystyneeni tuomaan esille sellaisia kehityskohteita, joilla on vaikutusta asiakkaan
toimintaan ravintolassa. Ravintolan sisalla palveluprosessin hahmotus helpottuu, kun salaatti-
poyta kaannetaan. Ruokalistan lukeminen helpottuu, kun esille laitetaan vain paivittain vaih-
tuva menu. Tyontekijoiden tyotavat yhtenaistyvat saannoista sovittaessa. Tutkimukseni toi
esille toiminnan kannalta olennaisia tarkistuskohteita, joita muuttamalla toiminta kehittyy
entista paremmaksi. Henkilokunta on kiinnittanyt entista enemman huomiota palveluprosessin
eri osioihin. Toimintaa kehitettaessa normaalisti nakevien vanhusten keskuudessa on syntynyt
kehitystyosta negatiivisia ajatuksia. Vanhukset saattavat kokea itsensa vajaakuntoiseksi, ja
esimerkiksi paivan ruokalistan esillepanosta ravintola on saanut vanhuksilta negatiivisia kom-
mentteja. Olen kuitenkin varma, etta vanhukset tottuvat muutoksiin, koska esimerkiksi sa-

laattipoydan kaantamista eivat vanhukset olleet huomanneet.

Tyoni tavoitteena oli tyostaa ravintolalle innovatiivisia kehittamisehdotuksia. Olen mielestani
loytanyt tutkimusprosessini kautta iakkaiden heikkonakoisten ruokailuhetkia helpottavia rat-
kaisuja. Olen tyostanyt tuloksia myos henkilokunnan kanssa, jolloin heidan nakokulma asioihin
on antanut minulle vahvistusta omista ideoistani. Heikkonakoisten nakokyvyn havainnollista-
minen asiakkaanpolku - kuvien avulla onnistui mielestani hyvin. Esittelin kuvat palveluntarjo-
ajan tiloissa videoprojektorilla. Heikkonakoisyyteen syvallisemmin tutustuminen jaa henkilo-
kunnan oman mielenkiinnon varaan. Olen pystynyt seuraamaan kentalla tutkittavaa kohdetta
ilman ennakkokasityksia, eivatka nain ollen ennakkokasitykset ole vaikuttaneet tutkimukseni
suorittamiseen. Menin haastattelu- ja havainnointilanteisiin avoimin mielin ja toimin sen pe-

rusteella, mita oli vastassa.

8  Arviointi

Suoritan opinnaytetyoni arvioinnin palvelutalon henkilokunnalta saamani palautteen avulla.
Kysyin tuloksien esittelyn yhteydessa henkilokunnalta palautetta tyoni tuloksista. Opinnayte-
tyoni arvioinnin mittareina toimivat tuloksien luotettavuus seka kayttokelpoisuus muissa yhte-
yksissa, hyotysuhde ja palveluiden kehittyminen. En voi ottaa arviointimittarikseni palvelui-
den konkreettista kehittymista, koska palvelutalo vastaa konkreettisesta kehittamisesta viime

kadessa itse ja siita, mita he tutkimustuloksillani tekevat.

Opinnaytetyoni tutkimuksen kohteena olleen palvelutalon ravintolan emanta ja palvelutoi-

menjohtaja kokivat opinnaytteeni tutkimuksen olleen luotettava ja hyodyllinen. Tutkimus on
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suoritettu aiemmin mainitulla tavalla ja siina on otettu tutkimuksen tekoon liittyvat eettiset
asiat huomioon. Emanta totesi tutkimuksesta olleen hyotya henkilokunnalle. Se on avannut
tyontekijoiden silmat. Tyontekijat nakevat palveluprosessin entista kriittisemmin ja eri taval-
la kuin aikaisemmin. Ravintolassa on toteutettu konkreettisia muutoksia ja niista on saatu pa-
lautetta asiakkailta. Suurin osa asiakkaista on ollut tyytyvaisia, niin kuin myos henkilokunta.
Opinnaytetyoni tuloksia aiotaan hyodyntaa esimerkiksi palvelutalon toisessa pisteessa. Eman-
ta totesi, etta opinnaytetyota voidaan hyodyntaa uusien tyontekijoiden perehdyttamisessa.
Tyostani on hyotya sellaiselle henkilolle, joka ei ole joutunut tyoskentelemaan heikkonakois-
ten parissa. Tulokset ovat ravintoloiden hyodynnettavissa ravitsemispalvelujen kehittamises-

sa.

Opinnaytetyoni lopuksi arvioin omaa oppimistani ja kayn lapi asettamieni tavoitteiden toteu-
tumista. Opinnaytetyo on ollut pitka ja vaiherikas prosessi, joka lahti kayntiin tammikuussa
2009. Aloitin opinnaytetyoni niin sanottuna toisena projektina esimiesharjoitteluni rinnalla.
Tama on verottanut kevaalla paneutumistani opinnaytetyohon sen vaatimalla intensiivisyydel-
la. Koen opinnaytetyon alun menneen liian nopeassa tahdissa, koska olisin halunnut paneutua
prosessiin paremmin. Korjasin kuitenkin tilanteen siina vaiheessa, kun tutustuin enemman
teoriaan, niin sain todellisen ymmarryksen siita, mita olin tekemassa. Olen sita mielta, etta
pidin tiettyja asioita liian itsestaanselvyyksina, joita olisi kannattanut pohtia ohjaavien opet-
tajieni kanssa aikaisemmin. Minulla kesti kauan - valilla pidin opinnaytetyostani jopa luovaa
taukoa - ennenko lOoysin sen punaisen langan, jonka pohjalta lahden suorittamaan tuloksien
analyysia lopulliseen muotoon. Koen, etta olen oppinut hyodyntamaan saamaani palautetta
opinnaytetyoni erivaiheissa. Opin myos sen, miten suuri merkitys annetulla palautteella on
opinnaytetyon tekemisessa. Olen kayttanyt paljon aikaa erilaisten kehitysehdotusten mietti-
miseen ja mentyani toihin eraaseen palvelutaloon moni asia selkiytyi mielessani, mita olin
alustavasti pohtinut. Koen, etta sain tyoyhteisoni avulla kirkastettua tuloksia mielessani. Koko
prosessin aikana olen oppinut tulevaisuutta ajatellen sen, ettei yhteistyota kannata jatkaa,
jos itsestaan tuntuu silta, ettei se tulisi onnistumaan. Kun yhteistyo ei tunnu luontevalta, jou-
tuu tekemaan kaksinkertaisen tyon, etta se onnistuisi. Olen iloinen, etta olen pystynyt tyos-
tamaan opinnaytetyotani minulle aluksi vieraassa tyoymparistossa ja kaantamaan opinnayte-

tyoni aikana syntyneet vaikeudet voitoksi.

Minulla oli tavoitteena oppia nakemaan ravintolapalvelu heikkonakoisen silmin ja kehittaa nii-
ta paremmaksi. Kykenen arvioimaan ravintolapalvelujen laatua heikkonakoisten silmin. Koen,
etta olen saanut syvallisen ymmarryksen palvelujen kayttajalahtoisesta kehittamisesta. Olen
saanut opinnaytetyoni avulla sellaista tieto-taitoa, jota en normaalissa tyoyhteisossa saisi.
Opin miten etnografinen tutkimus tehdaan kaytannossa. Mielestani se on juuri sopiva tutki-
musmenetelma kyseisenlaisiin tutkimuksiin. Vaikka etnografisen tutkimuksen tekeminen vie

paljon tutkijan aikaa, koen siita saadut tulokset olevan vaivan arvoisia. Opin antamaan kehit-
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tamistyolle aikaa ja ymmarran opinnaytetyon olevan pitka prosessi, jonka aikana lopullinen
ty0 muovautuu jatkuvan vuorovaikutteisen palautteen avulla. Opinnaytetyoni prosessin perus-
teella ymmarran tutkimukseen liittyvat eettiset ongelmat aikaisempaa paremmin. Ymmarran

opinnaytetyoni luotettavuudella olevan suuren merkityksen sen eettisyyteen.

Oman ammatillisen kehittymisen arvioinnissa otan huomioon seuraavia asioita, kuten esimer-
kiksi tyomenetelmien, tyovalineiden ja erilaisten materiaalien hallinta. Tyomenetelmista ko-
en hallinneeni haastattelu- ja havainnointimenetelmat oikeaoppisesti etnografisen mallin mu-
kaan. Tyovalineina minulla oli opinnaytetyon tutkimusosiossa esimerkiksi kamera ja tietoko-
ne, joiden kaytto luonnistui minulta hyvin. Erilaisten materiaalien hallinnassa olen ylittanyt
oman osaamiseni, silla VIS-ohjelma (Dickey ym. 2005) oli minulle entuudestaan outo ja osasin
kayttaa ohjelmaa kehittamisen nakokulmasta hienosti, lisaksi olen mielestani onnistunut teo-
rian etsinnassa ja kayttamisessa. Tyoprosessin hallinta alkoi sujua paremmin opinnaytetyoni
loppupuolella. Koen, etta tein tyotani liian pitkalla aikavalilla, silla osa havainnoista ja haas-
tatteluista on tapahtunut jo aikaisin viime kevaana ja tulosten avaaminen uudelleen oli haas-
teellista. Suunnitelmallisuutta opinnaytetyon eri vaiheissa osaisin parantaa, jos lahtisin teke-
maan uutta tutkimusta. Vuorovaikutus-, viestinta- ja yhteistyotaidot ovat mielestani hyvat.
Uskon, etta kenttatyotani ja vuorovaikutusta siella on helpottanut oma kokemukseni ravinto-
lamaailmasta. Pienia vaarinkasityksiakin havainnointikaytannoista sopimisessa on ilmennyt,
mutta vastoinkaymisten myota olen oppinut luottamaan itseeni ja siihen, etta tiedan toi-
mineeni oikein. Se ei ole ollenkaan turha taito tyoelamassa, tai elamassa yleensa. Laadukkaan
ja asiakaslahtoisen toiminnan hallitseminen oli olennaista kayttajalahtoisen ravitsemispalvelu-
jen kehittamisen kannalta ja koen onnistuneeni siina, seka hallitsevani erilaisia asiakaslahtoi-

sia tyomenetelmia.

Lopuksi haluan kiittaa tutkimukseeni osallistuneita palvelutalon vanhuksia, joilta sain arvokas-
ta tietoa palvelujen kehittamiseksi. Kiitokset osoitan niin ikaan palvelutoimenjohtajalle seka
keittiohenkilokunnalle osallistumisesta tutkimukseen. Ilman teita tyostani olisi puuttunut
merkittava nakokulma. Ennen kaikkea kiitokset kuuluvat opinnaytetyoni toimeksiantajalle se-
ka ohjaaville opettajille, jotka ovat auttaneet, neuvoneet ja kannustaneet minua koko tyo-

prosessin ajan.
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SOPIMUS

Suostun osallistumaan opinnaytetyon havainnointi- ja haastatteluosuuteen palvelutalossa.
Osallistujan henkilokohtaisia tietoja ei julkaista opinnaytetyossa. Seka paikka etta henkilot
pysyvat ehdottoman salaisina. Julkaistavista valokuvista henkiloita ei tunnisteta.

Suostun siihen, etta minua havainnoidaan ruokalassa asioidessani. Havainnoinnin jalkeen suos-
tun haastatteluun.

Aika ja paikka:

Osallistujan allekirjoitus: Tutkijan allekirjoitus:




Ruokalista, hinnasto ja opastus

Nakyivatko aukioloajat mielestanne hyvin?
Pystyitteko hahmottamaan hinnastoa?

Selvisiko teille paivan ruoka etukateen?
Salaattipoyta

Nakyivatko salaattiottimet selkeasti?

Oliko salaatti helposti otettavaa?

Oliko leipa ja levite helposti otettavaa?

Lasit ja juomat

Erottuivatko juomalasit?

Huomasitteko kahvilautaset telineen alapuolella?
Oliko vesipiste mielestanne selkeasti erottuva?
Oliko juomien otto vitriinista hankalaa?

Olisiko parempi jos valaistus vitriinissa olisi tehokkaampi?

Ruoka
Oliko lautaset selkeasti havaittavia?

Oliko lamminruoka helposti otettavaa?
Erottuivatko ottimet?

Erottuiko paperiteline hyvin?

Miten aterimien otto sujui?

Astianpalautus

Oliko palautuspiste selkeasti havaittavissa?
Yleisesti

Oliko linjastossa jotain erittain hankalaa?

Miten koitte erillisen salaattipoydan?
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