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The objective of this thesis was to investigate the satisfaction of students of Savon Koulutuskuntayhtymd with
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1 JOHDANTO

Ruokailu on yksi perustarpeistamme. Me suomalaiset olemme ruokailleet julkisissa ruokapalveluissa
jossakin eldmamme vaiheessa jokainen. Kouluruokailu kuuluu suomalaisen yhteiskunnan kehityksen
kuvaajiin. Kouluruokailu alkaa peruskoulusta ja jatkuu lukion tai ammatillisen peruskoulutuksen lop-
puun. Kouluruokailu on maksutonta, merkitsee terveytta, opettaa tapoja ja kulttuuria. Julkisia ruoka-
palveluja on kauan pidetty tuotantokeskeisina, mutta nykyisin palvelut ovat muuttumassa enemman
asiakaslahtoisiksi palveluntuottajiksi, joissa asiakastyytyvaisyys otetaan huomioon niin palvelussa
kuin tarjoiluissakin. Laatua kehitetaan asiakastyytyvaisyyskyselyilld, joita mitataan tietyin aikavalein

ja tuloksista pystytdan kehittdmaan asiakaspalvelua asiakaslahtéisempadn suuntaan.

Tama tyd selvittda Savon koulutuskuntayhtyman ravintolapalveluiden eli Savon ammatti- ja aikuis-
opiston opiskelijoiden asiakastyytyvaisyytta ravintolapalveluiden toiminnassa. Tutkimuksen kohteena
on ruokien laatu, nayttavyys, maku ja yleisesti ravintolapalvelujen toiminta opiskelijoiden nakdkul-
masta. Tata ty6ta meille ehdotti esimiehemme ravintolapalvelupaallikké Maritta Pakkanen, koska
edellisesta asiakastyytyvaisyyskyselysta oli kulunut liilan kauan ja halusimme selvittaa tyytyvaisyytta
ravintolapalveluihimme. Viimeisin tutkimus on tehty vuonna 2010. Opiskelijoita Savon ammatti- ja
aikuisopistossa on vuosittain noin 5000 henkilda. Kysely tehtiin kaikille opiskelijoille. Savon koulutus-
kuntayhtyman ravintolapalvelut toimivat oppilaitosten opiskelija- ja henkilostdravintolona Kuopiossa,

Varkaudessa, Toivalassa ja Muuruvedella.

Tutkimusmenetelmana kaytimme kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusta. Aineistonkeruumenetel-
mana kdytimme Webropol -kysely-tytkalua. Tutkimuksen toteutimme opiskelijoille Wilma-hallinto-
ohjelman kautta 19.10.2015 - 15.11.2015. Kyselyyn vastanneita oli 563 henkil6a ja vastanneiden

kesken arvoimme dlypuhelimen, joka toimi vastaamisen kiihdykkeena.

Me tydskentelemme Savon koulutuskuntayhtyman Savon Catering ravintolapalveluissa Toivalassa ja
Varkaudessa ravintolatydnjohtajana ja kokkina. Tydhomme kuuluu oman toimipisteen tydnjohdolliset
tehtavat ja valiton tyénjohto, ruoka- ja palvelutuotanto, osallistuminen toiminnan kehittdmiseen tyo-

ryhman jasenena ja opiskelijoiden ohjaus.
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2 KOULURUOKAILU

2.1  Kouluruokailun historia

Suomessa on lakisdateisesti tarjottu maksutonta kouluruokaa kaikille oppivelvollisuuskoulujen oppi-
laille vuodesta 1948 ldhtien. (Lintukangas 2007, 3) Nykyisin kouluruokailun piiriin kuuluu noin 900
000 lasta ja nuorta peruskoululaista ja toisen asteen opiskelijaa. Ammatillisiin opintoihin kuulu laki 5.
luku 37., jonka mukaan opiskelijalla on oikeus maksuttomaan ateriaan niina paiving, joina opetus-
suunnitelma edellyttda lasndoloa koulutuksen jarjestajén osoittamassa koulutuspaikassa ja opintojen
on oltava paatoimisia. (Laki ammatillisista opinnoista 680/1998a.) Ammatillisiin oppilaitoksiin maksu-

ton ateria tuli vuonna 1987.

Vuosien saatossa kouluruokailusta on tullut erittdin térked osa koulujen jokapaivaista toimintaa ja
kasvatustyo6ta. Kouluaterian on oltava tarkoituksenmukaisesti jarjestetty ja taysipainoinen ja laki tur-
vaa aterian maksuttomuuden. Oppilaiden terveys ja hyvinvoinnin edistdminen tulee olla tarkeassa
osassa kouluruoan jarjestamistda. Huomioon otettavia muita seikkoja ovat terveys- ja ravitsemuskas-
vatus seka tapakasvatuksen tavoitteet. Yhteisty6 opiskelijoiden, vanhempien, opiskelijahuollon ja

opettajien kanssa on tarkedssa osassa kouluruoan kehittamisessa. (Lintukangas 2007, 3)

Ruokailut tarhaikaisestda ammatilliseen oppilaitokseen valmentaa nuoria tulevaisuuteen ja sité mukaa
kehittda tyéelamavalmiuksia. Nuoret oppivat tata kautta saannéllisyytta ja rytmia paiviin. Saannalli-
nen ja oikein mitoitettu ateriointi luo hyvinvointia ja saannéllisyytta paivan rytmeihin ja jaksaminen

lisddntyy.

2.2 Kouluaikainen ruokailu

Kouluruokailu on osa koulun opetussuunnitelmaa. Koulujen ruokalistat suunnitellaan Valtion ravitse-
musnouvottelukunnan ravitsemussuosituksia hyvaksi kayttden. Suositusten tarkoituksena on mydés
antaa suuntaa kuntapaattajille, ruokapalveluista vastaaville ja oppilaitoksille ruokailujen jérjestami-

sestd ja ravintoarvoista aterioilla.

Kouluateria on terveellinen, taysipainoinen, vaihteleva, monipuolinen, riittdva ja maukas kotiruoan
veroinen ateria, joka nautitaan kauniisti tarjolle laitettuna yleisena lounas-aikana. Ravitsemukselli-
sesti aterian tdysipainoisuus riippuu viime kadessa annoksen oikeasta koostamisesta, mihin oppilaita

koulussa ohjataan. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta)

Perinteisena pitdmamme suomalainen ruokakulttuuri on muuttumassa vahitellen. Nuorten ruokatot-
tumukset ovat muuttuneet ja muuttumassa kovastikin tulevaisuudessa. Taman ovat tuoneet vaikut-
teet ulkomaista, eksoottiset elintarvikkeet ja monikulttuurisuus. (Lintukangas ym. 2007, 150) Ruoka-
palveluiden on huolehdittava erilaisten ihmisten tarpeista ja ruokatottumuksista ruokalistojen suun-

nittelussa.
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3 PALVELU

3.1 Palvelun maarittely

Palvelu on aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, ettd
asiakas, palveluhenkildkunta ja fyysisten resurssien tai tavaroiden ja palvelun tarjoajan jarjestelmat
ovat vuorovaikutuksessa keskendan. (Gronroos 1998, 52.) Palvelutapahtumassa on aina tarkoitus
asiakkaan tarpeiden tayttédmisestd ja hanen auttamisesta. Jokainen asiakas kokee palvelutapahtu-
man eri tavalla. Asiakkaan omat aikaisemmat kokemukset ja odotukset vaikuttavat siihen, miten pal-
velutapahtuma koetaan. Onnistuneessa palvelutapahtumassa molemmat osapuolet, seka asiakas

ettd asiakaspalvelija, ovat tyytyvaisia. (Erdsalo 2011, 12-13.)

Palvelut ovat materiaalittomia, joko tekoja tai prosesseja. Esimerkkind kouluateria joka on tuotanto-
prosessi eli ruoan valmistus. Suurin osa tuotantoprosesseista on ndkymattémia, mutta asiakas kokee
palvelun ndkyvan osan, jonka han arvioi pieninta yksityiskohtaa myéten. (Gronroos 1998, 52.) Era-

salo (2011, 12) esittda listan tietyista piirteista, jotka patevat lahes kaikkeen palveluun:

e palvelu on paaosin aineetonta

e palvelu on toimintaa

e palvelua kulutetaan samanaikaisesti kun sitd tuotetaan
e asiakas on myos itse tekijan palvelutapahtumassa

e palvelun omistusoikeus hailyva

e palvelukokemus on henkildkohtainen.

Palvelutilanteille on usein tyypillistd, etta palvelun tuottamiseen tarvitaan seka palvelun tuottajan
ettd asiakkaan yhtdaikaista lasnaoloa. Palvelun laadun kannalta on ensiarvoisen tarkedd, etta vuoro-
vaikutus on asiakaspalvelutilanteessa toimivaa. Asiakaspalvelutilanteessa asiakkaasta ja palvelun
tuottajasta tulee kiintea osa palvelua, joten on ensiarvoisen tarkead, etta vuorovaikutus on toimivaa
asiakaspalvelutilanteessa. (Pesonen & Lehtonen & Toskala 2002, 23.) Palvelut ovat ainutlaatuisia, ja
on lahes mahdotonta tuottaa palvelua samalla tavalla toista kertaa. Tasta syystad palvelun laatu voi
vaihdella ja sitd voi olla vaikea kontrolloida. Palvelun laatua tulee valvoa yrityksissa ja pyrkia pita-
maan se mahdollisimman tasaisena. (Pesonen ym. 2002, 23-24.) Palvelun laadusta on kirjoitettu

enemman kappaleessa asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu.

3.2 Palveluiden kehittdminen oppilaitoksessa

Opiskelijoilla on oltava tarpeeksi aikaa ruokailuun. Lukujarjestys on jaksotettava siten, ettd ruokailu-
hetki on riittava ja ruokailun paatteeksi on hetki aikaa oleskeluun. Suositellun ruokailun aika on 30
minuuttia. (Lintukangas 2007, 38-39.) Hatdinen ruokailutilanne saattaa johtaa liian suuriin tai liian
pieniin annoksiin tai ateriat korvataan epaterveellisilla valipaloilla. Tarkeana asiana on ruokailutilan-

teen kehittédminen ja laatu. Ruokailutilanteeseen vaikuttavat seuraavat tekijat:
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e ruokailuiden porrastaminen
e ruokailun jonotusaika
e tilan viihtyisyys ja rauhallisuus

e ruoan herkullisuus ja tarjollepano (Vayrynen ym. 2009, 115.)

On erittain tarkeaa, etta ruokailutila on houkutteleva ja turvallinen opiskelijoille. Viihtyisa ruokailutila
on yksi keino saada opiskelijat viihtymaan ja osallistumaan ruokailuun. Asiakaslahtdisyys kouluruo-
kailun kehittdmisessa on erityisen tarkeda. Opiskelijoille on annettava mahdollisuus osallistua suun-
nittelemiseen esimerkiksi juuri asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta. Ruokalistoja vaihtelemalla ja ma-
kutottumuksia kyselemalld varmistetaan opiskelijoiden tyytyvaisyytta ruokailuun. Ruokavaihtoehtoja
tulisi olla mielelldén ainakin kaksi, joista voi valita mieleisensa. On tiedostettu ongelma, etté opiskeli-

jaa eli asiakasta ei kuunnella kouluruoan laadusta tai muustakaan siihen liittyvasta seikasta.

Kouluruokailulla on toimijoita ja vaikuttajia, joilla jokaisella on omat tavoitteet. Eras térkea vaikutta-
jaryhma on kouluruokailun rahoituksesta paattavat kunnalliset paatdksentekijat. Budjetti asettaa
taloudelliset rajat ja on lahtékohtana julkisen ruokapalvelun toiminnalle. (Tikkanen 2008, 27.)

Kouluateriaan vaikuttavat tekijat:

e Kunnalliset paatdksentekijat

e Kouluruokailu organisaatiot ja ammattilaiset
e Koulun hallintohenkil6t

e Vanhemmat ja perheet

e Opettajat

e Ravitsemustieteilijat

e Elintarviketeollisuus

e Opiskelijat

e Harrastusorganisaatiot

e Media

On erityisen tarkeaa, ettad yhteistyd eri toimijoiden valilld sujuu ja ettd kdytanndlliset asiat esimer-

kiksi ruokalistat on viestitty hyvin asiakkaille. Kouluruokailun kehittdminen on yhteisty6ta. Opetta-

jien lisaksi ruokapalveluhenkiléstolla on suuri merkitys kasvattajina, ohjaajina ja aikuisen kayttay-

tymisen mallina. Ruokapalveluhenkildsté voi omalla asenteellaan vaikuttaa koko kouluruoan arvos-
tukseen. (Lintukangas 2007, 42.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan odotusten ja kokemusten valista suhdetta. Asiakkaan
voi olettaa olevan tyytyvainen, mikali kokemukset vastaavat odotuksia. Tyytymattdman asiakkaan
odotukset puolestaan eivat ole toteutuneet. (Mantyneva 2001, 125.) Asiakastyytyvaisyys on palvelun
laatua laajempi kasite, ja palvelun laatu on vain yksi tekija joka vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.
Selvittdmalld mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi ja hankkimalla tietoa suoraan asiakkaalta
itseltdan, voidaan asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa. (Ylikoski 2001, 149.)

Asiakastyytyvaisyyden edellytyksend on palvelun laatu. Kuten aiemmin on todettu, palvelut ovat ai-
neettomia tapahtumia, joissa tapahtuvat samanaikaisesti seka palvelun tuotanto ettéd kulutus. Koe-
tun palvelun laadun tasoon vaikuttavat palvelutapahtuman aikana palvelun tarjoajan ja kuluttajan
vuorovaikutuksen aikana tapahtuneet asiat. Vuorovaikutuksen toimiminen palvelun tarjoajan ja asi-
akkaan kesken koetaan tarkedksi arvioidessa palvelun laatua. (Pesonen2002, 44.) Erasalo (2011,
14) ehdottaa, etta asiakaspalvelutytssa olevat voisivat tietoisesti vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyys-
kokemukseen miettimalla, voisiko palvelun suorittaa toisella tavalla ja kuinka sita voisi parantaa.
Erdsalon (2011, 17) mukaan palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen laatuun, joka osoittaa tuotteen

laadun seka toiminnalliseen laatuun, joka osoittaa, miten asiakaspalvelun saa ja sen kokee.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat myds monet muut tekijat palvelun laadun liséksi. Kuvassa 1 esi-
tetdan, etta tavaroiden laatu, hinta, tilanne tekijat ja yksilo tekijat vaikuttavat myds asiakastyytyvai-
syyteen. Savon koulutuskuntayhtymén ravintolapalveluissa tavaroiden laatu tarkoittaa ruoan ja kah-
vilan tuotteiden laatua. Tilanne tekijoitd voivat olla esimerkiksi asiakkaan kiire, joka jaa kuitenkin
palveluorganisaation vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle. Jokainen asiakas on yksil®, joten asiak-
kaan yksilolliset ominaisuudet vaikuttavat myos tyytyvaisyyden muodostumiseen. (Ylikoski 2001,
153.) Joku asiakas saattaa kokea tarkedksi saada tyydytettyd pelkastaén nalan tunteen kouluruokai-
lussa, toiselle tarkeaa voi olla se, ettd ruoka on ravitsevaa. Asiakkaiden tarpeet tulee parhaan mu-
kaan ottaa huomioon ja pyrkid muodostamaan toimiva asiakastyytyvaisyyteen positiivisesti vaikut-
tava kokonaisuus kaikkien muiden tyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijéiden kanssa.
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KUVA 1. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat. Lahde: Ylikoski (2001, 152)

Ylikoski (2001, 13) mainitsee, etta laatuun ja asiakkaiden tyytyvdisyyteen olisi syyta panostaa. Asia-
kastyytyvaisyydelld voidaan vaikuttaa organisaation taloudelliseen tulokseen. Asiakastyytyvaisyysky-
selyiden ja asiakaspalautteen avulla voidaan toimintaa kehittad asiakaslahtoisesti ja varmistaa asia-
kastyytyvaisyys. Asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla pystytddn myds seuraamaan miten asiakas-
tyytyvaisyyden eteen tehdyt toimet vaikuttavat (Ylikoski 2001, 156). Aarnikoivun (2005, 67) mukaan

asiakastyytyvaisyystutkimuksissa voi kartoittaa esimerkiksi seuraavia tekijoita:

e asiakkaan kokemus asiakaspalvelun asiantuntemuksesta ja ystavallisyydesta
e yrityksen tuote- ja palveluvalikoima
o tilojen viihtyisyys

e asiakkaan tarpeet.

Ylikoski (2001, 156) esittaa asiakastyytyvaisyystutkimusten nelja paatavoitetta seuraavasti:

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittédminen
Tamanhetkisen asiakastyytyvdisyyden tason mittaaminen

Toimenpide-ehdotusten tuottaminen

e

Asiakastyytyvdisyyden kehittymisen seuranta.

Kaikissa asiakastyytyvaisyystutkimuksen vaiheissa ovat asiakastyytyvaisyytta tuottavat tekijat keskei-
sessa asemassa. Monet asiat voivat aiheuttaa asiakkaissa tyytyvaisyytta tai tyytymattdmyytts, ja
siksi on ensin selvitettdva, mitka asiat ovat tarkeimpia tyytyvaisyyden muodostumisessa. Kun halu-
taan vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen, palvelusta tulee etsia sellaisia ominaisuuksia, jotka tuotta-
vat tyytyvaisyyden kokemuksia asiakkaalle. (Ylikoski 2001, 152-158.)

Ylikoski (2001, 155) ehdottaa, etta jokaisen organisaation olisi syyta kehittda asiakastyytyvaisyyden

seurantajarjestelma. Organisaatioilla on yleensa jonkinlainen kasitys siitd, ovatko asiakkaat tyytyvai-
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sia. Kaikki suoraan asiakkaalta saatu asiakaspalaute on arvokasta tietoa, mutta se ei kerro asiakkai-
den mielipiteista riittdvan kattavasti. Organisaatiossa myds johdolla ja itse asiakkaiden kanssa vuoro-

vaikutuksessa olevilla voi olla eri ndkemys asiakkaiden tyytyvaisyydesta.

Asiakastyytyvaisyystutkimus antaa paljon tarkeaa tietoa tyytyvaisyydesta ja tyytymattémyydestd,
jonka pohjalta on helppoa lahtea rakentamaan parempaa laatua ja palvelua. Asiakaslahtdisyys on
tarkea kasite nykyajan palvelutoiminnoissa. Asiakaslahtdisyys korostuu asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sessa. On erittdin tarkeda, ettd mielipiteiden antamiseen reagoidaan. Negatiivinenkin palaute on tar-
kead palautetta, jopa ehka arvokkainta palautetta, jota voi saada. Negatiivisen palautteen pohjalta
tiedetdan kehittamistarpeita. Se on haaste palvelujen kehittémiselle. Positiivinen palaute antaa us-
koa, siihen ettad henkilokunta on ammattitaitoista ja onnistunut tyéssaan. (Lintukangas ym. 2007,
56.)
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5 ASIAKASLAHTOINEN PALVELU

Yksi palvelutoiminnan keskeinen kdsite on asiakaslahtoisyys. Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan toi-
mintatapaa ja yrityksen ymmarrysta toimia niin, ettd asiakkaan tarpeet ja toiveet taytetdan. (Kork-
man ja Arantola 2009, 7.) Aarnikoivu (2005, 69) kirjoittaa, ettd asiakaslahtdisessa toiminnassa rea-
goidaan valittdmasti asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. Reinboth (2008) mainitsee, etta joskus asia-
kaslahtGisyys ymmarretdaan vaarin: luullaan, ettd asiakkaan eteen ollaan valmiita tekemaan ihan
mita tahansa, mutta sita asiakaslahtoisyys ei ole. Organisaation on otettava huomioon myds oma
toiminta-ajatuksensa ja pyrkia toimimaan tasapainoisesti asiakkaiden ja organisaation kesken, jotta

saadaan molempia tyydyttava tulos.

Asiakaslahtéisen toiminnan yhtena tavoitteena on asiakkuuden sailyttdminen. Ruokapalvelujen toi-
minnassa tama edellyttaa sitd, etta asiakkaalle pystytadn tuottamaan jatkuvasti arvoa ja mukautu-
maan asiakkaan tarpeiden muuttumiseen. (FCG 2010, 63.) Lintukankaan ym. (2007, 151) mukaan
ruokapalveluissa tulisi keskittya tuotantokeskeisyyden sijaan enemman tulokselliseen ja asiakaslah-
tdiseen toimintaan. Koko yrityksen asiakaslahtoinen toiminta mahdollistaa paremman palvelun ai-

kaansaamisen seka edistaa yrityksen liiketoimintaa (Valvio 2010, 67).

Tassa tutkimuksessa asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan, etta ravintolapalveluiden toiminnan 1&ht6-
kohtana ovat asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset. Kouluruokailuymparistdssa asiakkaan huomi-
oonottaminen on asiakaslahtdisyyttd. Asiakas on otettava kdytdnndssa huomioon. Savon koulutus-
kuntayhtyman ravintolapalveluissa asiakaslahtdisyys ndkyy muun muassa opiskelijoiden toiveruoka-
viikkoina. Opiskelijoilta kysytaan mita he toivoisivat ruokalistalla olevan ja nelja kertaa vuodessa vii-
kon ajan ndita ruokia valmistetaan ja tarjotaan opiskelijoille. Tietyt ruoat, joista tulee paljon bioja-
tetta, jatdmme ruokalistoista kokonaan pois. Seuraamme paivittdin biojatteen maaraa, josta pys-
tymme paattelemadn kannattaako ruokaa tarjota jatkossa vai ei. Kuuntelemme paivittdin asiak-
kaidemme mielipiteita ja yritamme tehda kompromisseja ruokien suhteen tavalla, jolla kuitenkin s&i-
lytédmme ruokien ravitsemuksellisuuden. Tietyt saédnndkset, kuten valtion ravitsemusneuvottelukun-
nan ravitsemussuositukset ohjaavat kouluruokailun ruokalistojen suunnittelua, joten tdma on myds

otettava huomioon asiakkaiden toiveiden ja tarpeiden lisaksi.

Sana asiakaspalvelu kuvaa jo itsessaan sen tavoitetta eli asiakkaan palvelua. Kun tiedostetaan mita
asiakas haluaa, on asiakaspalvelusta pyrittdva tekemaan sellainen, etta se tyydyttaa asiakkaan tar-
peet. Asiakaspalvelutilanteessa asiakaspalvelijan pitdd myds huomioida se, ettd han on se joka luo
yrityskuvan asiakkaalle ja on organisaation kdyntikortti. Kuvan tulisi olla mahdollisimman myéntei-
nen, silla usein asiakaspalvelukokemus jaa ainoaksi kontaktiksi organisaatioon ja sen perusteella
asiakas tekee tulevaisuuden ratkaisunsa. Onnistunut asiakaspalvelu on asiakastilanteen hallintaa heti

ensi kohtaamisesta alkaen seka oikeanlaisen palveluviestinndn osaamista. Hyva asiakaspalvelu vaatii
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oikeanlaisen palveluasenteen seka hyvat vuorovaikutustaidot. Palvelun laatu on yrityksen kilpailu-

keino, johon jokainen voi omalla tavallaan vaikuttaa -hyvin tai huonosti. (Viestintavarma)

Pesonen ym. (2002, 59) esittaa asiakaspalvelun tarkeimmat tehtdvat seuraavasti:
e asiakkaan tyytyvaiseksi saaminen
e saada asiakas kokemaan laatua
e asiantuntevan, luotettavan ja nopean palvelun antaminen asiakkaalle, seka

e asiakkaan henkilokohtaisten ja tiedon tarpeiden tyydyttaminen.

Asiakaspalvelun perustan muodostavat Pesosen ym. (2002, 7) mukaan seuraavat asiat:
e organisaation toiminta-ajatus
e strategisen johtamisen suuntaviivat
e toimiala ja tehtavat

o taloudelliset tavoitteet ja reunaehdot.

Kuten aiemmin on jo kirjoitettu, asiakaspalvelija tarkein ominaisuus on oikea palveluasenne. Oikean-
lainen palveluasenne nakyy haluna palvella asiakasta, seka tavoitteena vastata ettd ennakoida asiak-
kaan odotuksia. Aarnikoivu (2005, 59) puhuu kirjassaan uuden ajan asiakaspalvelijasta, jonka tarkoi-
tus ei ole tavoitella nopeaa hydtyd, vaan keskittya asiakkaaseen ja hanen odotuksiinsa. Asiakaspal-
velijan tulee pyrkia herattdmaan asiakaskohtaamisen aikana asiakkaassa tarve ja oivallus siitd, etta
on olemassa keino, joka tuottaa arvoa asiakkaalle. Pesonen (2002, 59) puolestaan mainitsee, etta

empatia, eli asiakkaan nakdkulman ymmartdminen, on tarkein asiakaspalvelutaidoista.

Reinboth (2008,5) pohtii, ettd asiakaspalvelun laadusta huolehtiminen jaa liian usein asiakaspalvelu-
tyota tekevien vastuulle. Erinomaisen asiakaspalvelun ylldpitdminen ja kehittaminen kaynnistyy joh-
tamisesta ja jokaiselta organisaatiossa toimivalta edellytetaén jatkuvaa panostusta. Menestyksekas
asiakaspalvelu vaatii organisaatiossa sisdista kehittamista. Asiakaspalvelijan toiminnasta asiakkaalle
vdlittyy tydyhteison sisdinen ilmapiiri ja toimivuus, seké asiakaspalvelijan suhde esimieheen ja mui-
hin tyétovereihin. (Pesonen 2002, 7.)
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6 TUTKIMUKSEN TOIMINTAYMPARISTO

6.1 Savon koulutuskuntayhtyma

Savon koulutuskuntayhtyma on yksi Suomen suurimmista toisen asteen ammatillisen koulutuksen
jarjestdjista ja vaikuttajasta alueellaan. Savon koulutuskuntayhtyman omistaa 18 pohjoissavolaista
kuntaa ja sen toiminnan alaisena ovat Savon ammatti- ja aikuisopisto, Savon oppisopimuskeskus ja
Varkauden lukio. Toimipisteet sijaitsevat Kuopiossa, lisalmessa, Varkaudessa, Siilinjarvella ja Juan-
koskella.

Savon koulutuskuntayhtyma jarjestaa nuorille ja aikuisille ammatillista koulutusta kaikilla koulutus-
aloilla seka lukiokoulutusta. Koulutus voi olla perus-, lisd-, oppisopimus-, tyévoima- tai henkilésto-
koulutusta. Vuosittain opiskelijoita on noin 21000 ja henkiléstémaara on noin 1000. Savon koulutus-
kuntayhtyma toimii lIaheisessa yhteistydssa alueen tyéeldmén kanssa ja on keskeista sen kaikessa

toiminnassa.

6.2 Ravintolapalvelut

Savon koulutuskuntayhtymalla on ravintolapalveluita monessa yksikdssa monella paikkakunnalla.
Ravintolapalveluita on kymmenessa eri toimipisteessa, joista Iisalmen, Rissalan, Kuopion Kol-
misopentien ja Sammakkolammentien seka Varkauden Osmajoentie 28:n ruokapalvelut ovat hoi-
dettu ostopalveluina. Ty6n toimeksiantaja halusi, etta kaikkien ravintoloiden asiakastyytyvaisyytta
selvitetdan, joten kyselyyn otettiin mukaan myos ravintolat, jotka hoidetaan ostopalveluina. Toivala,
Muuruvesi, Kuopio Presidentinkatu 1 ja 3 seka Varkauden Osmajoentie 75 A ovat Savon koulutus-

kuntaytyman omia ravintoloita. Alla lista Savon koulutuskuntayhtyman omista ravintoloista:

Savon koulutuskuntayhtyman omiin ravintoloihin kuuluu myés Sammakkolammentien opiskelija-

seka hotellin ravintola. Mutta ravintolapalveluiden, Savon Catering, kuuluvat alla olevat:

e Kahvila-Myymala Aromi, Presidentinkatu 3, Kuopio

e Lounasravintola Aronia, Presidentinkatu 3, Kuopio

e Lounasravintola Kauha, Presidentinkatu 1, Kuopio

e Lounasravintola Mesikka, Presidentinkatu 3, Kuopio

e Lounasravintola Muurikki, Muuruvesi

e Lounasravintola Osman Herkku, Osmajoentie 75 A, Varkaus

e Lounasravintola Savotan Sanni, Toivala

Savon Catering lounasravintolat toimivat oppilaitoksen opiskelija- ja henkiléstéravintoloina Kuopi-
ossa, Varkaudessa, Toivalassa ja Muuruvedelld. Myos ulkopuolisilla asiakkailla on mahdollisuus kayt-
tda monipuolisia ja nykyaikaisia ravintola- ja kahvilapalveluita. Tarkein tehtdva Savon Cateringissa

on huolehtia Savon koulutuskuntayhtyman yllapitamien oppilaitosten opiskelijoiden ja henkiléston
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paivittdisesta hyvinvoinnista tarjoamalla ravitsemuksellisesti taysipainoisia ateriakokonaisuuksia, kes-

tavan kehityksen periaatteita noudattaen.

Lounasravintolat toimivat myds oppimisymparistona, joissa opiskelijat harjoittelevat tulevaa ammat-
tiaan paadsten tutustumaan ammattikeittididen toimintaan ja erilaisiin tehtaviin. Savon Catering val-
mistaa tarjottavan ruoan pdasaantodisesti itse. Elintarvikehankinnat tulevat sopimustoimittajilta.
Raaka-ainevalinnoissa suuntaus on kotimaisissa lahituottajissa seka kotimaisissa vihanneksissa ja
juureksissa. Kaytdssa on paivittdin myos luomutuotteita ja ravintolapalvelut ovatkin luomuportaalla
3.

Ruokalistasuunnittelussa huomioidaan kouluruokasuositukset (vuoden 2014 ravitsemussuositukset),
ja pyrkimys on hiilijalanjéljen lyhentamiseen (Valtion ravitsemusneuvottelukunta). Ruokalistat on

suunniteltu oppilaitosten tarpeet ja eri vuodenajat huomioiden. Lounaalla on tarjolla 2 - 3 eri ruoka-
lajia, joista yksi on aina kasvisruokavaihtoehto. Lounaaseen kuuluu paaruoka lisukkeineen, salaattia,

leipaa ja levitetta, ruokajuomat ja jalkiruoka keitto- ja teemapaivina.
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TUTKIMUKSEN KULKU

Tyon tavoite ja tutkimusongelmat

Heikkild (2014, 12) maarittelee tutkimusongelman seuraavasti: * 7Tutkimusongelma on se, usein kysy-
mykseksi muotoiltu pohdittava asia, johon tutkimuksella pyritdan saamaan ratkaisu”. Seuraavilla
kysymyksilld voidaan kuvata taman tutkimuksen tutkimusongelmat:

e Ovatko asiakkaat tyytyvaisia opiskelijaruokailuun?

e Ovatko asiakkaat tyytyvaisia kahvilapalveluihin?

Tyo6n tavoitteena oli selvittda Savon koulutuskuntayhtyman opiskelijoiden tyytyvaisyytta ravintolapal-
veluiden toimintaan. Tutkimuksen kohteena oli lounasravintolan ja kahvilan toiminta. Haluttiin selvit-
tda ruoan laatuun, ndyttévyyteen, makuun ja valikoimaan liittyvia asioita opiskelijoiden nékdkul-
masta. Opiskelijat saivat myds antaa avointa palautetta ja sen saaminen muun saadun tuloksen
kanssa on todella tarkeaa. Tutkimuksen tulosten perusteella lounasravintolan ja kahvilan toimintaa

pystytdan kehittdmdan enemman asiakaslahtdisemmaksi.

Tutkimuksen perusjoukko ja ajankohta

Asiakastyytyvaisyyskyselyn suoritimme Webropol-kyselynd. Léhetimme kyselyn jokaiselle Savon kou-
lutuskuntayhtyman opiskelijalle Wilma-hallinto-ohjelman kautta. Vastausaika oli loka-marraskuussa
2015. Kysely oli avoinna aluksi kolme viikkoa ja sen jalkeen paadyimme jatkamaan vastausaikaa

viela viikolla vahaisen vastausmaaran vuoksi.

Kyselyn perusjoukkona olivat kaikki Savon koulutuskuntayhtymén opiskelijat. Kyseessa on kokonais-
tutkimus, jossa kaikki opiskelijat otettiin mukaan kyselyyn. Jotta asiakkaiden mielipiteisté saataisiin
tarkka ja selkea kuvaus, tavoitteenamme oli saada mahdollisimman paljon vastauksia. Perusjouk-
kona on 5000 opiskelijaa. Kyselyyn vastasi 563 opiskelijaa. Opiskelijoita houkuteltiin vastaamaan

kyselyyn arvonnalla, jossa palkintona oli dlypuhelin.

Tutkimusmenetelma

Riippuen tutkimusongelmasta ja tutkimuksen tarkoituksesta, voi tutkimusmenetelma olla joko maa-
rallinen (kvantitatiivinen) tai laadullinen (kvalitatiivinen). Tutkimuksessa on my®s mahdollista kayttaa
molempia tutkimusmenetelmia ja tédydentaa niilld toinen toistaan. (Heikkila 2014, 14 - 15.) Tama
tutkimus oli maarallinen, johon tutkimusaineisto kerattiin kyselyn avulla. Kyselyssa oli mukana yksi

avoin kysymys, josta saatiin sanallista tutkimusaineistoa.
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Kvantitatiivisesta tutkimuksesta puhutaan myds nimella tilastollinen tutkimus ja sen avulla pyritaan
selvittdmaan lukumadriin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Kvantitatiivinen tutkimus vastaa
kysymyksiin: Mika?, Missa?, Paljonko? ja Kuinka usein?. (Heikkila 2014, 15.) Kysely on yksi tyypilli-
nen tapa kerata aineistoa ja se soveltuu hyvin aineiston keradmisen tavaksi silloin, kun tutkittavia on
suuri joukko. Kyselyn kysymykset ovat usein standardoitu eli jokaiselta kyselyyn vastaajilta kysytaan

taysin samat kysymykset valmiine vastausvaihtoehtoineen. (Vilkka 2007, 28.)

Kyselytutkimusten etuina pidetdan sen tehokkuutta, silld se sdastaa tutkijan aikaa ja mahdollisuutta
laajan tutkimusaineiston keradamiseen. Tutkimukseen voidaan ottaa mukaan paljon henkilgita ja siina
voidaan kysya monia asioita. Aineiston kasittely ja analysointi on myds nopeaa, jos kyselylomake on

onnistunut ja suunniteltu huolellisesti. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2009, 195.)

Kyselylomakkeella suoritettavassa tutkimuksessa on myds omat heikkoutensa. Tutkija ei voi olla tay-
sin varma siitd, ovatko kyselyyn vastaajat vastanneet kysymyksiin huolellisesti ja rehellisesti. Kysely-
lomakkeen laatija ja kysymyksiin vastaaja voivat kasittaa kyselylomakkeen kysymykset ja vastaus-
vaihtoehdot eri tavoin, joten tasta syysta voi syntya vaarinymmarryksia ja tulokset nain ollen vaaris-
tya. Myos alhainen vastausprosentti voi nousta joissakin tapauksissa suureksi. (Hirsjarvi ym. 2009,
195.)

7.4 Tiedonkeruumenetelma

Tassa tutkimuksessa tiedonkeruumenetelmana kaytettiin internetkyselya, joka toteutettiin Webropol
kyselytyékalun avulla. Asiakkaat tavoitetaan tehokkaasti ja nayttavasti Webropol kyselytydkalun
avulla. (Webropol 2016). Internetkysely on nopea tapa kerata aineistoa ja aineiston kasittely on
mahdollista heti aineiston keruun jalkeen. Internetkyselyistd saatu aineisto tallentuu tietokantaan,

josta sitd on helppo ja kateva analysoida. (Heikkila 2014, 66.)

Kyselylomakkeessa (liite 1.) oli yhteensa 20 kysymysta seka yksi kysymys avoimelle palautteelle.
Lomakkeen mukana oli saatekirje, jossa kerroimme kyselysta ja sen tarkoituksesta. Kyselylomake
laadittiin niin, ettd se on selkea ja nopea tayttda. Kyselyn kysymykset ja lomake suunniteltiin yh-
dessa ravintolapalvelupaallikkd Maritta Pakkasen ja tulosaluejohtaja Timo Lampisen kanssa. Kyselyn
kysymyksia mietittdessa kdaytimme apuna myds vuonna 2010 edellisen kerran tehtya asiakastyyty-

vaisyyskyselya.

Kysely toteutettiin 19.10.2015 -15.11.2015 valisena aikana. Kyselyn oli tarkoitus olla avoinna kolme
viikkoa, mutta vastausaikaa jouduttiin jatkamaan viikon ajan vahadisen vastaajamaaran vuoksi. Kyse-
lyn alkuvaiheessa ilmeni ongelmia, jotka osaltaan aiheutti alussa sen, ettd vastauksia ei saatu. En-
simmainen opiskelijoille l1ahetetty linkki ei toiminut ja toinen linkki Idhetettiin epdhuomiossa vain pie-
nelle osalle opiskelijoita. Kun tdma virhe huomattiin, lahetettiin kysely viela heille joita se puuttui.
Sen jalkeen saimme kyselyyn enemman vastauksia. Alun ongelmat saattoivat aiheuttaa osaltaan

sen, etta vastaajien mdara jai suhteellisen pieneksi.
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TUTKIMUSTULOKSET

Perusjoukko on 5000, joista kyselyyn vastasi 563 opiskelijaa, jolloin vastausprosentiksi muodostui
11,2 %. Vastausprosentti olisi hyva saada korkeaksi, silld vastaamattomuus aiheuttaa harhaa saatui-
hin tuloksiin (Heikkila 2014, 42). Taman kyselyn vastausprosentti jai alhaiseksi ja osaltaan siihen

vaikutti kyselyn alussa ilmenneet ongelmat.

Ensimmaisilla kysymyksilla hankittiin vastaajien taustatietoja. Taman jalkeen kysyttiin ruokapalvelui-
hin liittyvia kysymyksia ja viimeisena kahvilapalveluihin liittyvia kysymyksia. Suurin osa kysymyksista
sisalsi viisi vaittamaa: tdysin samaa mieltd, samaa mielta, ei eri eika samaa mielta, eri mielta ja tay-
sin eri mieltd. Kyselyn viimeinen kysymys oli avoin kysymys, jossa vastaaja sai antaa vapaamuo-

toista palautetta. Avointa palautetta antoi 166 opiskelijaa. Tutkimusaineisto analysoitiin Webropolin

avulla ja taulukoiden tekemiseen apuna kaytimme Microsoft Word- ohjelmaa.

Taustakysymykset

Savon koulutuskuntayhtymalla on ravintolapalveluita monessa yksikdssa monella paikkakunnalla.
Ravintolapalveluita on kymmenessa eri toimipisteessa, joista Iisalmen, Rissalan ja Kuopion Kol-
misopentien seka Varkauden Osmajoentie 28:n ruokapalvelut ovat hoidettu ostopalveluina. Tyon
toimeksiantaja halusi, etta kaikkien ravintoloiden asiakastyytyvaisyytta selvitetaan, joten kyselyyn
otettiin mukaan myds ravintolat, jotka hoidetaan ostopalveluina. Toivala, Muuruvesi, Kuopio Presi-
dentinkatu 1 ja 3 sekd Varkauden Osmajoentie 75 A ovat Savon koulutuskuntaytymdn omia ravinto-
loita. Savon koulutuskuntayhtymé&n omiin ravintoloihin kuuluu myés Sammakkolammentien opiske-

lija- seka hotellin ravintola. Ravintolapalveluihin eli Savon Cateringiin kuuluvat alla olevat ravintolat:

e Kahvila-Myymala Aromi, Presidentinkatu 3, Kuopio

e Lounasravintola Aronia, Presidentinkatu 3, Kuopio

e Lounasravintola Kauha, Presidentinkatu 1, Kuopio

e Lounasravintola Mesikka, Presidentinkatu 3, Kuopio

e Lounasravintola Muurikki, Muuruvesi

e Lounasravintola Osman Herkku, Osmajoentie 75 A, Varkaus

e Lounasravintola Savotan Sanni, Toivala

Taustakysymyksissa selvitettiin vastaajien sukupuoli, ika ja koulutusyksikké missé vastaaja padsaan-
toisesti opiskelee. Kyselyyn vastanneista 71 % oli naisia ja 29 % miehia. Ikdjakauma oli seuraava:

alle 20 vuotiaita oli 51 % ja 20 vuotiaita tai yli oli 49 % vastaajista
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KUVIO 1. Vastaajien paasaantoinen koulutusyksikkd. (n=563)

Kuviossa 1. selvitettiin vastaajien paasaantdinen koulutusyksikkd. Vastaajista kolme neljasosaa ruo-
kailee kolmessa suurimmassa yksikdssa. Lukumaarallisesti vahiten vastauksia saatiin ostopalveluin

hoidetuista ravintoloista.

8.2 Lounasravintolan toiminta

Lounasravintolan toimintaan liittyvissa kysymyksissé vastaajilta haluttiin mielipiteitéd henkildkunnan
ystavallisyydesta, kouluruoan maukkaudesta ja monipuolisuudesta, ruokasalin ja ruokalinjaston siis-
teydesta seka kasvislisakkeiden ja salaattien tarjonnasta. Haluttiin myds selvittda, mista vastaajat
saavat ruokalistat selville seka ennattddké vastaaja ruokailemaan hyvin. Avoimesta palautteesta saa-

tiin myds paljon kommentteja naihin asioihin liittyen.
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KUVIO 2. Kuinka usein vastaaja ruokailee koulussa. (n=563)

Vastaajilta kysyttiin kuinka usein he ruokailevat koulussa ja kuviosta 2 voi nahda tuloksen
kysymyksen suhteen. Suurin osa vastaajista ruokailee koulussa paivittdin tai usein. Vain harva

ilmoitti, etta ruokailee joskus tai ei koskaan.

Opiskelijoille kerrotaan ruokailumahdollisuuksista monella eri tavalla. Kuviossa 3. selvitedan, mista
vastaajat saavat selville mité ruokaa on tarjolla. Téhan kysymykseen pystyi valitsemaan monta eri
vaihtoehtoa. Ruokalistat ovat esilld lounasravintoloissa, info-tv:ssa seka Ioytyvat internetistéd Savon

koulutusyhtymén kotisivuilta
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KUVIO 3. Mista vastaajat saavat selville mitd ruokaa on tarjolla. (n=563)

Vastausten mukaan kaikkia kolmea tiedotuskanavaa kaytetdan. Kolmannes vastaajista katsoo ruoka-
listan lounasravintolasta ja hieman vahemman kaytetdéan internetista 16ytyvaa ruokalistaa. Vain joka
viides vastasi saavansa ruokalistan selville info-tv:sta.

Halusimme selvittda myos oliko opiskelijoiden idlld vaikutusta tiedotuskanavien valinnassa. Kuviossa
4 vastaukset on eritelty vastaajien ian mukaan.
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KUVIO 4. Ian merkitys siihen, mistd vastaaja saa selville ruokalistan. (n=563)

13lla ei ollut kovin suurta merkitysta siihen mistad vastaajat saavat selville mitaé ruokaa on tarjolla.

Selkein ero on siing, etta alle 20 vuotiaat kayttavat internetia hieman enemman ruokalistan katsomi-
seen kuin yli 20 vuotiaat. Yli 20 vuotiaat vastaajat puolestaan saavat alle 20 vuotiaita vastaajia
enemman ruokalistan selville lounasravintolasta. (Kuvio 4.)

Halusimme selvittaa mita mieltd vastaajat ovat henkildkunnan ystavallisyydestd. Kuviosta 5 selvida
heidan mielipiteensa.
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KUVIO 5. Henkilokunnan ystavallisyys. (n=563)

Lahes kolmannes vastaajista on taysin samaa mielta, ettd henkilokunta on ystavallista ja yli puolet
kokee olevansa samaa mieltd. Tama tulos on todella hyva. Reilu 6 % vastaajista on sitd mielta, ettad
henkildkunta ei ole ystavallista. (Kuvio 5)

Vastaajat antoivat avoimessa kysymyksessa paljon palautetta henkildkunnan ystavallisyyteen liit-
tyen. Palautetta saatiin henkildkunnan epdystavallisyyteen liittyen ja siihen, ettei henkildkunta hy-
myile.

Henkilokunta voisi olla iloisempaa. Ei ole oikein mukavaa katsoa murjottavaa kokkia.
Ihmekkdan kun ruoka maistuu pahalle kun sen on tehnyt murjottava kokki. Joten rei-
pasta mieltd peliin’.

"Olisi suotavaa jos henkilokunta muistaisi olevansa asiakaspalvelutyontekijoits ja
kayttaytyisi sen mukaisesti. Hymy péivdssd piristdnee myds henkilokunnan oloa, pu-
humattakaan asiakkaista. Kiitos ja ole hyva kuuluvat ihan yleisiin hyvan kdytoksen
ohjeisiin”.

"Henkilokunta on epéystavallistd”.

"Henkilokunta nayttaa tylylle”.

“On pari naista jotka eivét ole ystavallisid ja kohteliaita”.

“Tydntekijat voisivat nayttds hieman ystavéllisempas iimetta oppilaiden tullessa. Olen
ftse saanut vain ilkedn ja todella dredn ndkdisid katseita kun ruokalaan on saapunut’.
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Palautetta saatiin myds siitd, ettd henkildkunta on ystavallista ja asiakaspalvelu on erinomaista. Reilu
kymmenen henkilda antoi positiivista palautetta henkilékunnan ystavallisyyteen liittyen.

"Mukavaa, kun jostain kysyessd saa ystavallisen vastauksen”.

"Sen huomaa kylla, jos henkilbkunta viihtyy tydssdan ja on asiakaspalveluhenkista, on
flo kohdata iloisia ihmisia”.

"Henkilokunnan kanssa on aina sifloin té/loin mukava rupatella ja he ovat ystévallisia’.

"Hyvada ja parasta palvelua on tarjolla kiftos keittdjien”.

Seuraavaksi kysyimme kokevatko vastaajat ruokasalin viihtyiséksi ja siistiksi. Kuviosta 6 voi ndhda
tuloksen.
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KUVIO 6. Ruokasalin viihtyisyys ja siisteys. (n=563)

Ruokasali koetaan padasiassa vastaajien mielesta viihtyisaksi ja siistiksi. Yhteensa kolme neljasosaa
vastaajista on tdysin samaa mielta tai samaa mieltd siitd, ettd ruokasali on viihtyisa ja siisti. (Kuvio
6.)

Ruokasalin viihtyisyyteen ja siisteyteen liittyen ei avointa palautetta annettu kovin paljon, mutta
muutamia palautteita ja kehitysehdotuksia saatiin. Vastaajat antoivat palautetta poytien siisteyteen

ja ruokasalin ahtauteen liittyen. Vastaajat antoivat myds kehitysehdotuksia sisustukseen liittyen.
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"Uusi jarjestys antaisi vaihtelua, radio tms. musiikki taustalla hiljaisella lisdisi viihtyi-
syytta ja vuodenaikojen vaihtuva moderni sisustus ja varit piristaisi ja houkuttelisi

ruokailemaan”.

“Ruokala on vithtyisd, mutta hieman ahdas”.

“Kayn lounasravintolassa paivittain. Se on mielestani siisti ja mukava”.

"Péydat pyyhitty huolimattomasti”.

"Parannettavaa on ehkd ruokalan poytien puhtauden suhteen sillé ne on vaélilld aika

likaisia”.

"Ruokala on epdsiisti ja poydat ja tuolit ovat kuluneet. Lisdksi ruokalassa on todella

tunkkainen ilma”.

Vastaajilta halusimme kysya myds mielipidettad ruokalinjaston siisteyteen liittyen. Kuviossa 7 on selvi-

tetty mitd mielta he ovat.
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KUVIO 7. Ruokalinjaston siisteys. (n=563)

Kuviosta 7 nahdaan, ettd myos ruokalinjasto koetaan siistiksi. Joka neljan on tdysin samaa mielta ja
yli puolet samaa mieltd, etta ruokalinjasto on siisti. Eri mielta linjaston siisteydesta olevat antoivat
seuraavanlaista palautetta avoimessa kysymyksessa:
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“Linjastot voisivat olla siistimpia”.

"Ruokalinjastot ovat todella sotkuisia valilla.”

"Ruokalinjastot yleisesti ottain siistit”.

Halusimme selvittaa, ennattdvatko vastaajat ruokailemaan hyvin. Tuloksen voi nahda kuviosta 8.
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KUVIO 8. Ennatan hyvin ruokailla. (n=563)

Vastaajat kokevat, ettd ennattavat hyvin ruokailla. Vastaajista yhteensa nelja viidesosa vastasi ole-
vansa tdysin samaa mieltd tai samaa mieltd asiasta. (Kuvio 8.) Avoimessa palautteessa tuli esille,
ettd joskus pitkat jonot vaikuttavat siihen, etta ei ennata hyvin ruokailla. Téhan ongelmaan toivottiin
avoimen kysymyksen vastauksissa, ettd ruokailuja porrastettaisiin enemman.

Kuviossa 9 selvitetdan, mita mielta vastaajat ovat ruoan monipuolisuudesta ja vaihtelevuudesta.
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KUVIO 9. Ruoan monipuolisuus ja vaihtelevuus. (n=563)

Ldhes puolet vastaajista vastasi olevansa samaa mieltd ja melkein joka kolmannes tdysin samaa
mielta, ettd ruoka on monipuolista ja vaihtelevaa. (Kuvio 9.)

"Valitettavasti ruoka on teollisen valmisruoan oloista ja useat eri ruoat maistuvat sa-
malle, valikoima tuntuu sen vuoksi hyvin yksipuoliselta”.

"Ruoka on yleensd hyvéda ja monipuolista”.
"Enemmadn erikoisuuksia”.
"Ruokalista pyorii Idhes samanlaisena aina”.

Halusimme my®ds selvittad, onko sukupuolella merkitysté siihen, ettd koetaanko ruoka monipuoliseksi
ja vaihtelevaksi. Kuviossa 10 on esitelty naisten ja miesten valiset erot.
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KUVIO 10. Naisten ja miesten vadliset erot ruoan monipuolisuudesta ja vaihtelevuudesta.
(n=563)

Sukupuolella ei ole merkittdvaa eroa siihen miten ruoan monipuolisuus ja vaihtelevuus koetaan. (Ku-
vio 10.)

Halusimme my®ds selvittad mita mielta vastaajat ovat erityisruokavalioiden ja kasvisruokailijoiden
huomioon ottamisesta. Kuviossa 11 on esitetty tulos.
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KUVIO 11. Erityisruokavalioiden ja kasvisruokailijoiden huomioon ottaminen. (n=563)

Kuten kuviosta voi nahda, vastaajat ovat padasiassa samaa mielta tai tdysin samaa mieltd, etta eri-
tyisruokavaliot ja kasvisruokailijat on otettu hyvin huomioon.

"Pidan erityisesti siitd, ettd kasvisruokailjjat on otettu hyvin huomioon, heidan ruo-
kansa on helposti saatavilla ja on monipuolista”.

“Erityisruokavaliot ovat hyvin huomioitu ja ruoat niiden osalta maukkaita”.
“Erityisruokavalioni on huomioitu erinomaisesti”.

Seuraavaksi kysyimme, nayttadké kouluruoka vastaajien mielesta houkuttelevalta ja kuviosta 12 na-
kee tuloksen kysymyksen suhteen.
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KUVIO 12. Kouluruoan nayttaminen houkuttelevalta. (n=563)
Kouluruoan nayttaminen houkuttelevalta jakaa hieman mielipiteita. Suurin osa vastaajista, reilusti yli
puolet vastanneista, on joko samaa mielta tai tdysin samaa mieltd, ettéd kouluruoka nayttéda houkut-
televalta. Léhes joka viides vastaaja oli eri mielta tai taysin eri mielta. (Kuvio 12.)

"Ruoka ei aina ole siitd houkuttelevimmasta ja maukkaimmasta paasta’.

Kuviossa 13 on selvitetty mitd mieltd vastaajat ovat kouluruoan maukkaudesta.
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KUVIO 13. Kouluruoan maukkaus. (n=563)

Puolet vastaajista on samaa mieltd, etta kouluruoka on maukasta. Léhes joka viides vastaaja vastasi
olevansa tdysin samaa mielta. Joka kymmenes vastaaja oli asiasta eri mielta. (Kuvio 13.)

Avoimessa palautteessa saatiin paljon palautetta kouluruoan maukkauteen liittyen.

"Ruoka on ollut aina hyvéa. Yhtd hyvad ruokaa en ole muissa kouluissa saanut”.

"Ruoka on todella maukasta ja monipuolista’.

"Ruoka on hyvda ja ravitsevaa, ei valittamista”.

"Ruoka on pahaa”.

"Ruoka ei ole aina siitd maukkaimmasta padsta”.

“Joskus ruoka on mautonta tai ruoassa on jokin oudosti korostuva maku”.

Avointa palautetta saatiin ruoan maustamiseen liittyen. Osa vastaajista kokee ruoan liian suolaiseksi

ja osa toivoo ruokiin suolaa lisaa.

"Ruoka on yleensa todella mautonta, joten suolaa ja mausteita saisi kdyttda enem-

mén”.

"Ruoka on usein melko vdhan maustettua ja suolatonta”.
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"Ruoat ovat usein turhan suolaisia”.

“Toisinaan ruoka liian suolaista. Mieluummin véhemmadén suolaa, jokainen voi sitten
lisdtd annokseensa lisda, jos siltd tuntuu”.

"Ruoassa ei aina ole tarpeeksi makua ja joskus ruoka taas maistuu fliian suolaiselle”.

"Ruokiin mausteita, ettd ne maistuisivat edes jollekkin”.

Kasvisruokien ja erityisruokavalioruokien maukkaudesta saatiin myds palautetta.

"Kasvisruoka on yleensa hyvaa’.

“Kasvisruoka on erinomaistal Missaan koulussa en ole syonyt yhtd hyvééa kasvisruo-
kaa”.

“Gluteeniton ruoka on yleensé kaiketonta ja siksi mautonta”.

Vastaajilta halusimme kysya, pitdvatko vastaajat tarjolla olevia salaatteja kasvislisdkkeita houkuttele-
vina. Kuviossa 14 on esitetty tulos.
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KUVIO 14. Tarjottavien salaattien ja kasvilisdkkeiden houkuttelevaisuus. (n=563)

Salaattien ja kasvislisakkeiden houkuttelevaisuus jakaa hieman mielipiteitd. Taysin eri mielta tai eri
mielta oli joka viides vastaaja. Suurin osa vastaajista kuitenkin pitda salaatteja ja kasvislisdkkeita
houkuttelevina. (Kuvio 14.)
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“Salaatit ovat kuivia, vanhoja ja huonon nakoisia”.

“Jostakin syystd salaattien laatu ja viehattdvyys on laskenut puolen vuoden aikana
alaspain’”.

Halusimme my®ds selvittad onko sukupuolella merkitysta siihen, miten salaattien ja kasvislisdkkeiden
houkuttelevuus koetaan. Kuviossa 15 on eritelty tulokset sukupuolten mukaan.
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KUVIO 15. Naisten ja miesten valiset erot tarjolla olevien salaattien ja kasvislisdkkeiden hou-
kuttelevuuteen. (n=563)

Naisten ja miesten valilla ei suuria eroja I10ytynyt salaattien ja kasvislisakkeiden houkuttelevuuden
suhteen. Naiset pitéavat hieman miehia enemman salaatteja ja kasvislisakkeita houkuttelevina. (Kuvio
15.)

Selvitimme myds, onko vastaajien idlla merkitysta siihen miten houkuttelevina salaatit ja kasvislisak-
keet koetaan. Kuviossa 16 on esitetty tulos.
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KUVIO 16. Ian merkitys tarjolla olevien salaattien ja kasvislisékkeiden houkuttelevuuteen.
(n=563)

Kuviosta 16 voi ndhda, etta yli 20 vuotiaat vastaajat pitavat salaatteja ja kasvislisdkkeitd enemman
houkuttelevina kuin alle 20 vuotiaat vastaajat. Alle 20 vuotiaat ovat myds vastanneet yli 20 vuotiaita
enemman olevansa asiasta eri mielta.

Seuraavaksi kysyimme koetaanko salaattien ja kasvislisdkkeiden valikoima monipuolisena. Taulukko
17 kertoo vastaajien mielipiteen.
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KUVIO 17. Salaattien ja kasvislisakkeiden valikoiman monipuolisuus. (n=563)

Yhteensa reilu puolet vastaajista kokevat, etta salaattien ja kasvislisakkeiden valikoima on monipuo-
linen. Lahes joka neljds vastaaja oli asiasta taysin eri mielta tai eri mielta. (Kuvio 17.)

Avoimessa kysymyksessa vastaajat antoivat runsaasti palautetta salaatteihin ja kasvislisdkkeisiin liit-
tyen. Moni vastaaja mainitsi, etta kaalia on salaateissa liian usein. Uusia kehitysideioita saatiin myds

ja valikoimaan toivottiin enemman runsautta. Osa vastaajista oli taysin tyytyvainen salaattitarjon-
taan, toiset taas eivat. Keittopdivien salaattivalikoimaan toivottiin myés enemman runsautta.

"Salaatit ovat monipuolisia, mutta toisinaan hieman kummallisista raaka-aineista ei-

Vvétka siksi maistu”,

“Salaattivalikoimaa voisi suurentaa”.

"Salaatti- ja kasvislisakevaihtoehdot ovat joskus tosi hyvig, joskus aika yksipuolisia”.

"Salaattitarjonta on yksipuolinen”.

"Salaattiainekset erikseen, joista voisi sitten koota sopivan salaatin”.

"Keittopdivind voisi olla monipuolisempi salaattivalikoima’.

"Lédmpimia kasviksia voisi olla enemmdén”.
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"Salaatit voisivat olla monipuolisempia ja vaihtua péivittadin, myds siemenid ja pahki-
noitad voisi olla tarjolla”.

“Salaattivalikoima usein vaatimaton”.
"Salaattipoytd todella huono”.

"Salaatteja voisi paivittda esimerkiksf lisdamdélld salaattijuustoa tai raejuustoa useam-

e

min
"Salaateissa usein kaalia. Kasvislisakkeitd ei yleenséd ole”.
“Kiitokset hyvistd salaateista ja kasvis/juureslisdkkeista”.

"Salaattibuffet upea, jatkakaa sen pitamista noin hyvana! Ilo syods salaatteja joka
paiva’.

Kuviossa 18 on selvitetty onko naisten ja miesten valilld eroja siihen, kuinka salaattien ja kasvislisak-
keiden valikoiman monipuolisuus koetaan.
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KUVIO 18. Naisten ja miesten vdliset erot salaattien ja kasvislisdkkeiden monipuolisuuteen.
(n=563)

Naiset ovat miehid enemman tyytymattomia salaattien ja kasvislisékkeiden monipuolisuuteen. Joka
neljas vastaaja naisista oli tdysin eri mielta tai eri mieltd monipuolisuudesta. (Kuvio 18.)
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Halusimme my0s selvittda onko vastaajan ialla merkitysta siihen, kuinka monipuolisena salaattien ja
kasvislisdkkeiden valikoima koetaan. Kuviosta 19 voi tarkastella tulosta.
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KUVIO 19. Idn merkitys salaattien ja kasvislisakkeiden valikoiman monipuolisuuteen.
(n=563)

I3ll4 ei ole suurta merkitysta siihen, koetaanko salaattien ja kasvislisakkeiden valikoiman monipuoli-
sena. Alle 20 vuotiaat kokevat valikoiman hieman monipuolisesmmaksi kuin yli 20 vuotiaat vastaajat.
(Kuvio 19.)

8.3 Kahvilan toiminta

Kahvilan toimintaan liittyvissa kysymyksissa haluttiin selvittda kuinka usein opiskelijat asioivat kahvi-
lassa, ovatko he tyytyvaisia kahvilan valikoimaan ja siisteyteen sekd ennattavatkd he asioida hyvin
kahvilassa taukojensa aikana. Ensimmaisena kysyttiin kuinka usein vastaajat kayttavat kahvilan pal-

veluita.
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KUVIO 20. Kuinka usein vastaajat kayttavat kahvilan palveluita. (n=563)

Vastaajista vajaa viidennes asioi kahvilassa paivittdin. Joka neljannes vastaaja ilmoitti kdyttdvansa
kahvilan palveluita usein. (Kuvio 20.)

Seuraavaksi kysyimme vastaajilta, etta pitavatké he kahvilan valikoimaa monipuolisena. Kuviossa 21
on esitetty tulos.
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KUVIO 21. Kahvilan valikoiman monipuolisuus. (n=563)
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Yli puolet vastanneista on samaa mielta ja joka viidennes on tdysin samaa mielta, etta valikoima on
monipuolinen. (Kuvio 21.) Avoimessa palautteessa saimme muutamia kehitysehdotuksia kahvilan
valikoimaan liittyen.

“Erityinen plussa kahvilan salaattiruoka tarjonnalle. Maittavaa, vaihtelevaa, ravin-
teikasta, kaunista ja sopivan hintaista”.

"Kasvisruokavaliolaiselle on todella véhéan tarjolla valikoimaa. Toivoisin myds enem-
man valikoimaan terveellistd sydtavaa, silld talld hetkelld erilaisten leivosten ja kakku-
jen maérd on suuri”,

“Kahvilassa voisi olla gluteenittomien tuotteiden vaihtoehdot paremmin esilld”.

Kysyimme vastaajilta ennattavatké he asioida kahvilassa hyvin taukojensa aikana ja tuloksen voi
nahda taulukosta 22.
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KUVIO 22. Vastaajat ennattavat asioida kahvilassa hyvin taukojen aikana. (n=563)

Padasiassa vastaajat ennattdvat asioida kahvilassa hyvin taukojen aikana. Kuusi vastaaja kymme-
nesta oli asiasta samaa mielta tai tdysin samaa mieltd. Kuitenkin yhteensa 15 % vastanneista oli eri
mielta tai taysin eri mielta asiasta. (Kuvio 22.)

Kahvilaan toivottiin avoimessa palautteessa take-away mukeja, koska tauot ovat liian lyhyet kahvin
juomiseen paikan paalla.
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“Useasti tuntien valissd on lyhyt tauko, eikd siind kerked jaada kahvilaan istumaan posliini-
mukien kanssa”.

Opiskelijoita halusimme kysya mita mieltd he ovat kahviloiden siisteydesta ja kuviosta 23 voi nahda
mita mieltd he olivat.

60% 1
55% A
50% -
45% 1
40% 1
35% -
30% -
25% 1
20% 1
15% -
10% 1

KUVIO 23. Kahviloiden siisteys. (n=563)

Kahvilat ovat vastaajien mielesté siisteja. Enemman kuin nelja viidestd vastaajasta vastasi olevansa
joko samaa mielta tai tadysin samaa mieltd, ettd kahvilat ovat siisteja. (Kuvio 23.)

Viimeisena halusimme kysya opiskelijoiden kokonaistyytyvaisyyttd opiskelijaruokailuun. Kuviossa 24
on esitelty tulos.
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55% 1
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KUVIO 24. Tyytyvaisyys opiskelijaruokailuun kokonaisuutena. (n=563)

Yli puolet vastanneista vastasi olevansa samaa mieltd ja joka kolmannes oli tdysin samaa mielta,
ettd ovat kokonaisuutena tyytyvaisia opiskelijaruokailuun. (Kuvio 24.)

“Tyytyvdinen olen, ruokaan skolen.
Tdyden mahan saa, ilman rahaa.
Kiitos suuri, pysykoon ldmpiméana uuni”.

"Mielestani ruoan taso on laskenut huomattavasti muutaman vuoden sisallad”.

"Pakko olla tyytyvdinen kun saa kohtuullisen hyvads ruokaa ilmaiseksi”.



9
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POHDINTA

Tutkimus osoitti, etta vastaajat ovat kokonaisuutena tyytyvaisia Savon koulutuskuntayhtyman opis-
kelijaruokailuun. Kehitettdviksi kohteiksi vastausten perusteella nousi kouluruoan nayttaminen hou-
kuttelevalta ja ruoan maukkaus, salaattien ja kasvislisakkeiden houkuttelevaisuus ja valikoiman mo-
nipuolisuus, seka ruoan monipuolisuus ja vaihtelevuus. Lisaksi vastaajat kokivat, etta eivat ennata

asioida kahvilassa hyvin taukojensa aikana.

Tutkimuksen perusjoukon muodosti kaikki Savon koulutuskuntayhtymén opiskelijat, joita kyselyn
hetkella oli noin 5000. Kyselyyn vastasi 563 opiskelijaa ja vastausprosentiksi muodostui 11,2 %. Ta-
man tutkimuksen vastausprosentti jai toivottua pienemmaksi, mutta saadut tulokset osoittavat suun-

nan sille, mita asioita toiminnan kehittédmisessa toimeksiantajan tulee ottaa huomioon.

Heikkildn (2014, 178) mukaan tutkimuksen luotettavuuden kannalta on hyvin tarkeda, etta otos on
edustava ja tarpeeksi suuri, vastausprosentti on korkea ja kysymykset mittaavat oikeita asioita kat-
taen koko tutkimusongelman. Validiteetti ja realibiliteetti ovat késitteitd, jotka kuvaavat tutkimuksen

luotettavuutta, ja naista yhdessa syntyy tutkimuksen kokonaisluotettavuus.

Tutkimuksen validius tarkoittaa, missa maarin on onnistuttu mittaamaan sita, mita tutkimuksessa oli
tarkoituskin mitata. Kyselytutkimuksissa validiuteen vaikuttaa ensisijaisesti se, ovatko kysymykset
onnistuneita ja saadaanko niiden avulla ratkaisu tutkimusongelmaan. Hirsjarvi ym. (2009, 231) mu-
kaan validiteettia arvioidessa pitda huomioida se, etta vaikka kyselylomakkeisiin saadaan vastauksia,
vastaajat ovat voineet kasittda monet kysymykset toisin kuin tutkija on itse ajatellut. Tuloksia ei
voida pitda luotettavina ja patevina jos tutkija kdsittelee saatuja tuloksia edelleen oman alkuperaisen
ajattelumallinsa mukaisesti. Taman tutkimuksen tarkoitus oli selvittaa kyselytutkimuksen avulla opis-
kelijoiden tyytyvaisyyttd Savon koulutuskuntayhtyman ravintolapalveluiden toimintaan. Kyselyn kysy-
mykset kasittelivat opiskelijaruokailuun ja kahvilapalveluihin liittyvia asioita. Lomakkeen kysymykset
oli tarkoin suunniteltu, jotta saataisiin tietoa juuri oikeista asioista. Kysely oli onnistunut, silla sen
avulla saatiin tietoa kaikkiin niihin asioihin, mitd haluttiin selvittda ja nain ollen tutkimuksen validius

on hyva.

Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen mittaustulosten toistettavuutta, eli tutkimuksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Vilkka (2007, 149) kirjoittaa, ettd kysymys on
tutkimuksen toistettavuudesta. Tutkimusta voidaan pitaa luotettavana ja tarkkana, jos tutkimuk-
sessa joka toistetaan, saadaan tutkijasta riippumatta tasmalleen sama tulos. Tutkimuksen aikana
tulisi jo arvioida tutkimuksen reliabiliteettia. Tutkimuksen reliabiliteetissa tarkastellaan tarkkuutta
tutkimuksen toteutuksessa ja mittaukseen liittyvia asioita. Koko tutkimuksen ajan tutkijan tulee olla
tarkka ja kriittinen. Tarkeda on myds, etta tutkija osaa tulkita saadut tulokset oikein ja hallitsee ana-

lysointimenetelman kayton. Kyselytutkimuksia tehdessa kannattaa ottaa huomioon kyselyn aikana
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mahdollisesti suureksikin muodostuva kato, jolla tarkoitetaan kyselyyn vastaamatta jattdneiden maa-
rad. Tama aiheuttaa aina harhaa tuloksiin ja heikentaa tutkimuksen luotettavuutta. (Heikkild 2014,
28.) Tama tutkimus on reliaabeli, koska vastaajajoukko oli suuri huolimatta alhaisesta vastauspro-
sentista. Kyselyn aikana ilmeni suuri kato, eli kyselyyn jatti vastaamatta suuri osa opiskelijoista.

Tama puolestaan heikentda tutkimuksen reliabiliteettia.

Opiskelijat ovat tulosten perusteella paaosin tyytyvaisia opiskelijaruokailun ja kahvilan toimintaan.
Kuitenkin toimintaa tulee kehittad enemman asiakasldahtéisemmaksi ja kiinnittad huomiota eniten
kyselyssa tyytymattémyytta aiheuttaneisiin asioihin. Kaiken kaikkiaan opiskelijat olivat tyytyvaisia
kouluruokaan, mutta ruoan makuun ja houkuttelevuuteen on kiinnitettdva huomiota. Ruoan mausta
kysyttdessa tulee muistaa, ettd maku on hyvin subjektiivinen asia. Toisen mielesta ruoka voi olla
oikein maukasta ja toisen mielesta ei. (Lintukangas ym. 2007,60.) Vastaajilta saatiin palautetta eri-
tyisesti siitd, etta ruoka on joskus liian suolaista. Kouluruokailusuositus antaa ohjeet suolan kaytdsta
kouluruokailussa ja nama ohjeet on syyta katsoa lapi ja palauttaa mieliin jokaisessa toimipaikassa.
Ruokiin toivottiin myds enemman makua, mutta kuten todettu, makuasioista ei voi kiistelld. Yksi rat-
kaisu tahan voisi olla maustepdydat ruokasaleihin, josta voisi halutessaan lisata makua ruokaan.
Myds salaatit ja kasvislisdkkeet koettiin [dmipiman ruoan lisdksi ei-houkutteleviksi. Tarjolla olevien
ruokien houkuttavuuteen voi vaikuttaa kdyttamalla tuoreita raaka-aineita ja panostamalla ruokien
esillelaittoon. Vakioidut reseptit, raaka-aineiden valinta sekd ruoanvalmistusmenetelmat vaikuttavat

osaltaan myos aisitinvaraiseen laatuun (Lintukangas ym. 2007, 60).

Tyytymattomyytté ilmeni myds ruokien monipuolisuuteen ja vaihtuvuuteen liittyen, erityisesti salaat-
tien valikoimaan. Moni vastaaja kirjoitti avoimessa palautteessa toivovansa enemman vaihtoehtoja
salaattipdytaan ja toivoi myds, etta kaalia ei olisi niin usein tarjolla. Ldmpimien ruokien osalta toivot-
tiin enemman erikoisia vaihtoehtoja ja koettiin, etta ruokalistat ovat samanlaisia Iahes aina. Ruoka-
listasuunnittelulla on opiskelijoiden ruokailussa suuri merkitys. Ravintolapalveluilla on kaytéssa kuu-
den viikon kiertdva ruokalista ja neljd kertaa vuodessa toiveruokaviikko, jolloin opiskelijat saavat toi-
voa mitd ruokia valmistetaan ja tarjotaan. Ruoan menekin seuraamisella pystytadn seuraamaan hy-
vin opiskelijoiden mieltymyksid kouluruoan suhteen. Ruoan menekki ja ruokailusta syntyvan biojat-
teen maara kertoo paljon, mika ruoka on ollut miellyttavda. Tata kautta toimintaa voidaan kehittaa

enemman asiakaslahtdiseksi ja panostaa ruokien monipuolisuuteen ja vaihtuvuuteen.

Edellisen kerran asiakastyytyvaisyyskysely on tehty vuonna 2010. Kysymykset eivat ole samat
vuonna 2010 ja 2015 tehdyissa kyselyissa, joten ei voida suoraan tulkita, onko asioissa tapahtunut
muutosta. Vuoden 2010 kyselyn tulosten perusteella kehitettaviksi kohteiksi nousivat my&s ruoan
maukkaus ja ruoan nayttaminen houkuttelevalta, joten voisi tulkita, ettd tahan asiaan ei ole tullut

parannusta.

Tulokset osoittivat asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkeyden oman toiminnan kehittémisessa tyon toi-
meksiantajalle. Ruokapalveluissa tulisi tehda asiakastyytyvaisyyskyselyitd saanndllisesti, esimerkiksi

kerran vuodessa. Saanndllisesti tehdyilla mielipidemittauksilla saadaan tarkeaa tietoa asiakkaiden
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tyytyvaisyydesta seka heidan mielikuvistaan palveluita kohtaan. Asiakaspalaute on toiminnan kehit-
tamisen arvokkain tydvaline, jota tulisi kdyttaa sadannollisesti. Asiakkaalle tulee antaa myds mahdolli-
suus antaa paivittdin palautetta joko suoraan henkildkunnalle tai jonkin muun palautejarjestelman
kautta.
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10 JOHTOPAATOKSET

Kuten johdannosta kay ilmi, halusimme selvittda Savon koulutuskuntayhtyman ravintolapalveluiden
eli Savon ammatti- ja aikuisopiston opiskelijoiden asiakastyytyvaisyytta ravintolapalveluiden toimin-

nassa. Edellisesta asiakastyytyvaisyyskyselysta olikin kulunut aikaa jo kuusi vuotta. Tuloksia tarkas-

tellessa huomioimme tydn tarkeyden ravintolapalveluiden toiminnan kehittémisessa. Ravintolapalve
luiden on ensiarvoisen tdrkeaa tehda asiakastyytyvaisyyskyselyja saanndllisesti, mielelldan kahden
vuoden valein. Sadnndllisten tutkimusten idea on saada tietoa onko tyytyvaisyys parantunut vai

onko jotain viela tehtavissa?

Tyo6valineena asiakaspalaute on erittdin tarked toiminnan kehittdmisessa. Reaaliaikaisen asiakaspa-
laute jarjestelman luominen olisi tarked ja auttaisi parantamaan toimintoja lyhyemmalla aikavalilla.
Yksi hyva toiminto olisi asiakaspalalutelaatikon sijoittaminen ravintolasaliin nakyvalle paikalle, jonne
olisi helppoa jattaa palautetta. Julkisen palvelun laatukriteereissa on esitetty, ettd asiakkailla olisi
paivittdin mahdollisuus antaa palautetta (FCG 2010, 44).

Tutkimuksen validiteetin ja reliabiliteetin tayttymisen kannalta olisi tarkeaa harkita tarkoin asiakas-
tyytyvaisyyden ajankohta. Taman tutkimuksen ajankohta oli kuitenkin hyva, mutta tietoteknisten
ongelmien vuoksi kysymyksiin vastaaminen viivastyi ja sai lopulta joidenkin asiakkaiden mielenkiin-

non vastaamiseen poistumaan kokonaan. Vastaajia oli siis vahemman kuin aluksi odotimme.

Webropolia kyselyssa kayttamalla on kyselyiden tekeminen tulevaisuudessakin helppoa ja vaiva-
tonta. Tulosten tarkastelu on helppoa ja nopeaa. Tuloksia voi myds seurata reaaliaikaisesti ja analy-
sointi kdy vaivatta. Kysymykset ja asiakastyytyvaisyys lomake jaavat toimeksiantajalle jadvat toimek-
siantajalle ja ne on helppoa ottaa uudelleen kayttdon ja korjailla kysymyksid, jos siihen on tarvetta.
Tutkimuksen onnistuminen kuitenkin riippuu ajankohdasta milloin kysely suoritetaan ja tietotekniikan
toimivuudesta. Jatkotutkimuksia suunnitellessa on syyta kiinnittdd huomio enemman niihin epakoh-
tiin, joita asiakkaat ovat tuoneet esille. Henkilékunnan asiakastyytyvaisyytta on toimipaikassa mitattu
joka toinen vuosi ja tdama toimenpide olisi hyva ottaa myds opiskelijoiden asiakastyytyvaisyytta mi-

tattaessa huomioon.

Ruokalistasuunnittelulla saadaan aikaan jo paljon parannuksia, joista on hyotya asiakastyytyvaisyy-
teen. Oppilaitoksen lukujérjestysten ja ruokailun porrastamisen suunnittelu auttaisi poistamaan pit-
kia jonotusaikoja ja liian suurta halinda ravintolasalista. Ravintolapalveluhenkilékunnan koulutusta
on jatkettava esimerkiksi salaatti- ja kasvisruokien suhteen, joka oli yksi epakohdista joissain toimi-
paikoissamme. Yhteiskunnalle on tarkead, etta opiskelijat saavat syéda kiireettdmasti ja ilman jono-
tusta ja halinda. Nain takaamme ravitsemuksellisen ja terveydellisen kouluaterian paivittdisessa rutii-

nissa. Saastot terveys- ja sosiaalimenoissa ovat huomattavia ja vaikuttanevat myds tulevaisuudessa
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kouluruokailuun. Nain ollen kuitenkin olisi hyva keskustella tukemisesta kouluruokailun sailyttami-

sesta oppilaitoksissa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset on tiedotettu ruokapalveluhenkilostolle palaverissa ja jokaisen
yksikdn omissa palavereissa. Tuloksista on kdyty keskustelua ja epakohdat on otettu huomioon. Bio-
jatteen seuraaminen on yksi tarked tehtava, jolla selvitdmme ei pidettyja ruokia. Kehittamistyo jat-

kuu, kuitenkin niin, ettd voimme taata ravitsemuksellisesti taysipainoisia aterioita opiskelijoille.

Meille tutkijoille tdma opinndytetyd on ollut oppimisprosessi. Aikataulut ja tutkimusongelmien maa-
rittely on mietitty hyvin, koska ne ovat vaikuttaneet olennaisesti tutkimuksen onnistumiseen. Tulos-
ten analysointi oli vaikeampaa kuin osasimme odottaa, koska vastausprosentti jéi niin alhaiseksi.
Oman toiminnan arviointi on tutkimuksen aikana tarkeaa. Tutkimustulokset eivat voi riippua tutkijoi-

den omista mielipiteistd ja nain ollen on pyrittédva objektiivisuuteen ja puolueettomuuteen.

Kouluruoka ei saisi olla itsestdan selvyys vaan kouluruoan arvostusta on jollain keinoilla nostettava.
Laadukasta kouluruokaa tarjoamalla teemme siitd mahdollista. Viihtyisét, rauhalliset ja jonottomat

toimitilat takaavat opiskelijoille mukavan ympéristén ruokailla ja rauhoittua koulupaivien keskella.
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LITTE 1: ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Asiakastyytyvaisyyskysely Savon koulutuskuntayhtyman, Savon ammatti- ja aikuisopiston

ja Varkauden lukion opiskelijoille

Arvoisa opiskelija!

Kehitémme ravintolapalveluiden toimintaa ja palveluita. Sinun mielipiteesi on meille tarkea.

Seuraavassa kyselyssa paaset kertomaan mielipiteesi ja vaikuttamaan toimintaamme.

Kyselyyn vastaaminen vie aikaa noin viisi minuuttia ja vastaaminen tapahtuu valitsemalla sopivin vaihtoehto.
Vastaaminen tapahtuu anonyymisti ja vastaukset kasitelldan taysin luottamuksellisesti.

Kyselyyn tulee vastata 19.10.2015 - 08.11.2015 vdlisena aikana.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan Sony XPERIA M4 dlypuhelin.

Jos haluat osallistua arvontaan niin jata yhteystietosi kyselyn lopussa.

Kiitdmme etukateen vastauksistanne!

Ystavallisin terveisin,

restonomiopiskelijat Heli Matikainen ja Piia Siljama

1. Sukupuoli *

O Nainen
O Mies

2, 1ka *

O Alle 20 vuotta
O 20 vuotta tai yli

3. Koulutusyksikké, jossa paasaantodisesti opiskelet *

O lisalmi, Asevelikatu 24

O Kuopio, Kolmisopentie 7

O Kuopio, Presidentinkatu 1

O Kuopio, Presidentinkatu 3

O Kuopio, Sammakkolammentie 2
O Muuruvesi, Hietapohjantie 926
O Toivala, Haapaméentie 1

O Rissala



O Varkaus, Osmajoentie 75 A
O Varkaus, Osmajoentie 28

4. Kuinka usein ruokailet koulussa? *
O Paivittain
O Usein
O Joskus
O En koskaan

5. Mistd saat selville mitd ruokaa on tarjolla? (voit valita useamman vaihtoehdon)

ES

[ ] Internetista

[ ] Info-tv:sta

[ ] Lounasravintolasta
[ ] En tieda mista

6. Mielestani henkilokunta on ystavallista *

O Taysin eri mielta

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

7. Mielestani ruokasali on viihtyisa ja siisti *

O Taysin eri mieltd

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

8. Mielestani ruokalinjasto on siisti *

O Taysin eri mielta
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O Eri mielta
O Ei eri eikd samaa mieltd
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

9. Ennatan hyvin ruokailla *

O Taysin eri mielta

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

10. Mielestani ruoka on monipuolista ja vaihtelevaa *

O Taysin eri mielta

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

11. Mielestani erityisruokavaliot ja kasvisruokailijat on otettu hyvin huomioon *

O Taysin eri mieltd

O Eri mieltd

O Ei eri eik& samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

12. Mielestani kouluruoka ndyttaa yleensa houkuttelevalta *

O Taysin eri mielta

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Téaysin samaa mielta
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13. Mielestani kouluruoka on maukasta *

O Taysin eri mielta

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta
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14. Mielestani tarjolla olevat salaatit ja kasvislisakkeet ovat yleensa houkuttelevia *

O Taysin eri mielta

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

15. Mielestani salaattien ja kasvislisékkeiden valikoima on monipuolinen *

O Taysin eri mieltd

O Eri mieltd

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

16. Kuinka usein kaytat kahvilan palveluita? *
O Paivittdin
O Usein
O Joskus
O En koskaan

17. Mielestani kahvilan valikoima on monipuolinen *

O Taysin eri mielta
O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta



O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

18. Ennatan hyvin asioimaan kahvilassa taukojen aikana *

O Taysin eri mielta

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

19. Mielestani kahvilat ovat siisteja *

O Taysin eri mieltd

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Taysin samaa mielta

20. Olen kokonaisuutena tyytyvainen opiskelijaruokailuun *

O Taysin eri mielta

O Eri mielta

O Ei eri eikd samaa mielta
O Samaa mielta

O Téaysin samaa mielta

21. Avoin palaute (voit antaa palautetta tietylle lounasravintolalle)

22. Anna yhteystietosi jos haluat osallistua arvontaan.
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Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti
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LIITE 2: AVOIMEN PALAUTTEEN VASTAUKSET

(Toimeksiantajan kaytossa)



