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Lamminté lounasta sy6 kodin ulkopuolella paivittdin noin kaksi miljoonaa kansa-
laista. Vuonna 2008 henkildstéravintolat tuottivat 61 miljoonaa ateriaa vuodessa.
(Joukkoruokailun kehittaminen 2010, 23.) Paivan ainut [lammin ateria saattaa tulla
syodyksi henkilostoravintolassa, joten lounaan ja lounastauon merkitys on suuri.
Lounastauko tarjoaa ruoan lisdksi sosiaalisen irrottautumishetken péaivan toista.
Ravitsemuksellisesti oikea ravinto auttaa jaksamaan ja keskittymaan, jolloin ty6-
tehtavatkin tulevat hoidetuksi todennékodisemmin ilman tyGtapaturmia. (Raulio
2007, |viitattu 2.12.2012].)

Tama tyo on pitkittaistutkimus, joka seuraa Nikulan ja Riihimaen syksyn 2007 ja
Vuorelan kevaan 2009 tutkimuksia Atria Suomi Oy:n henkiléstdravintoloiden asia-
kastyytyvaisyydesta. Tyon tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta ruo-
ka- ja valipalatarjontaan, antaa Atria Suomi Oy:lle tietoa asiakastyytyvaisyyden
kehityksesta heidan henkildstoravintoloissaan edellisiin kyselyihin verrattuna seka
tarkastella, ovatko asiakkaat huomanneet kehitysta henkiléstéravintolan toimin-
nassa edellisten kyselyiden jalkeen.

Tahan tutkimukseen suoritettiin kvalitatiivisella haastattelumenetelméalla esitutki-
mus, jolla haluttiin saada tietoa eri henkildstéryhmien tyytyvaisyydesta ravintoloi-
den toimintaan. Haastatteluissa ilmenneita tyytyvaisyystekijoita lisattiin kysymys-
ten muodossa kvantitatiiviseen kyselylomakkeeseen. Kvantitatiivinen kysely tehtiin
kaikissa seitsemassé Atria Suomen henkildstéravintolassa marraskuussa 2012,
joissa kaikilla asiakkailla oli mahdollisuus vastata kyselyyn kokonaisotantana. Vas-
tauksia tuli yhteensa 1120.

Eniten vastauksia kyselyyn tuli sikalinjasta ja ruokatehtaalta, molemmista 25 %.
Vastaajista 79 % ruokaili Atrian henkildstéravintoloissa paivittain, kun vuonna 2009
luku oli 82 %. 69 % vastaajista tydskenteli tuotannon puolella. Tydntekijoiden tyy-
tymattomyys kasvoi mitd kauemmin he olivat olleet tydsuhteessa. Vuoteen 2009
verrattuna tyytyvaisyys laski eniten Kauhajoella, kun logistiikassa oli selvaa nou-
sua. Tyytyvaisimpié oltiin ruokajuomavalikoimaan. Salaattien vaihtelevuuteen oltiin
tyytymattdmimpia niin vuonna 2009 kuin 2012. Vastauksien perusteella ruokaisaa
salaattia haluttiin lounaaksi useammin kuin kerran viikossa ja valipalaksi toivottiin
enemman suolaista kahvileipaa ja runsasproteiinisia tuotteita.

Avainsanat: henkilostoravintola, joukkoruokailu, tyopaikkaruokailu, asiakastyyty-
vaisyys, Atria Suomi
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Hot lunch is eaten outside the home on a daily basis by about two million Finnish
citizens. In 2008 personnel restaurants produced 61 million meals per year. (Jouk-
koruokailun kehittaminen 2010, 23.) The only hot meal of the day might be eaten
in a personnel restaurant, so the meaning of the lunch-break, and the meal that
goes along with it, is significant. In addition to food, the lunch break offers a social
moment from the day’s work. Nutritionally balanced food helps workers to cope
and focus on the job tasks which will then most likely get done without work-
related accidents. (Raulio 2007, [viitattu 2.12.2012].)

This work is a longitudinal study that follows customer satisfaction studies by Niku-
la and Riihimé&ki, in the autumn of 2007 and Vuorela in the spring of 2009 for Atria
Finland Ltd's personnel restaurants. The aim was to examine the customers' satis-
faction with meals and snack supply. The goal was also to give Atria Finland Ltd
information on development of the customer satisfaction in their personnel restau-
rants compared to the previous surveys, as well as to examine whether the cus-
tomers had noticed any development in the service or products after the previous
surveys.

For this research pre-qualitative interviews were conducted to get information
about different categories of the staff satisfaction in the restaurants. The satisfac-
tion factors, which emerged in the interviews, were added in a question form to the
guantitative questionnaire. The quantitative research was conducted in November
2012 in all seven of Atria Finland's personnel restaurants where all the customers
were given a chance to respond to the survey. 1120 answers were received.

Most answers were received from pig line and food factory restaurants, both gave
25 % of the answers. 79% of the respondents ate in Atria’s own personnel restau-
rant every day compared to 82 % in 2009. 69 % of respondents worked in produc-
tion. Workers’ discontent grew the longer they had worked. Compared to 2009,
satisfaction declined most in Kauhajoki when in logistics restaurant it grew the
most. People were mostly satisfied with beverage selection and least satisfied with
variability of salads both in 2009 and 2012. Based on the answers, personnel
wanted salads for lunch more than once a week. For snacks, people wanted more
savory options and high protein products.

Keywords: a personnel restaurant, mass dining, workplace dining, customer sat-
isfaction, Atria Finland Ltd
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1 JOHDANTO

Perusedellytys henkiléstoravintolan kaytdlle on sen saatavuus. Ty6nantajan tehta-
vana on jarjestaa tyontekijoille olot ravitsemuksellisesti hyvan lounaan nauttimi-
seen tybaikana. (Raulio 2011, 5.) Atria Suomi Oy:ssa useat henkilostoravintolat
mahdollistavat tydpaikka-aikaisen ruokailun lahes koko henkilokunnalle. Useat
vuodet samassa henkilostoravintolassa saavat asiakkaat joskus negatiivisiksi
omaa ruokailupaikkaansa kohtaan. Silloin on vaikea huomata asioita, jotka edista-
vat terveellista elamantapaa tyopaikkaruokailun kautta. Omia evaitd paremmin,
henkilostoravintolaruokailu edistaa terveellisia ruokatottumuksia runsaan salaatti-
poydan, kasvis- ja kalaruokamahdollisuuksien ja rasvattomien maitotuotteiden
saatavuuden osalta. Omista evaista tulee ajan mittaan erittéin yksipuoliset. Erityi-
sesti miesten ruokavaliota ty6paikkaruokailu jopa monipuolistaa. Kun terveellisia
vaihtoehtoja on enemman saatavilla, niitd tulee myds syotyd enemman. (Mikkonen
2011, [viitattu 2.12.2012].)

Tyo6paikkaruokailun yksi viihtyvyyden tekija on asiakaspalvelu. Palvelu on ainee-
tonta, mutta palvelun tuottaminen voi olla sidoksissa johonkin aineelliseen, henki-
|6storavintolan tapauksessa ruokaan ja juomaan. Palvelu tuottaa asiakkaalle lisé-
arvoa muun muassa mukavuuden, helppouden tai terveyden muodossa. Asiakas
kokee palvelun olevan reaktioita tai toimintaa, joista hdn maksaa. Myos siita, etta

palvelua joutuu odottamaan, asiakas kokee maksavansa. (Ylikoski 1999, 20 — 21.)

Laatua tuotteella tai palvelulla on, jos asiakkaan nautinto ylittda siitd maksetun
asiakkaan oikeaksi kokemansa rahanarvon. Laatu vahentaa kuluja lisaamalla te-
hokkuutta ja eliminoimalla jatetta ja uudelleen tekemistd. Samassa prosessissa
laatu myos lisdé asiakas- ja tyOntekijatyytyvaisyytta. Palvelun laadun toimijan tay-
tyy myds arvioida sita. Parhaiten se onnistuu asiakastyytyvaisyytta mittaamalla.
Asiakastyytyvaisyysmittaukset ovat osa palvelun laadun mittauksia. (Chakrapani
1998, 3 — 4.) Mittaukset edellyttavat tiedon hankkimisen asiakkailta itseltddn, mut-
ta asiakkaat eivat tule tyytyvaisemmiksi, vaikka heiltéa pyydetdankin palautetta, jos
mitd&n seurantaan perustuvaa toimintaa ei sen seurauksena tapahdu (Ylikoski
199, 149).



Tama tutkimus on jatkoa syksylla 2007 ja kevaalla 2009 tehdyille Atrian Suomen
henkilostoravintoloiden asiakastyytyvaisyysmittauksille. Yrityskohtaiset mittaukset
kertovat, miten hyvin yritys on onnistunut asiakkaiden tyytyvaisiksi tekemisessa.
Atria Suomella ei varsinaisia kilpailijoita ole, koska henkilostéravintolat toimivat
omana yksikkon&an eivatkd minkaan ruokapalveluketjun osana, mutta mittaukset
antavat atrialaisille selvyytta omaan tilanteeseen selvittden omia heikkouksia ja
vahvuuksia. (Ylikoski 1999, 149.)

Tutkimuksista saatuja tuloksia kaytiin lapi lauantaina 26.1.2013 henkiloston tyoky-
vyn yllapito -péaivassa ravintolakohtaisesti, mutta melko yleisella tasolla. Henkilds-
toravintoloiden esimies Susanna Niemel&a toimitti jokaiselle ravintolalle ravintola-
kohtaiset vastaukset avoimiin kysymyksiin, joihin henkilokunta sai myéhemmin

rauhassa perehtya.



2 TYOPAIKKARUOKAILU

Tyo6paikkaruokailuongelmaa on pyritty ratkaisemaan siita lahtien, kun elaméantapo-
jen ja elinkeinorakenteen muutosten my6téa on tyotéa siirrytty tekemé&an kodin ulko-
puolella. 1970-luvulla tydpaikkaruokailu otettiin mukaan jopa tydsopimuksiin. (Hy-
vaa ruokaa tyopaikalla 1986, 4.) Erdiden neuvottelujen jalkeen myods atrialaiset
saivat palkankorotuksen sijaan neuvoteltua itselleen kaksi kertaa paivassa nautit-
tavan yrityksen kustantaman valipalan. Tydntekijéiden kannalta se on ollut oleelli-
nen etu, joka on yritykselle tullut maksamaan palkankorotusta monin verroin

enemman. (Lemettinen 2012.)

Koska kiireisemmaksi muuttuvassa maailmassa monille aikuisille tydpaikkaruokai-
lu on paivan ainoa varsinainen ateria, sen merkitys terveydelle ja ravitsemukselle
on tarked. Mahdollisuuksien mukaan viela useampi tydikainen olisi saatava tyo6-
paikkaruokailun piiriin, mutta tyopaikkaruokailun mahdollisuus ja sen kayttéaste
vaihtelevat viela tana paivana suuresti tydaloittain. Monipuolinen ruoka on yksilén
terveyden perusta ja suositukset tarjoavat tukea keittiohenkilokunnalle monipuoli-
sen ruokalistan muodostamiseksi. TyOpaikkaruokailun tarke& tavoite on tarjota
tyontekijoille paivan virkistykseksi ravitsemuksellisesti oikein koostettua ruokaa,
joka auttaa heita jaksamaan tydssa ja voimaan paremmin. (Hyvaa ruokaa tydpai-
kalla 1986, 4.) Vuonna 2008 hallitus hyvaksyi periaatepaatoksen terveytta edista-
van ravitsemuksen ja liikunnan kehittamislinjoista. Paatoksen mukaan ruokapalve-
lujen tulee tarjota ravitsemussuositusten mukaista ruokaa ja entistd useammalle
tydikaiselle on tarjottava mahdollisuus sydda ravitsemussuositusten mukaista ruo-

kaa tyopaivansa aikana. (Vikstedt, Raulio, Helakorpi, Jallinoja & Prattala 2012, 4.)

2.1 Tyobaikaisen ruokailun historiaa

Henkilostoruokailu sai alkunsa sairaaloista, armeijasta ja vankiloista. Tybaikainen
ruokailu sai alkunsa jo 1890-luvulla tyontekij6ille tydsuojelun perusteella peruste-
tuista tehdasruokaloista. Itsendisyyden aikana tyontekijoiden kotiruokailu ja evai-
den syonnin vahetessa tehdasruokalat alkoivat yleistya ja toisen maailmansodan

jalkeen tehdasruokaloita oli jo puolessa teollisuusyrityksista. 1940-luvulla tyéturval-
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lisuuslain tavoitteena oli, etta jokainen tyontekija saisi tyopaikallaan kunnollista
ruokaa. 1956 Kansainvalinen tygjarjestd antoi oman suosituksensa henkiléstoruo-
kailusta. Tyo- ja virkaehtosopimuksissa sovittiin julkisen sektorin tydpaikkaruokai-
lusta vuonna 1976 ja myods yksityiselle puolelle tehtiin suositussopimus. Valtion
ravitsemiskeskus, joka toteutti henkildstéruokailua virastoissa vuoteen 1993 asti,
yksityistettiin ja siitd l&htien virastot ovat siséllyttaneet henkildstdruokailun kustan-
nukset omaan budjettinsa. Nykyaan kuntasektorilla, ja myos joissain yksityisen
sektorin henkilostoravintoloissa, kuten Atrian toimihenkil6ilta, peritddn paaateriasta
ravintoedun verotusarvo. (Raulio 2004, 12 — 13.) Atrialla tuotannon tyontekijat
maksavat ateriat "omasta pussistaan”, mika voi aiheuttaa mielipide-eroavaisuuksia

tuotannon ja toimihenkildiden valilla (Niemela 2012a).

2.2 Tyobpaikkaruokailun tavoitteet ja merkitys

Tyopaikkaruokailulla yllapidetaan tyovireytta, terveytta ja yleista hyvinvointia. Laa-
dukkailla ruokapalveluilla edistetddn vaeston terveyttd, koska suurkeittidissa val-
mistettiin yli 800 miljoonaa ateriaa vuonna 2008. Puolet suomalaisista ruokailee
paivittdin kodin ulkopuolella, joten joukkoruokailun laatuun ja terveellisyyteen on
syyta kiinnittdd huomiota varsinkin, koska se on monelle paivan ainut lammin ate-
ria. (Joukkoruokailun kehittdminen 2010, 3 — 18.)

Monipuolinen ravinto on tarkeda kansantautiemme, kuten verenpainetaudin ja sy-
dan- ja verisuonitautien ehkaisyssa. Yksikin ateria on téarkea ravitsemustilanteen
kohentamiseksi ja terveyden vaaratilanteiden vahentamiseksi. Kun tyopaikkaruo-
kailu on hyvin jarjestetty, se kannustaa henkil6kuntaa siirtym&an evéasruokailusta
lampimaan ruokaan. Hyvin suunniteltu tydpaikkaruokailu virkistaa tyontekijoita tyy-
dyttden samalla heidan ravinnontarpeensa. Hyva, kohtuuhintainen ateria edistaa
tyontekijoiden terveytta, tydtehoa ja henkista vireytta ohjaten heitd samalla terveel-
lisiin ruokailutottumuksiin. Ruokailuajan nautintoon ja kiinnostavuuteen vaikuttaa
ruoan oikea lampdétila, rakenne, hyvaltad tuoksuva ja maistuva ruoka, riittavat tilat,
viihtyisa ymparist6, hyva asiakaspalvelu, ruokailun sujuvuus ja kauniit, kaytannalli-

set astiat. TyOpaikkaruokailun tavoitteena on huomioida myds ne ruokailijaryhmat,
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joiden tyoajat tai tybn sitovuus aiheuttaa ongelmia normaaleissa ruoka-ajoissa.
(Hyvaa ruokaa tyopaikalla 1986, 4 — 6.)

2.3 Tyobpaikkaruokailun ravitsemuksellinen laatu

Koska ruoan laadun arviointiin ei ole ollut kaytettavissa helppoa ja nopeaa mene-
telmad, Suomen Sydanliiton tyéryhma kehitti vuonna 2004 lounasruoan ravitse-
muksellisen laadun arvioimiseksi nelja kriteerid. Naméa ovat peruskriteeri, rasvakri-
teeri, suolakriteeri ja tiedotuskriteeri. Kriteerien toteutuminen vaihtelee keittioittain.

(Suurkeittididen tarjoaman ruoan ravitsemuksellinen laatu 2004, 4.)

Peruskriteerin tarkoituksena on tarjota paivittain kaikissa keittidissa rasvatonta
maitoa, salaattia tai tuoreita kasviksia, ruisnékkileipda tai ruisleipdd sek& margarii-
nia tai kevytmargariinia. Tutkimuksen tekijan omiin tydkokemuksiin perustuen on
todettava, etta tama toteutuu kaikissa Atrian henkiléstoravintoloissa. Rasvakriteeri
varmistaa ruoan rasvan laadun ja maarén. Kriteerissa on 10 kohtaa, joista ainakin
kahdeksan pitaa tayttya, jotta voidaan sanoa kriteerin hyvin toteutuneeksi. Suola-
kriteerin viidesta tavoitteesta neljan pitaa tayttya kriteerin toteutumiseksi hyvin.
Tiedotuskriteeri ohjaa asiakasta koostamaan ateriat suositusten mukaisesti. Kri-
teerin voidaan sanoa toteutuneen hyvin, jos asiakkaiden nakyville on asetettu mal-
liateria vahintd&n kerran viikossa. (Suurkeittididen tarjoaman ruoan ravitsemuksel-
linen laatu 2004, 4.) Atrialla asiakasta ohjataan ja kannustetaan tekemaan oikeita

valintoja nakyville paikoille sijoitetuilla tietoiskujulisteilla.

Laadukkaalla ruoalla kasitetddn monia eri asioita, esimerkiksi ravitsemukselliset ja
rakenteeseen liittyvat ominaisuudet seka ruoan aistinvaraisen laadun ja turvalli-
suuden. Laadukas ruoka voi viitata myds eettisyyteen, ruoan alkuperaan tai ekolo-
gisuuteen. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa myos palvelun laatu ja asiak-
kaan henkilokohtainen kokemus siitd. Suomessa ruoan ravitsemuksellista laatua
ohjataan Valtion ravitsemusneuvottelukunnan laatimilla ravitsemussuosituksilla.
Ruoan ravitsemuksellista laatua voidaan tarkastella kahdella tasolla: tarjotun ruo-
an laadulla ja asiakkaan todellisuudessa syéoman aterian laadulla. Suurkeittiiden
tarkeana tehtavané on valmistaa ruoka niin, ettd asiakkaalle annetaan mahdolli-

suus syoda ravitsemussuositusten mukaisesti. Tarjonta, aistinvarainen laatu ja
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ruoasta annettu tieto voivat vaikuttaa asiakkaan tekemiin valintoihin lounasateriaa
rakentaessa. (Suurkeittididen tarjoaman ruoan ravitsemuksellinen laatu 2004, 12 —
15)

Ravitsemuksellisesti laadukkaan lounaan koostamisessa on helpointa kayttaa lau-
tasmallia, jossa puolet lautasesta taytetadn kasviksilla, neljannes perunalla tai
muilla hiilihydraattilahteilla, kuten taysjyvapastalla tai —riisilla ja neljannes liha-,
muna- tai kalaruoalla. Kasvissyojat voivat korvata proteiinin palkokasveilla tai sie-
menia ja pahkinoita sisaltavalla kasvisruoalla. Ruokajuomana on hyva juoda ras-
vatonta piiméaé, maitoa tai vettd. Maitotuotteen voi, esimerkiksi jogurtin muodossa,
saastaa valipalana nautittavaksi. Aterian taydentaa taysjyva- tai ruisleipa, joka on
voideltu pehmeadlla kasvirasvalevitteella. Marjat ja hedelmat ovat hyvia jalkiruoka-
vaihtoehtoja, joskin ne voidaan saastdd myds vdlipalaksi. Ravitsemuksellisesti
laadukas lounasruoka on esimerkiksi kalaruoka ilman leivitysta pari - kolme kertaa
viikossa tai vahéarasvainen liharuoka. Rasvana on hyva kayttaa kasviéljypohjaista
rasiamargariinia tai oljypohjaista salaatinkastiketta. Sokerin kayttdéa tulee valttaa,

samoin suolan. (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2005, 35 — 38.)

Useimmat henkiléstoravintolat pyrkivat tarjpamaan kaikkea tata asiakkailleen lou-
naslinjastossa, mutta myods asiakkaalle kuuluu vastuu kuinka laadukkaaksi han
lounaslautasensa rakentaa. Henkilostoravintoloissa on asiakkaiden toivomuksesta
tarjolla erilaisia vaihtoehtoja esimerkiksi levitteiden ja salaatinkastikkeiden suh-
teen. Asiakkaan omassa harkinnassa on minka vaihtoehdon han tiedotuksesta tai

malliannoksesta huolimatta valitsee.

Atrian henkilostoravintoloissa kaytetaan voin sijaan kasvirasvoja. Juustojen rasva-
prosentti on 15 ja leivilla kaytetyt levitteet ovat kevytlevitteitd. Kastikkeet valmiste-
taan nestesuurustettuina. Kokeilla on keittigilla kaytdssd myo6s suolamittari sen
lisaksi, ettd ohjeista on jo vahennetty suolan maardd. Henkildstéravintoloiden
emannilla on ohjeena tilata budjetin mukaisia kuitupitoisia ja vaharasvaisia tuottei-
ta. (Niemeld 2012b.)

Sydanmerkki-aterioita on alettu huomioida Atrialta erityisesti vuodesta 2008 l|ahti-
en, jolloin Paula Silver kehitti opinnaytetyéndén Sydanmerkkiateriakokonaisuuksia.
Suomen Sydanliiton vaatimukset Sydanmerkkiaterialle tayttyivat ja kokonaisuudet
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suunniteltiin kiertavalle ruokalistalle. (Silver 2008, 2.) Salmela (2011) toteutti ravit-
semuskampanjan, jonka tarkoituksena oli antaa Atrian henkildstoravintoloiden asi-
akkaille lisaa tietoa terveellisista elamantavoista. Kampanjassa pyrittiin talon siséi-
silla markkinointikeinoilla tehostamaan kevyempien vaihtoehtojen menekinedista-
mista. (Salmela 2011, 2.)

Atria Suomen henkilostoravintoloissa lounas pyritddn tarjoamaan kriteerien mu-
kaan. Muutama ohje, erityisesti kevyiden keittojen, on suoraan Sydanliiton sivuilta.
Sydanviikkoa ei erityisesti mainosteta, mutta ruokalistaa pyritddn sen aikana
muokkaamaan sen mukaan ja ruokalistalla on sydanviikosta pieni merkinta. Sy-
danmerkkia ei ole haettu eiké aiota hakea, koska Atrian henkildstoravintoloille se
ei tuo lisdarvoa. Salaattipdytaa on kaikissa ravintoloissa pyritty kehittdmaan run-

saasti, varsinkin Vuorelan (2009) kyselyn jalkeen. (Niemela 2012b.)

2.4 Valipalan merkitys tydpaikkaruokailussa

Monipuolisilla ruokatottumuksilla tuetaan toimintakykya ja terveytta seka ehkais-
tédan ja hoidetaan tyoikaisten yleisimpia terveysongelmia, muun muassa aikuistyy-
pin diabetesta, lihavuutta ja tuki- ja liikuntaelinten sairauksia. Kansanravitsemuk-
sellisena tavoitteena on vahentaa ruokavalion tyydyttyneen eli kovan rasvan, ko-
konaisrasvan ja suolan maaraa seka lisata kuidun ja hiilihydraattien saantia pitden
kokonaisenergian saanti laskussa. (Puumalainen 2012.) Taman vuoksi seké ruo-
kailujen etta valipalojen tulee olla ravitsemuksellisesti oikein koostettuja, jotta ta-

voitteisiin paastaisiin.

Valipalat ovat hyvia aterialisia paivaan. Valipaloja ei pida kasittdd lupana kokoai-
kaiseen naposteluun. Valipalat jopa ehkaisevat sitd. Saanndllinen ateriarytmi on
suositeltavaa terveydenkin kannalta. Saanndllinen ateriointi auttaa painonhallin-
nassa seka ehkaisee hampaiden reikiintymista jatkuvan napostelun vahentyessa.
Saannollinen ateriointi yhdistetadn myds suotuisiin veriarvoihin. (Suomalaiset ra-

vitsemussuositukset 2005, 39.)

Valipalan tarkoituksena ei ole korvata paivan p&aaterioita, vaan auttaa jaksamaan

seuraavaan paaateriaan. Hyva valipala on ravitsemuksellisesti laadukas ja sisaltéa



14

paljon kasviksia ja kuitua, sopivassa suhteessa pehmeita rasvoja ja energiaa, mut-
ta vahan sokeria, suolaa tai kovaa rasvaa. Tyopaivan lomassa nautittu kahvi ja
viineri eivat tayta hyvan valipalan laatuominaisuuksia. Vélipalasta pitaisi vapautua
tasaisesti energiaa pitemmaksi aikaa. Lihottavat ja hampaille haitalliset leivokset,
karkit, keksit ja virvoitus- ja energiajuomat antavat vain hetkellisen energiapiikin,
jonka jalkeen seuraa energian lasku, vasymys ja uusi néalkd. Véalipalaksi sopivia
tuotteita ovat runsaskuituiset, vahasuolaiset margariinilla voidellut leivat paallystet-
tyind vaharasvaisin leikkelein, vaharasvaiset maitotuotteet, puurot, kasvikset, mar-

jat, hedelmat ja raejuusto. (Valipalalla on valia 2012, [viitattu 30.12.2012].)

2.5 Painonhallintamenetelmien ja erityisruokavalioiden huomioiminen

henkilostoravintolaruokailussa

Painonhallinta. Viime aikojen painonhallintamenetelmista suurimman huomion on
saanut vahabhiilihydraattinen ruokavalio eli karppaaminen. Monet terveysalan asi-
antuntijat ovat sita mieltd, etta se ei ole terveellisin painonhallintamenetelma, vaan
painonpudotuksen tulisi tapahtua ravitsemussuositusten mukaisesti syomalla va-

hemman ja likkumalla enemman energiankulutuksen lisaamiseksi.

Kun halutaan laihduttaa, pyritéan vahentamé&an ruoassa olevien hiilihydraattien ja
rasvojen maarad. Suuren energiatiheyden vuoksi varsinkin rasvojen saantia tulisi
vahentaa. Joissakin vahahiilihydraattisissa ruokavalioissa vahennetaan radikaalisti
hiilihydraattien maarad antaen samalla ymmartaa, ettd proteiineja ja rasvaa sisal-
tavia ruokia voi nauttia runsaasti. Tunnetuin tallaisista painonhallintakeinoista on
Atkinsin dieetti. Muita vahahiilihydraattisia dieettejd ovat muun muassa South
Beach, Motignac ja Dukan. Vahahiilihydraattisilla dieeteilla voi paasta painonpudo-
tuksen alkuun nopeasti, mutta tutkimukset ovat osoittaneet, ettd vahahiilihydraatti-
silla painonpudotusmenetelmilla saavutettu laihdutustulos ei poikkea merkittavasti
muilla menetelmilla saavutetuilla tuloksilla. Vaestotutkimukset USA:ssa, Ruotsissa
ja Kreikassa ovat osoittaneet, ettad hiilihydraattien vahentadmiseen liittyi suurempi
sydantautikuolleisuus johtuen kuidun puutteesta ja lisdantyneesta kovan rasvan
maarasta. Myos kakkostyypin diabeteksen riski kasvoi. Jos painonpudotus lahtee

hyvin kayntiin hiilihydraatittoman tehosysayksen jalkeen, sen jalkeen olisi kiinnitet-
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tavad huomiota rasvan laatuun valttamalla kovia eléainrasvoja ja lisadmalla taysjyva-
viljan kayttoa. (Aro 2012, [viitattu 30.12.2012].)

Atrialla henkildstoravintolat eivat ole lahteneet huomioimaan vahahiilihydraattista
ruokavaliota ruokalistasuunnittelussaan, vaan jokainen sitd noudattava asiakas voi
oman lautasannoksensa koostaa itselleen sopivaksi tarjolla olevista paivan ruoka-
vaihtoehdoista. Vain terveyden kannalta valttamattomat erityisruokavaliot otetaan

huomioon. (Niemela 2012a.)

Erityisruokavaliot. Tarkoituksena on, ettd jokainen asiakas saa rajoitteestaan
huolimatta maukasta ja ravitsevaa ruokaa, joka auttaa jaksamaan koko tydpaivan.
Tarkeda on, etta asiakkaan ruokavaliota noudatetaan, koska noudattamatta jatta-

minen voi aiheuttaa usealle jopa hengenvaarallisia tilanteita.

Gluteeniton ruokavalio. Keliakiapotilaalle rukiin, vehnén ja ohran gluteeni vahin-
goittaa ohutsuolen limakalvoa heikentaen ravintoaineiden imeytymistéa ja edistaen
luuston haurastumista. Keliakian ainut hoitomuoto on elinikainen ja ehdoton ruo-
kavaliohoito. Pienikin maara gluteenipitoista viljaa voi aiheuttaa suolen limakalvoil-
le tulehduksen. (Haglund, Huupponen, Ventola & Hakala-Lahtinen 2010, 256 —
257; Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010, 111 — 112.) Kyselyssa ilmeni vasta-
uksia, joissa keliaakikolle tarkoitettua munavoita oli laitettu tavallisten karjalanpii-
rakoiden péaalle. Varsinkin, jos otin laitetaan takaisin astiaan ja keliaakikko ottaa
omalle piirakalleen samalla ottimella munavoita, voi kivulias suolinukkatulehdus
saada jalleen alkunsa. Keliaakikon terveyden kannalta on tarke&a, etta h&nen ruo-
kansa pysyvat kontaminaatiovapaina gluteenia siséaltavista viljoista, joita voi levita,
kun ruokaa otetaan samalla ottimilla kuin normaalia ruokaa tai vaikkapa linjaston

ylapuolelle sijoitetuista tavallisista nékkileivista.

Vahalaktoosinen ruokavalio. Suurimmalle osalle vaestdstd, jolla on maitosokerin
imeytymishairid, sopii vahalaktoosinen ruokavalio. Laktoosi-intolerantikoilla laktoo-
sin sietokyky vaihtelee yksilgittain. Laktoosi aiheuttaa ilmavaivoja, turvotusta, ki-
pua ja ripulia, kaikki oireita, joita kukaan ei ainakaan kesken ty6paivan halua saa-
da. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010, 109.) Ruokailussa on tarkeda huo-
mioida, etta ruokaa on saatavana myo6s vahalaktoosisena, samoin kuin valipalajo-

gurtteja, -viileja ja —jaateloita.
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Laktoositon ruokavalio. Laktoositonta ruokavaliota noudattavat henkilot, joilla on
maitosokerin eli laktoosin imeytymishairio ja joille myos vahalaktoosiset tuotteet
aiheuttavat vatsavaivoja, kipua ja ripulia. Laktoosia sisaltavien tuotteiden sijaan on
kaytettava laktoosittomia maitovalmisteita kalsiumin, D-vitamiinin ja muiden ravin-
toaineiden saannin turvaamiseksi. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010, 110.)
Kaikkien ruokavalioiden oikea merkitseminen ruokalistoihin ohjaa ja auttaa asia-
kasta valitsemaan itselleen sopivaa ruokaa ja sadastymaan Kivuliailta terveyteen

vaikuttavilta ongelmilta.

Kasvisruokavalio. Kasvisruokavaliota voidaan noudattaa monin tavoin. Jotkut
noudattavat kokonaan vegaanista ruokavaliota, toiset sallivat itselleen maitotuot-
teet ja kananmunan. Huolimatta siitd millaista kasvisruokavaliota asiakas noudat-
taa, on tarkedd suunnitella se ravitsemuksellisesti tasapainoiseksi ja turvattava
proteiinin, kalsiumin ja muiden ravintoaineiden saanti varsinkin vegaaniruokavalio-
ta noudattaville. Soijaa ja papuja kaytetaan korvaamaan liha, soija-, riisi- tai kaura-

juomaa korvaamaan maito. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010, 104 — 105.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Palvelua kaytettydan asiakkaat ovat joko tyytymattémia tai tyytyvaisia. Kun palvelu
ja laatu ovat hyvaa, asiakkaan on helppo olla tyytyvainen. Vaikka laatu ja tyytyvai-
syys kasitetdan usein toistensa synonyymeina, taytyy muistaa, etta tyytyvaisyys
on laatua laajempi kasite ja laatu on vain yksi osa asiakastyytyvaisyyskokonaisuu-

desta.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttamiseksi organisaatio tarvitsee tasmallista tietoa
asioista, jotka vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Paras keino tahan on
hankkia tieto asiakkaalta itseltddn. Asiakastyytyvaisyyskyselyt eivét tee asiakkaita
yhtaan tyytyvaisemmiksi, vaan organisaation kiinnostus asiakkaita ja heidan mieli-
piteitdan kohtaan lisaa asiakkaiden odotuksia palvelun tai muiden epakohtien pa-
ranemista kohtaan. Yksittaiset tutkimukset kertovat vain jonkin tietyn hetken tilan-
teen eik& niista ole organisaatiolle kovin paljon hyotyd. On tarke&aa, ettda seuranta
on jatkuvaa, koska sen pohjalta voidaan suorittaa toimenpiteet asiakastyytyvai-
syyden parantamiseksi. My6s toimenpiteitéa ja niiden vaikutuksia asiakkaiden kes-
kuudessa seurataan. (Ylikoski 1999, 149 — 150.)

Atrialla henkilostoravintoloiden asiakkaiden tyytyvaisyytta on mitattu opinnaytetoi-
na (Nikula & Riihimaki syksylla 2007, Vuorela kevaalla 2009 ja Bohjanen & Ohra-
maa syksylla 2012) kolmesti viimeisen viiden vuoden aikana. Perustutkimus teh-
daan melko harvoin ja sen tehtdvana on selvittdd asiakastyytyvaisyyteen vaikutta-
via tekijoitd, niiden merkitysta seka tyytyvaisyyden tasoa. Yleensa peruskartoituk-
sen kohderyhma on harkittava tarkoin eika koko kohdejoukkoa kannata ottaa ai-
neiston paisumisen vuoksi mukaan. Atrian toiveena oli kuitenkin antaa kaikille asi-
akkaille mahdollisuus vastata ja tuoda oma tyytyvaisyytensa tai tyytymattomyyten-
sa julki. Tarkeda on julkistaa kyselyn tuloksia myos asiakkaille ja antaa informaa-
tiota millaisiin toimiin kyselyn perusteella on ryhdytty ja milla aikataululla. (Karppi-
nen & Tainio 1994, 142 — 143.)
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3.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat ovat yleensa palvelun laatutekij6ita, ku-
ten palvelun laatu ja tuotteen laatu, henkiléstoravintolassa esimerkiksi ruoan laatu.
Asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa myo6s edullisen hinnan avulla. Naihin
palveluorganisaatio voi itse vaikuttaa. Erilaisiin tilannetekijoihin, kuten asiakkaan
kiireeseen ja asiakkaan yksil6llisiin ominaisuuksiin on vaikea vaikuttaa. Kun yksit-
taiset palvelutilanteet onnistuvat, se vaikuttaa asiakkaan kokonaistyytyvaisyyteen
organisaation toimintaa kohtaan. Hyva asiakaspalvelu voi kompensoida asiakkaan

tyytymattomyytta paivan ruokatarjontaan. (Ylikoski 199, 152 — 155.)

Tiedottaminen ja avoimuus luovat hyvaa perustaa asiakastyytyvaisyydelle, vaikka
tiedottamisen aihe ei ehka asiakkaiden mieleen olisikaan. Esimerkiksi henkilosto-
ravintoloiden hinnankorotuksista, jotka astuvat voimaan vuoden 2013 alussa on
Atrialla aloitettu tiedottamaan jo joulukuun alusta l&htien. Normaalilounaan hinta
tulee olemaan 4,50 €, kevyemman vaihtoehdon hinnaksi tulee 3,60 € ja puuroate-
rian hinnaksi jaa 2,70 €. (Atria intranet 2012a.) Tiedottamista tulee jatkaa viikoittain
tammikuuhun asti, koska eras tyytymattomyytta aiheuttavista tekijdistd on maksun
yhteydessa yllatyksena ilmitulleet hintojen nousut. Muita tyytymattomyytta aiheut-
tavia tekijoitéa ovat muun muassa pyyntdihin reagoimattomuus, epéatasainen toimin-

tataso, valitusten kasittelematta jattdminen ja sovituista asioista luistaminen.

Tyytyvaisyytta voi saada aikaan pienillakin tekij6illa, kuten todella hyvalla asiakas-
palvelulla tai yllattavan, positiivisuutta aiheuttavan elementin liittdmisella tuotteen
mukaan. Joskus lounaan yhteydessa voisi kaikille asiakkaille tarjota esimerkiksi
jalkiruokakiisselin. Hyvin hoidetut asiakasvalitukset, mallikkaat tilannekohtaiset
ongelmanratkaisut asiakasta miellyttavalla tavalla sekd hyvat neuvot asiakkaan
ongelmatilanteen ratkaisemiseksi lisdavat asiakkaan tyytyvaisyytta. (Rope 2000,
558.) Jopa palveluympariston ruuhkat, jonotustilanteet ja siisteys vaikuttavat asia-
kastyytyvaisyyteen, kuten myos ruokalistan oikeellisuus intranet-sivuilla, tuotetyy-
tyvaisyys ja asiakaspalvelijan palvelutapa ja asiantuntemus (Bergstrom & Leppéa-
nen 2009, 485).
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3.2 Palvelun laadun mieltaminen

Yleisesti ottaen laatua on vaikea maaritella. Yksinkertaisesti sanottuna laatu on
sitd, miten hyvin asiakkaan toiveet ja tarpeet tyydyttyvat. Laatua tuleekin aina tar-
kastella asiakkaan nakokulmasta, koska asiakas on laadun tulkitsija. Asiakkaan
kokemukseen laadusta vaikuttavat se, mita asiakas palvelun lopputuotteena saa
sekd palveluprosessin sujuvuus. NAaitéa laadun osatekijoita kutsutaan tekniseksi
laaduksi ja toiminnalliseksi laaduksi. Usein toiminnallinen laatu on asiakkaalle tar-

kedampaa kuin tekninen lopputulos laatu. (Ylikoski 1999, 118.)

Asiakkaan odotukset ovat merkityksellisia laadun kokemisessa. Odotuksista muo-
dostuu ik&&n kuin peili asiakkaalle, johon h&n peilaa saamaansa palvelua. Vertail-
lessaan odotuksiaan ja kokemustaan asiakas muodostaa kasityksen saamansa
palvelun laadusta. Kun odotukset tayttyvat, laatu on hyvaa ja painvastoin. Vaikka
asiakkaan odotukset olisivat eparealistisen korkealla, han kokee palvelun laadun
huonoksi, jos odotukset eivat tayty, vaikka laadussa ei objektiivisesti tarkastellen
olisi mitdan vikaa. (Ylikoski 119, 120.)

Palvelu on emotionaalinen, henkilokohtainen kokemus. Taman vuoksi kaksi asia-
kasta saattavat olla taysin eri mieltd palvelusta tai palvelun tuotteesta. (Barlow &
Mgller 1998, 9.) Asiakaskyselyn erilaisista vastauksista voi myds vetadd johtopaa-
toksia, etta eri ihmisille syntyy asiakaspalvelutilanteesta eri tunteet, joihin liittyvat
palvelusuoritteeseen kohdistuvat odotukset ja kaytannon havainnot. Palvelun on-
nistuminen tai epaonnistuminen on viime kadessa asiakkaan oma kokemus. Pal-
velun tuottajan ndkemys, joka pohjautuu kaytettyyn panostukseen ja voimavaroi-

hin, on yleensa erilainen. Asiakkaan kokemus unohdetaan. (Rissanen 2005, 17.)

Tuottaakseen hyvaa palvelua seka huolehtiakseen asiakkaista ja heidan tar-
peidensa tyydyttamisesta henkildstoravintoloilta edellytetdédn hyvaa yhteisty6ta niin
henkilokunnan keskuudessa kuin asiakkaidenkin kanssa. (Rissanen 2005, 96).
Asiakkaiden huonon kohtelun ja huonon asiakaspalvelun johdosta tapahtuu eniten
asiakasmenetyksia. Palveluiden jatkuva, mutta hallittu kehittdminen kuuluu hyvaéan
yhteistydhon henkilokunnan ja asiakkaiden valilla. Luottamusta herattdva mieliku-
va on olennainen osa hyvaa palvelukokemusta. Palveluelamysten tuottaminen ja

luottamuksen heréattaminen ei vaadi suuria ponnisteluita, vaan lahinna kekseliai-
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syyttd, asiakkaan rooliin asettumista, odotusten tayttdmista, palveluasennetta ja
rohkeutta. (Aarnikoivu 2005, 21.)

3.3 Asiakaspalautteen huomioiminen osana asiakastyytyvaisyytta

Asiakastyytyvaisyyskyselyt tuovat vaistamatta mukanaan myds negatiivista palau-
tetta myonteisen ohella. Mydnteista palautetta on helppo ottaa vastaan, mutta vali-
tusten kasittelyssa on organisaatiolla ja sen palvelua tuottavilla tydntekij6illa usein
paljon opittavaa. Harva osaa ottaa valitusta ja negatiivista palautetta lahjana.
Vaikka asiakkaat valittaisivat jopa kohtuuttomasti, heidan viestinsa on silti elintar-
ke&a informaatiota yritykselle. Valituksien avulla organisaatio pystyy muuttamaan
palvelutyylid ja tuotteita asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Valitukset ovat markki-
naetu ja niiden kasittely voidaan nahda strategisena tydkaluna, jonka avulla omista
tuotteista ja palveluista voidaan oppia jotain uutta. Liike-elaméassa ollaan asiakkai-
den takia ja henkildstéravintolassa oman yrityksen tyontekijat ovat maksavia asi-
akkaita, vaikka kuinka tuttuja olisivatkin. Asiakkaiden tyytyméattomyys on erittain
tavallista ja kehittamistoimien kannalta sen tulisi olla ensisijaisena mielenkiinnon
kohteena. (Barlow & Mgller 1998, 9 — 13.)

Valitus on asiakkaan ilmoitus siita, etta hanen odotuksensa eivat ole tayttyneet.
Valituksien kuuleminen on ikavaa ja ajatusmaailman kaéantaminen niin, etta valitus
nahdaan lahjana, ei ole helppoa. Sen voi aloittaa hyvaksymalla ajatus, etta asiak-
kaalla on oikeus valittaa, vaikka valitukset olisivat perusteettomia ja typerid. Toi-
seksi on tarkeaa erottaa valituksen viesti syytetyksi joutumisen tunteesta ymmar-
tden pettyneiden asiakkaiden dynamiikkaa. Kolmanneksi on kyettdva nakemaan
valitukset asiakkaan silmin. (Barlow & Mgller 1998, 20 — 22.)

Sisaisilla asiakkailla on oikeus valituksiin aivan kuten ulkoisillakin asiakkailla. Ul-
koiset tyytyméattomat asiakkaat voivat etsia uuden ruokailupaikan, mutta yrityksen
omille tydntekijoille tamé& ei ole kaytannéssa mahdollista. Jos sisaisten asiakkaiden
valitukset jatetdan ratkaisematta, valituksen aiheet voivat johtaa tyytymattomyys-
kuvioon esimerkiksi niin, ettd kaikki tuovat omat evaat viikon ajan. Valitustenkasit-

telyn suurin virhe on jattda se hyvan alun jalkeen kesken. Organisaation myontei-
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nen asenne valituksiin maarittelee miten hyvin henkilékunta osaa kasitella valituk-
sia. Tyontekijoiden on oltava perilla asiakkaiden odotuksista ja heille on annettava

valtuudet poiketa sdannoista ja ryhtyd toimenpiteisiin valitusten kasittelemiseksi.

(Barlow & Mgller 1998, 138 — 177.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS ATRIA SUOMI OY:N
HENKILOSTORAVINTOLOISSA

4.1 Atria Suomi Oy

Koko Atria Oyj jaetaan neljaan liiketoiminta-alueeseen, joita ovat Atria Suomi, Atria
Vendja, Atria Skandinavia ja Atria Baltia. Koko konsernin liikevaihto oli viime
vuonna 1,3 miljardia euroa. TyoOntekijoitd on noin 5800, joista Suomessa noin
2000. (Atria-konserni 2012, [viitattu 30.12.2012].) Atria Suomi Oy on Atria Yhtyma
Oyj:n tytaryhtid ja konsernin suurin liiketoiminta-alue noin 770 miljoonan euron
likevaihdolla. Atria Suomen tuotantolaitokset sijaitsevat Nurmossa, Kauhajoella,
Kuopiossa, Karkkilassa ja Forssassa. Atria Suomi Oy:n asiakkaita ovat teollisuus
ja vienti, vahittaiskauppa seka Food Service- ja Concept-asiakkaat. (Atria Suomi
2012, [viitattu 30.12.2012].) Atrian visiona on olla kuluttajien ja asiakkaiden ykkds-
valinta tuoreruoka-alalla Itameren alueella ja Venajan Euroopan puoleisilla alueilla.
Atrian arvoina ovat yksilo- ja yhteisbosaaminen, tuloksellisuus ja edellakavijyys,
verkostoituminen, kustannustehokkuus sek& kuluttajaléahtoisyys ja asiakasyhteis-
tyd. (Vuosikertomus 2011, 4.)

4.1.1 Henkilostoravintolat

Atria Suomen henkildstoéravintolat pyrkivat tarjoamaan ravitsevan ja maukkaan
lounaan arkiruokakriteereihin pohjautuen, asiakaslahtdisesti ja budjetin mukaan
Atria Suomen tydntekijoille. Atrian missio "Hyva ruoka — parempi mieli” patee myos
henkilostdravintoloissa talon omille sisaisille asiakkaille tukien siten yrityksen stra-

tegiaa henkiloston hyvinvoinnin parantamiseksi. (Niemela 2012a.)

Atria Suomi Oy:lla on seitseman henkilostoravintolaa. Vuorelan vuoden 2009 ky-
selyn jalkeen Seingjoen ja asiakaspalvelukeskuksen henkilstéravintolat lopetettiin
henkildston muuttaessa uusiin tiloihin Seingjoen Itikanmaelle kesékuussa 2010.
Nelja ravintolaa sijaitsee Nurmon tuotantolaitoksen alueella. Siella on ruokateh-
taan, sikalinjan, siipikarjan ja logistiikan henkildstoravintolat. Itikanmaen henkilds-

téravintolan lisdksi muita ravintoloita ovat Kuopio ja Kauhajoki. Karkkilan tuotanto-
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laitoksessa on omat ruokajarjestelynsé ja Forssan tuotantolaitoksessa on tydnteki-
joille ainoastaan valipalatarjonta. Helsingin Metsalan konttorin toimihenkil6t ruokai-
levat Palmian yllapitamassa henkilostéravintola Duetossa. (Niemela 2012a.) Kuo-
piossa naudanteurastukset loppuivat vuoden 2013 alussa ja meetvurstin valmis-
tuskin loppuu syksyyn 2013 mennessa, joten Kuopion henkildstoravintola sulkee
ovensa lopullisesti kuluvan vuoden aikana (Atria intranet 2012b). Vuoden 2013
alusta Kuopion henkiléstéravintola siirtyi kahden tydntekijan paikasta yhden tyén-

tekijan pyoritettavaksi (Niemela 2012a).

Kauhajoen ja Kuopion henkildstéravintoloissa kaikki ruoat tehdaan itse, kun muihin
keittidihin osa ruoista (esimerkiksi puuro, keitto tai perunasose) tuodaan ruokateh-
taan valmistuskeittioltd. Ruokatehtaan keittidlta kuljetetaan ruokaa Itikanmaelle
sekd Nurmon tehdasalueen muihin keittidihin. Henkiléstdravintoloilla on potentiaa-
lisia ruoka-asiakkaita noin 1800, joista noin 1600 kay syomassa. (Niemela 2012b.)
Kuviosta 1 kay ilmi henkilostoravintoloiden tyontekijamaarat.

270 ruokailijaa

emanta + 2 keittdjaa, paivalls

5 tyontekijaa A
120 ruokailijaa illalla

Ruokatehtaan Logistiikan vastaava + 1 80 ruokailijaa paivalld
henkilostoravintola henkil6stéravintola ruokalatyontekija 25 ruokailijaa illalla
Itikanméden vastaava + 1 130-140 ruokailijaa
henkil6stéravintola tyontekija paivalla

300 ruokailijaa

emanta +7 paivalls

tyontekijaa .
Ravintolatoimen 200 ruokailijaa illalla
o A Sikalinjan
esimies, sikalinjan A
an henkilostoravintola
emanta Siipikarjan 150-160 ruokailijaa
henkiléstéravintola vastaava + 2 NS paivalla
tyontekijaa

80 ruokailijaa illalla

Kauhajoen
henkiléstéravintola

140-150 ruokailijaa
paivalla

emantd + 1 tyontekija

Kuopion

o — —1 vastaava
henkilostoravintola

KUVIO 1 Atria Suomi Oy:n organisaatiokaavio henkilgstéravintoloiden osalta tam-
mikuu 2013 (Niemela 2012b).
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Valipalaetu. Atrian henkilostoravintoloissa on tarjolla valipalaetu kaksi kertaa pai-
vassa yrityksen tyontekijoille. Vélipala siséltaa nestemaisen vaihtoehdon, joka voi
valinnan mukaan olla mehu, kahvi, tee tai kaakao seka syodtavan vaihtoehdon,
esimerkiksi leivan, pullan, hedelman, jaatelon, jogurtin, viilin tai suklaapatukan.
Ylim&&raisesta tuotteesta veloitetaan 80 senttid. Lisaksi joka aamu on aamupalan
yhteydessa tarjolla karistemakkaroita ja puuroa. Paivittdin on myos vaihtuva lam-
min valipala. Maanantaisin erityisesti ruokatehtaan ruokalassa haettiin vaihtelua
fetajuusto-pinaattipasteijoilla, jotka olivat todella suosittuja, mutta niiden hinta nou-
si yli 60 senttiin, kun valipalan sy6tavan tuotteen kustannus pyritdan pitdmaan 50
sentissa ja alle. Talla hetkella maanantaihin mietitaéan uutta lamminta tarjottavaa.
Tiistaisin tarjotaan karjalanpiirakkaa munavoilla, keskiviikkoisin lihapiirakoita, tors-
taisin Atrian pizzoja ja perjantaisin kinkulla ja juustolla kuorrutettuja karjalanpiira-
koita. Jonkin aikaa oli tarjolla myds lammitettyja Atrian kolmioleipia, mutta niiden
menekki tyrehtyi. Fresh-salaatteja saadaan silloin talldin logistiikka- tai laskenta-
virheen vuoksi edullisesti Karkkilan tuotantolaitokselta, mutta varsin satunnaisesti.
Logistiikasta ilmoitetaan, kun nain on tapahtunut ja eménnat/vastaavat voivat sit-
ten halutessaan ottaa niita paivan valikoimaan. Salaatteja menisi niin paljon kuin
niita vain on saatavilla. Myds valmispatonkeja ja —ruisleipid menee jonkin verran.
(Loponen 2012; Niemela 2012b.)

Valipalaetu sai alkunsa 1980- luvulla. Erdiden neuvottelujen jalkeen, atrialaiset
saivat palkankorotuksen sijaan neuvoteltua itselleen kaksi kertaa paivassa nautit-
tavan yrityksen kustantaman vélipalan. Tydntekijéiden kannalta se on ollut oleelli-
nen etu, joka on yritykselle tullut maksamaan palkankorotusta monin verroin
enemman. Valipalaetuetu annettiin alun perin "sikamiehille” korvauksena pidenty-
neesta tydmatkasta. Valipalaedun kustannuksia ei ollut kuitenkaan maaritelty tark-
kaan ennen kuin 2000-luvun alkupuolella, jolloin sydtavan tuotteen arvoksi maari-

teltiin 50 senttia ja juotavan 20 senttid. (Lemettinen 2012; Loponen 2012.)

Lounas ja paivéllinen. Lounasta ja paivallista on tarjolla yrityksen tyontekijoille
arkipaivina ruokaloiden aukioloaikoina. Lauantaisin pidetdan yksi henkilostéravin-
tola auki, jos tyontekijoitd on yli 30. Nurmon alueen keittiét ovat auki kahdessa
vuorossa, koska asiakaskunta koostuu oman talon aamu- ja iltavuorotydlaisista.

Muut kolme henkilostdravintolaa on auki yhdessa vuorossa. (Vuorela 2009, 26.)
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Atrian ravintolantoiminnan esimiehen mukaan (Pirttikoski 2012, 16) ravintoloissa
on kaytdossa sama kiertava viiden viikon ruokalista ja reseptiikka. Raaka-aineina
pyritddn kayttamaan enimmakseen Atrian omia tuotteita. Ruokalistan laadinnassa
kiinnitetdan huomiota ruoan ravintoarvoihin seka hyvaan makuun ja monipuoliseen
valikoimaan. Tarjolla on aina kaksi p&&ruokavaihtoehtoa, paitsi lauantaivuorossa
yksi sekéd puuro tai keitto. Joka paiva pyritdéadn antamaan asiakkaille mahdollisuus
valita joko kevyempi tai kaloripitoisempi annosvaihtoehto. Ruoka-aikaan on tarjolla
monipuolinen salaattipdyta, josta pitdd nykyaan loytya neljdd eri komponenttia se-
k& kotiruokatyyppinen lammin ruoka, johon on silloin talléin tuotu Atrian uutuuksia
tai hieman eksoottisempia kokeiluja, kuten tortilloja ja kebabia. Kalaa tarjotaan pari
kertaa viikossa. (Pirttikoski 2012, 16.)

Monesti tydpaikkalounas ja sen edullinen hinta otetaan itsestdéanselvyytena. Atria-
laisilla on mahdollisuus saada monipuolista, ravitsemuksellisesti tasapainoista ja
edullista ruokaa. Monessa yrityksessa ei ole mahdollisuutta tydpaikkaruokailuun.
Koska henkilostéravintoloilla ei haeta voittoa, annoksen hinta voidaan sailyttaa
melko alhaisena. (Pirttikoski 2012, 16.) Kaupungilla normaalista ruoka-annoksesta
voi joutua maksamaan lahemmas 10 euroa, kun Atrialla, vuoden 2013 alusta voi-
maantulleesta hinnankorotuksesta huolimatta, kallimpikin lounas maksaa ainoas-
taan 4,50. Edullisempi lounas maksaa 3,60 ja halvin vaihtoehto on ainoastaan
2,70. Ruoan hintaan kuuluu salaattipoyta, leivéat ja juomat. Toimihenkil6illa on kay-

tossaan verotuksessa huomioitava ravintoetu. (Atria intranet 2012a.)

Taman tyontekijan omien havaintojen perusteella juhlapyhista keittiGilla huomioi-
daan erityisesti joulu, mutta myds muita pyhida huomioidaan mahdollisuuksien mu-
kaan. Jouluna henkiléstoravintolat koristellaan kynttelikoin, joulukukkasin ja se-
songinmukaisin koristein. Atria tarjoaa kaikille tyontekijoilleen jouluruoan Kiittden
nain tyontekijoitd kuluneesta vuodesta. Atrialaiset saavat myds joulukinkun tyon-
antajalta omaa joulua juhlistamaan. Muina vuodenaikoina henkildstoravintoloita
pyritddn somistamaan kauden vareilld, jotka nakyvat poytaliinoissa ja kukissa.
Laskiainen ja vappu huomioidaan varsinkin valipalatarjonnassa laskiaispullin ja
munkein. Paljon toivotut tippaleivét ja Runebergin leivokset jaavat kalliin hintansa
takia valipalatarjonnan ulkopuolelle.
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Yoruokailu. Ravintolatoiminnan esimies Niemela kertoo, etta logistilkan henkilds-
toravintolassa otettiin kevaalla 2012 kaytt6on yoruokailu, jossa tydntekijoilla on
mahdollisuus tilata etukateen ruoka-annokset tyévuoroon hieman normaalia edul-
lisempaan hintaan, koska annokset eivat sisalla kaikkia normaalisti lounaaseen
kuuluvia komponentteja. Lisaksi ruoka on itse lammitettava. Jos tilaajia riittaa, yo-
ruokailu jaa pysyvaksi. (Pirttikoski 2012, 17.)

Kirjoittajan oman kokemuksen mukaan ennen yévuorolaisille laitettiin vélipala-
automaattiin normaaleja valipalaetuun kuuluvia komponentteja, kuten jogurtteja,
pizzoja, lihapiirakoita, hedelmia ja erilaisia leipid. Tama automaatti on edelleen
kaytossa, padasiassa samanlaisine tuotteineen. Esihaastattelussa logistiikan tyon-
tekijoilta ilmeni, ettd automaattiin kaivataan lisda vaihtoehtoja einesten tilalle.
Tummalle leivalle ja laktoosittomille tuotteille olisi enemmankin kysyntaa, samoin
useammalle mikroaaltouunille. Varsinkin naiset kaipaavat yolla kevyempaa ruokaa
ja siksi naisia ei ruokatilaajina vield juurikaan ole. Kello viideltd aamulla monet lo-

gistiikan yotyolaiset syovat valipalana nakkileipaa.

4.1.2 Henkilostoravintoloiden kehittdminen

Henkilostoravintoloiden kehittdminen on jatkuva prosessi yhteistytssa keittihenki-
I6kunnan ja ruokalatoimikunnan kanssa. Asiakkaiden ehdotuksia kuunnellaan ja
toteutetaankin mahdollisuuksien mukaan. Ruokalatoimikunta valitaan helmikuussa
2013. Nykyiset jasenet ovat olleet tehtavassaan jo muutaman vuoden. Uudet hen-
kilot, jos niita toimikuntaan valitaan, toisivat mukanaan uusia nakdkulmia henkilds-
toravintolatoiminnan kehittdmiseen. Niemelan (2013a) mukaan uudet nakokulmat
ovat paikallaan, koska kun itse seuraa toimintaa lahelta, voivat hyvatkin ideat jaa-

da arkirutiinien ja tyokiireiden jalkoihin.

Henkildstéravintolatoimintaa on pyritty kehittdmaan erilaisilla opinnaytetoilla. Viime
vuosina on tehty ainakin kolme opinnaytety6ta Atrian henkilostoravintoloille. Jo-
hanna Nikula ja Janika Riihimaki toteuttivat asiakastyytyvaisyyskyselyn, johon tuli
lahes 600 vastausta, syksylla 2007. (Niemela 2012b.) Vuonna 2008 Paula Silver
toteutti Sydanmerkki-ateriakokonaisuuksien kehittdmisen. Silverin (2008) tydssa

luotiin ateriakokonaisuuksia seitsemén viikon kiertavalle ruokalistalle niin, etté jo-
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kainen paiva sisalsi vahintdan yhden Sydanmerkki-ateriatunnuksen sisaltavan ko-
konaisuuden. (Silver 2008, 2.) Marianne Vuorela teki tutkimuksen, johon saatiin
197 mielipidetta kevaalla 2009 ja vuonna 2011 Sami Salmelan opinnaytetydna oli

ravitsemuskampanjan suunnittelu Atrian henkiléstoravintoloille. (Niemela 2013a.)

Viimeisimmassa (Vuorela 2009) asiakastyytyvaisyyskyselyssa ilmeni, etta salaatti-
en vaihtelevuuteen oltiin tyytymattdomimpid. Lounaan kolmanneksi vaihtoehdoksi
haluttiin useammin ruokaisa salaatti, keitto tai puuro ja vélipalavalikoimaan kaivat-
tiin muun muassa salaattiannosta, hedelméasalaattia ja suolaista itse leivottua pii-
rakkaa. (Vuorela 2009, 2.) Tamén kyselyn pohjalta salaattipdytdd on kehitetty
tuomalla siihen enemman komponentteja, joten asiakkaat voivat itse enemman
vaikuttaa salaattiensa koostumukseen. Ruokaisa salaattivaihtoehto on ollut listalla
vain torstaisin. Puuro- ja keittovaihtoehtoja on tuotu enemman listalle. Valipalatar-
jontaa on kehitetty terveellisemp&én suuntaan tarjoamalla asiakkaille Atrian Fresh-
salaatteja mahdollisuuksien mukaan. Hedelmésalaatti on suuri menestys aina, kun
sitd on vitriinissa tarjolla. Asiakaspalvelun ja ruokalistan kehittaminen on jatkuva

prosessi unohtamatta valipalatuotteita. (Niemela 2012a.)

4.2 Tutkimuksen tavoite

Tyon tavoitteena oli selvittda asiakkaiden tyytyvaisyyttd lounaaseen tai paivalli-
seen ja valipalatarjontaan, antaa Atria Suomi Oy:lle tietoa asiakastyytyvaisyyden
kehityksesta heidan henkilostdravintoloissaan edelliseen kyselyyn verrattuna seka
tarkastella, ovatko asiakkaat huomanneet kehitystd henkilostoravintolan toimin-
nassa edellisten kyselyiden jalkeen. Lisdksi pyrittin saamaan asiakkaiden kehit-
tamisehdotukset organisaation tietoisuuteen. Asiakastyytyvaisyyskyselysta ilmen-
neitd epékohtia korjaamalla ja kehittamalla pyritddn parantamaan asiakastyytyvai-

syytté ja palvelun laatua.

4.3 Aineiston kerdysmenetelmaét

Vuoden 2012 asiakastyytyvaisyyskysely oli jatkoa vuosina 2007 ja 2009 tehdyille

kyselyille. Atrialla on paéatetty toteuttaa henkilostéravintoloiden asiakastyytyvai-



28

syyskysely parin vuoden valein (Vuorela 2009, 28). Atrialla oli tarvetta toteuttaa
nykyinen kysely jo vuosi sitten, mutta kukaan ei ollut opinnaytetyonaan viela tart-
tunut haasteeseen. Seuraava kysely olisi ajankohtainen jalleen vuoden 2014 syk-

sylla tai vimeistaan kevaalla 2015.

Asiakastyytyvaisyystutkimukset pyrkivat selvittamaan keskeiset asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavat tekijat, mittaamaan tdmanhetkista asiakastyytyvaisyyden ta-
soa, tuottamaan toimenpide-ehdotuksia ja kehittamaan asiakastyytyvaisyyden
seurantaa. Asiakastyytyvaisyytta kartoittamaan sopii laadullinen eli kvalitatiivinen
tutkimus. Tassa kyselyssa laadullinen tutkimus toteutettiin henkilokohtaisena
haastatteluna, johon valittiin eri henkiléstoryhmien edustajia. Kyselylomake voitiin

laatia, kun tyytyvaisyystekijat oli saatu selville kvalitatiivisen tutkimuksen jalkeen.

Kvantitatiivisella eli maarallisella mittaamisella saatiin kasitys asiakastyytyvaisyy-
den méaarasta. Kyselylomakkeen kaytto takaa sen, etta kaikilta vastaajilta kysyttiin
samat kysymykset yhtenevalla tavalla. Kyselylomaketta laadittaessa kvalitatiivisis-
ta keskusteluista saadut tiedot yhdistettiin olemassa oleviin tyytyvaisyystekijéihin.

Tietojen keruu toteutettiin kyselylomakkeen valmistuttua.

Kyselylomake jaettiin s&hkoisesti toimihenkildille ja henkildkohtaisesti tuotannon
tyontekijoille. Keratty aineisto analysoitiin tdssé tapauksessa Excel-ohjelmaa kayt-
téden. Analysoinnin perusteella organisaation on laadittava toimenpidesuunnitelma
asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi tai yllapitamiseksi. Tarkedd on kuitenkin,
ettd kustannukset asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi eivat ole suuremmat kuin
tuotot. (Ylikoski 1999, 156 — 167.)

4.3.1 Esitutkimushaastattelu ja yhteenveto

Esitutkimushaastattelu. Tekemalla esitutkimus saadaan konkreettisempi ote tut-
kimustehtavaan. Kohderyhmdan kuuluvien henkildiden kanssa keskustelemalla
saatetaan loytaa selittavia tekijoita ja saada tarkeéaa tietoa tutkimuslomakkeen ky-
symysten sisaltoon. (Heikkila 2008, 22.)

Taman tutkimuksen esitutkimushaastatteluihin osallistuvat henkilét olivat Atrian

tyontekijoitad eri henkilostoryhmista. Kaikki haastatteluun osallistuneet asioivat |a-
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hes paivittdin Atrian eri henkilostdravintoloissa. Haastattelut toteutettiin parihaas-
tatteluna ja henkilokohtaisina haastatteluina. Esitutkimuksen haastattelukysymyk-

set ovat liitteessa 1.
Esitutkimushaastatteluihin osallistuivat:

- Nainen 40-50-vuotias, FS Tuotekehityspaallikkd, tydéskennellyt Atrialla 1,5
vuotta, paaasiallinen ruokailupaikka ruokatehdas

- Nainen 50-60-vuotias, Kerdaily ja pakkaus, Logistiikka, tydskennellyt Atrialla
22 vuotta, paaasiallinen ruokailupaikka logistiikka

- Nainen 50—-60-vuotias, Kerdaily ja pakkaus, Logistiikka, tyéskennellyt Atrialla
12 vuotta, paaasiallinen ruokailupaikka logistiikka

- Mies 30-40-vuotias, Keraily ja pakkaus, Logistiikka, tydskennellyt Atrialla
15 vuotta, paaasiallinen ruokailupaikka logistiikka

- Mies 30-40-vuotias, Keraily ja pakkaus, Logistiikka, tydskennellyt Atrialla
15 vuotta, paaasiallinen ruokailupaikka logistiikka

- Nainen 20-30-vuotias, Pakkaus, Sikaleikkaamo, tydskennellyt Atrialla 2,5
vuotta, padasiallinen ruokailupaikka sikalinja

- Mies 20-30-vuotias, Tyonjohto, tydskennellyt Atrialla 5 vuotta, paaasiallinen
ruokailupaikka sikalinja

- Mies 30-40-vuotias, Paaluottamusmies, tydskennellyt Atrialla 17 vuotta (7
vuotta paaluottamusmiehend), padasiallinen ruokailupaikka sikalinja

- Nainen 50-60-vuotias, Tyoterveyshoitaja, tydskennellyt Atrialla 5,5 vuotta,
paaasiallinen ruokailupaikka sikalinja

Yhteenveto. Esitutkimushaastattelun mukaan edellisen kyselyn jalkeen huomatta-
via parannuksia oli tapahtunut valikoimien monipuolisuudessa ja valipalatarjon-
nassa. Erityisesti salaattipdydan monipuolisuus ja Atrian uutuudet saivat kiitosta.
Uusien ja jo kaytdssa olevien Atrian omien tuotteiden nakyvyytta toivottiin kuiten-
kin enemman, esimerkiksi linjastomerkinngilla. N&ain asiakkaat voisivat keskustella

Atrian tuotteesta ja kenties saada aikaan jopa tuotehuollon, jos tuote sita vaatii.

Esitutkimushaastatteluun osallistuneet henkildt olivat padosin tyytyvaisia taman-

hetkiseen tarjontaan Atrian henkilostoravintoloissa. Lounasvaihtoehdot olivat
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haastattelun mukaan riittavia, hyvia ja edullisia. Haastattelussa kavi kuitenkin ilmi,
ettd lounas/paivallisvaihtoehdot loppuvat usein iltavuoron tyontekij6ilta. Salaatti-
poydan valikoimien monipuolistumisesta huolimatta siihen toivottiin lisda tavallisia
raaka-aineita, kuten kurkkua, tomaattia ja salaattia, kaalin ja paprikan tilalle. Sa-
laattipOydasta tuore kaali haluttiin pois, mutta sita toivottiin lisaa kaalikeittoon pe-
runoiden sijaan seka kaalikaaryleiden muodossa.

Valipalatarjontaa kehuttiin monipuoliseksi, mutta iltaa kohden valipalatarjonta hii-
puu ja tarjonta on huomattavasti aamua heikompi. Tahan toivottiin tasa-puolisuutta
aamu- ja iltavuoron tyodntekij6ille. Laktoosittomien tuotteiden valikoimaa haluttiin

laajentaa valipalalla, koska tuotteet loppuvat monesti kesken.

Esihaastattelun mukaan ruokatrendeja ei henkiléstéravintoloissa ollut otettu huo-
mioon tarjonnassa. Ruokatrendien huomiointiin ei haastattelun mukaan ollut
myoskaan tarvetta, koska tarjonta on riittavaa ja ruokavaihtoehtoja on olemassa jo
kaksi. Haastateltavien mukaan omilla valinnoilla jokainen pystyy tekemaan itsel-

leen mieleisen annoksen.

Logistiikassa esihaastatteluun osallistuneet antoivat kiitosta jo pelkastaan siita,
ettd heilla on nykyddn oma henkiléstdravintola. Nain ei asia viela muutama vuosi
sitten ollut, vaan ruokahetkesta meni iso osa kévelyyn ruokatehtaan ravintolaan ja
takaisin. Ravintoloiden kutsuminen ruokaloiksi sai moitteita ja toivottiin esimerkiksi
nimikilpailua, jolla ruokala-nimen kaytosta paastaisiin eroon. Nimikilpailusta huoli-
matta ruokala-nimen pudottaminen puhekielesta voi olla vaikeaa, koska se on lu-
jasti iskostunut ihmisten puheisiin. Esihaastateltavat |0ysivat kehitettavaa lisaksi
yovuoron ruokailusta ja ruoan riittavyydessa, myos jalkiruokaa toivottiin kaikille
saatavaksi. Ruokaisaa salaattia toivottiin laitettavaksi joka paivalle.

Esitutkimukseen osallistuneet mainitsivat lempiruoikseen erilaiset broileri- ja kala-
ruoat. Atrian henkildstéravintoloissa tehdyt pannarit saivat erityiskiitoksen. Erilaiset
kasviskeitot nousivat lempiruokalistalle pinaattikeiton saadessa usean maininnan.
Lehtipihvit olivat miesten mieleen ja joku mainitsi perinteisen piiméavellinkin. Ken-
ties perinneruokapéivan jarjestdminen ei ole mahdoton ajatus jonain paivana to-

teuttaa?
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Logistiikkaan esitetyt kysymykset liittyivat yovuoron ruokailun jarjestdmiseen ja
sen kehittdAmiseen. Y6vuoron ruokailu sai kiitosta, sen moitteettomasta toimimises-
ta. Henkilostéravintolassa sijaitsevaan "hyrraan” haluttaisiin enemman tumma lei-
paa ja laktoosittomia tuotteita. Ruokailutilaan toivottiin enemman lammitysmahdol-

lisuuksia yovuoron ruokailuun.

4.3.2 Kvantitatiivinen kyselylomake

Lomakkeen laadinnassa on tarkeaa, ettd tavoitteet ovat selville. On selvitettava
mitka ovat ne selittavat muuttujat (taustatekijat), joilla on vaikutusta selitettaviin
muuttujiin (tutkittaviin asioihin). Tutkittava asia on saatava selvitettyd kysymyslo-
makkeen kysymysten avulla. Kyselyn onnistumisen perusedellytyksid ovat hyvéat
kysymykset ja oikea kohderyhma. Lomakkeen alkuun kannattaa sijoittaa helppoja
kysymyksia, jotka herattavat vastaajan mielenkiinnon. Tarkeita kysymyksia kan-
nattaa kysya lomakkeen alkupuolella, jolloin vastauksia harkitaan tarkemmin.
(Heikkila 2008, 47 — 48.)

Lomakkeessa kaytettiin kysymystyyppeina avoimia ja monivalintakysymyksia.
Avoin kysymys on sellainen, jossa esitetaan kysymys ja vastaukselle jatetaan tyh-
ja tila. Avoimet kysymykset ovat helppoja laatia, mutta ty6laita analysoitavia. Usein
niihin jatetddn myos vastaamatta. Avoimet kysymykset voivat tuottaa hyvia ideoita
ja ne kannattaa sijoittaa yleensa lomakkeen loppupuolelle. Avoimia kysymyksia
kannattaa kayttda esitutkimuksessa, joista saatujen vastausten perusteella voi-
daan muodostaa lopulliseen kyselylomakkeeseen vaihtoehdot sisaltavat kysymyk-
set. (Heikkila 2008, 50.)

Suljetuissa eli strukturoiduissa kysymyksissa vastausvaihtoehdot on annettu val-
miiksi. Vaihtoehdoista valitaan itselle sopiva vastaus. Kysymysten tarkoituksena
on saada helposti kasiteltdvia vastauksia ja torjua tiettyja virheita. Vaihtoehtojen
tarjoaminen antaa vastaajille mahdollisuuden my6s moitteisiin ja arvosteluihin eika
vastaaminen esty kielivaikeuksien takia. Strukturoidun kyselylomakkeen etuina
ovat nopea vastaaminen ja helppo tilastollinen kasittely. Haittoina on vastausten
harkitsemattomuus ja jonkin vaihtoehdon puuttuminen. "En osaa sanoa” -

vaihtoehto voi houkutella liikaa. Tassé tutkimuksessa pyrittiin jattam&én tama vaih-
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toehto kokonaan pois kayttdamalla neliportaisia monivalintakysymyksia. Lisaksi lo-
makkeessa oli muutama sekamuotoinen kysymys, jossa osa vaihtoehdoista on
annettu ja yleensa yksi on avoin. Avoin vaihtoehto kannattaa lisata silloin, kun mie-
tityttd&d onko kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot kysymykseen keksitty. (Heikki-
l& 2008, 50 — 52.)

Kyselylomake (Liite 2) tehtiin edellisen kyselylomakkeen kaltaiseksi, jotta tuloksia
pystyttaisiin mahdollisimman hyvin vertailemaan. Esitutkimushaastattelun pohjalta
ja Atrian ravintolatoimen esimiehen toiveesta vuoden 2012 kyselyyn lisattiin muu-
tama kysymys ja muutama jatettiin pois sitten vuoden 2009 kyselyn. Kyselylomak-
keessa oli yhteensa 19 kysymystd, joita oli kategorioitu taustatietoihin, yleisiin tie-
toihin ja mielipiteisiin ruokailusta ja vélipalasta. Vastaukset annettiin paaasiassa
kahvitauon tai ruokatauon yhteydessd, joten lomakkeen oli oltava sellainen, etta
vastaukseen ei kuluisi kovin paljon aikaa. Kyselylomake hyvaksytettiin ravintola-
toiminnan esimiehellda ja ohjaavalla opettajalla. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn saa-
tiin yhteensd 1120 vastausta, joista 280 tuli sdhkdisessa muodossa Internet-
pohjaisen tutkimusohjelma Webropolin kautta ja 840 paperiversiona. Yhtakaan
palautettua lomaketta ei hylatty. Jos johonkin kysymykseen oli jatetty vastaamatta,

tallaiset tapaukset jatettiin huomioimatta kysymyskohtaisesti.

4.3.3 Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteutus

Asiakastyytyvaisyysmittaus toteutettiin neljana eri paivana eri henkiléstoravinto-
loissa. Kuopiossa kyselyt suoritettiin 12.11.2012 kello 9.30-12.00 ja Kauhajoella
15.11.2012 9.30-12.00. Nurmon tehtaalla kyselyt toteutettiin kahtena eri paivana.
20.11.2012 kysely toteutettiin sikalinjan- ja ruokatehtaan henkilostéravintoloissa ja
21.11.2012 siipikarjan- ja logistiikan henkilostéravintoloissa. Toteutuksen ajankoh-
tana Atria Nurmon toimipisteissa oli 11.30-16.00. Tarkoituksena oli saada vasta-
uksia sek&d aamu- etta iltavuoron tyontekij6iltd niin, etta kaikilla olisi mahdollisuus
vastata kyselyyn. Jokaisessa toimipisteessd, toimihenkil6itd ja Itikanmaen henki-
|6storavintolaa lukuun ottamatta, kyselyt suoritettiin henkiléstoravintoloissa jaka-
malla kyselyt jokaiselle ravintolaan tulevalle asiakkaalle henkilokohtaisesti. Kyselyt

sai palauttaa palautuslaatikkoon viimeistdan perjantaina 23.11.2012. Lomakkeita
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jatettiin viela henkilostoravintoloihin niin, ettd ne jotka eivat kyseisend paivana
paasseet vastaamaan kyselyyn, saivat mahdollisuuden tehda niin. Itikanméaen
henkilostoravintolan asiakkaille sekd muiden henkilostoravintoloiden toimihenkilil-
le kysely toteutettiin séhkdisesti Webrolia kayttden. Kysely aukesi 12.11.2012 ja
sulkeutui 23.11.2012.

Webropol on suomalainen Internet-pohjainen tutkimus- ja tiedonkeruuohjelma.
Sen avulla voidaan toteuttaa koko tutkimus kyselyn suunnittelusta tuloksiin asti.
Kayttbonotto on nopeaa ja vaivatonta ja vaatii ainoastaan Internet-selaimen ja
verkkoyhteyden. Sahkopostitse on helppo kutsua halutut henkilot vastaamaan ky-
selyyn. Aineiston tuloksista voidaan valmiita taulukoita siirtéa Office-ohjelmiin. Tie-
dot saadaan Excel-tiedostona, josta voidaan tilasto-ohjelman datatiedostolla tehda

tarkempia analysointeja. (Heikkila 2008, 70.)

4.4 Tutkimuksen tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselystd saatu aineisto analysoidaan yleensa tilastollisilla
menetelmilla, koska ne auttavat saamaan esiin oleellisen tiedon isosta tietomas-
sasta. Yksinkertaisin tapa tarkastella tietoja on keskiarvojen ja prosenttilukujen
avulla. Tutkimuksen avulla saadaan tietoon tyytyvaisyyden taso seka miten yritys
on asiakkaiden mielestd menestynyt heille tarkeissé asioissa. Tulokset ilmaistaan
kuvioina tai taulukkoina. Tutkimustulosten perusteella yrityksen on ratkaistava mil-
laisia toimenpiteita tarvitaan ja laadittava sen pohjalta toimenpidesuunnitelma, jon-
ka yhtend osana on hyva olla tasaisin valiajoin jatkuvat asiakastyytyvaisyyskyselyt.
(Ylikoski 1999, 165 — 167.)

441 Taustatiedot

Kyselyyn vastasi yhteensd 1120 Atria Suomen henkildstdravintoloiden asiakasta.
Potentiaalinen vastaus méaéaré olisi ollut noin 1620 (Niemeld 2012b). Vastauspro-
sentiksi muodostui ndin 69 %. Naisia vastaajista oli 39 % (434) ja miehida 61 %

(686). Miehet olivat tassa kyselyssa todella aktivoituneet.



34

Vastaajia oli eniten sikalinjan (n=283) ja ruokatehtaan (n=276) henkiléstoravinto-
loissa, joissa molemmissa vastaajia oli noin 25 %. Vahiten vastaajia oli Kuopion
henkilostoravintolassa 7 % (79) ja logistiikan henkiléstoravintolassa 8 % (88). Sii-
pikarjan henkildstoravintolasta saatiin 14 % (159) vastauksista, 11 % (129) Kauha-
joen henkildstoravintolasta ja 9 % (100) Itikanmé&en henkildstoravintolasta. (KUVIO
2)

Edellisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastaajia oli yhteensa 197. Siiné naisten
ja miesten osuus oli painvastainen 52 % (103) naisia ja 48 % (94) miehid. Vasta-
ukset jakautuivat edellisessa kyselyssa tasaisemmin, koska kysely tehtiin satun-
naisotantamenetelmalla ja vastaajia oli tasaisesti jokaisesta henkilostoravintolasta.
(Vuorela 2009, 36)

0,
1 % M Sikalinjan henkilostéravintola

7%

H Ruokatehtaan
henkilostoravintola

i Siipikarjan henkiléstoravintola

H Kauhajoen henkildstéravintola

M Itikanm&enhenkildstoravintola

 Logistiikan henkilostoravintola

i Kuopion henkilostéravintola

KUVIO 2 Vastauspaikka (n=1120)

Vastaajista 69 % (774) toimi tybtehtavissa tuotantolinjoissa tuotantotyéntekijoina.
Vastaajista vain 18 % (205) oli toimihenkildita ja 6 % (66) toimi ylemman toimihen-
kilon tehtavissa. 7 % (75) vastaajista ilmoitti tekevansa jotain muuta. Muiden tydn-
tekijoiden tyonimikkeita olivat muun muassa laitoshuoltaja, pakkaaja, keraaja, tek-
niikan tyontekija ja alihankkija.

Edelliseen tutkimukseen verrattuna tuotantotydntekijoiden maara vastaajissa oli

kasvanut 14 prosenttiyksikkda ja toimihenkiléiden maara oli vastaavasti laskenut



35

17 prosenttiyksikkéa (Vuorela 2009, 37). Tahdn muutokseen vaikuttaa suurelta
osin kuitenkin otantamenetelma. Edellinen kysely tehtiin satunnaisotantana tietyille
ihmisille ja nykyinen kysely kokonaisotantana, jolloin tuotantotydntekijéiden maara

on suurempi kuin toimihenkildiden, joten my6s vastausprosentti on suurempi.

Vastaajista suurin osa eli 65 % (725) oli tydskennellyt Atrialla yli 10 vuotta. 12 %
(138) 4-6 vuotta ja 9 % (96) 1-3 vuotta. 7 — 9 vuotta tydsuhteessa oli ollut 8 % (86)
vastaajista ja alle yhden vuoden 6 % (71). Nelja oli jattanyt vastaamatta kysymyk-

seen.

Tybsuhteen kestolla on vaikutusta yleisarvosanan muodostumiseen. (KUVIO 3)
Mitd vahemman aikaa tyontekija on ruokaillut henkildstéravintolassa, eli mita va-
hemman aikaa han on ollut téissa, sita tyytyvaisempi han on tuotteeseen ja palve-
luun ja toisin pain. Tyytyvaisimpid palveluun ja laatuun olivat talossa 1 — 3 vuotta
tyoskennelleet, joiden yleisarvosanojen keskiarvo oli 4,1, seka alle yhden vuoden
tyoskennelleet (ka=3,9) Tyytyméattomimpia ovat olleet yli 10 vuotta talossa tyos-

kennelleet vastaajat. Heidan yleisarvosanan keskiarvo oli 3,1.

Vuorelan (2009, 42) tutkimuksessa tyytymattomimpia olivat olleet 7 — 9 vuotta ta-
lossa tyoskennelleet, joiden yleisarvosanan keskiarvo tahan kyselyyn oli noussut
0,3 pisteella. Yli 10 vuotta talossa tydskentelevien yleisarvosanan keskiarvo oli
tippunut edellisesta tutkimuksesta 0,5:1la ja alle vuoden tydssa olleiden 0,3:lla. 4 —
6 vuotta talossa olleilla keskiarvo oli pysynyt tdysin muuttumattomana ja 1 — 3

vuotta talossa tyoskentelevilla noussut 0,3:lla. (Vuorela 2009, 42.)
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KUVIO 3 Tyosuhteen keston vaikutus yleisarvosanaan (n=1085)

442 Yleista

Vastaajista 79 % (886) kayttdd henkildstéravintolan palveluja paivittain ja 10 %
(111) 2 — 4 kertaa viikossa eli lahes 90 % vastaajista syt omassa henkilostéravin-
tolassaan useamman kerran viikossa. Vikstedtin ym. (2012, 4) raportin mukaan
silloinkin, kun tyontekijoilla oli mahdollisuus henkildstoravintolan kayttoon, miehista
lahes 25 % so6i silti omia evaita ja naisista perati 40 %. 2 % atrialaisista (24) vas-
tasi sybvansa henkiléstoravintolassa kerran viikossa, 2 % (28) harvemmin kuin

kuukausittain, 2 % (25) ei syo Atrian henkildstoravintolassa.

Asiakkailta, jotka eivat sy0 tai syovat harvemmin kuin kuukausittain Atrian henki-
|6storavintoloissa, pyydettiin tarkennusta vastaukseen kertomalla syy syomatta
jattamiseen tai henkilostoravintolan harvaan kayttoon. Tahan lisakysymykseen
vastasi kuitenkin jopa 443 vastaajaa, vaikka vastaajia olisi pitdnyt olla vain 53. 40
% (172) vastaajista (n=443) sanoi valipalaedun riittavan, 20 % (87) ruoka ei ollut

mieleista, 16 % (72) oli omat evaat ja 22 % (95) ilmoitti vastaukseksi jonkin muun

syyn.

Henkilostoravintoloiden palveluiden kayttaminen on Vuorelan (2009, 39) kyselyyn
verraten pitanyt pintansa. Suosio kayttaa henkiléstéravintoloiden palveluja on las-
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kenut vain muutaman prosenttiyksikon ja liikkkuu yha hyvin samoilla lukemilla kuin

edellisessa kyselyssa.

Erityisruokavalion tai painonhallintamenetelmien noudattajia Atrian henkilostéra-
vintoloissa on vahan suhteessa ruokailijoiden kokonaismaaraan. Kaikista vastaa-
jista 11,9 % (133) sanoi noudattavansa jonkinlaista erityisruokavaliota tai painon-
hallintamenetelm&a. Yleisimmat erityisruokavaliot olivat laktoositon ja gluteeniton,
lisdksi oli muutamia kasvisruokailijoita sek& kevyemman ruoan sydjid. Vahabhiili-
hydraattisen ruokavalion noudattaminen oli mainittu useimmiten painonhallinnan
menetelmana. Eri ruoka-aineille allergisia asiakkaita henkildstoravintoloissa ol
muutamia. 86 % (960) ei noudattanut minkdanlaista erityisruokavaliota tai painon-

hallintamenetelmaa. 2 % (27) oli jattanyt vastaamatta kysymykseen.

Kyselyn perusteella Atrian henkildstoravintolan asiakkaiden yleisimpia erityisruo-
kavalioita ovat gluteeniton ruokavalio, laktoositon ja vah&laktoosinen ruokavalio
seka kasvisruokavalio. My6s muutamia yksittaisia ruokavalioita nousi vastauksissa
esille, mutta ndma olivat ravintolakohtaisia ja ne taytyy kasitella asiakkaan toiveen
mukaan kussakin ravintolassa erikseen. Erityisruokavaliota noudattavista (n=133)
50 ilmoitti, ettei erityisruokavaliota oteta huomioon ja 81 vastasi, ettd otetaan huo-
mioon, kaksi ei vastannut mitaan. Toivottavaa keittion kannalta tietenkin on, etta
erityisruokavalioita noudattavat myds ilmoittavat henkilékunnalle asiasta. Erds vas-
tanneista ilmaisi tyytymattomyytensa, ettd sappiongelmaiselle ei tahtonut milloin-
kaan loytyd sopivaa ruokaa. Sita herdéd kysymys, oliko hdn muistanut ilmoittaa
ruokarajoitteistaan keittion henkilokunnalle.

Erityisruokavaliota noudattavien maara oli kasvanut edelliseen tutkimukseen ver-
raten lahes 4 prosenttiyksikkod kahdeksasta 11,9 prosenttiin. Erityisruokavalion
noudattajat jakautuvat kuitenkin samoihin yleisiin erityisruokavalion noudattajiin,
kuten keliakiaruokavaliota ja laktoositonta ruokavaliota noudattaviin asiakkaisiin.
(Vuorela 2009, 39.) Painonhallintamenetelmien yleistyminen ja vahahiilihydraatti-
sen ruokavalion noudattaminen on voinut myds olla osa syy erityisruokavaliota

noudattavien prosentuaaliseen kasvuun.

Ruokatrendien huomiointi jakoi kyselyyn vastaajat puoliksi. Vaikka erilaiset ruoka-
trendit ovat lisdantyneet, 46 % (513) vastaajista ei halua trendeja otettavan huo-
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mioon henkildstoravintoloiden ruokalistalla. 53 % (593) taas ottaisi trendit huomi-
oon. 14 vastausta oli tyhjia.

70 % (783) vastaajista l0ytaa useimmiten itselleen sopivan lounasvaihtoehdon, 18
% (201) aina. 1 % (10) ei koskaan l6yda sopivaa vaihtoehtoa ja 10 % (112) har-
voin. Edellisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssd 92 % vastaajista l0ysi itselleen
sopivan vaihtoehdon lounaalta/paivalliseltd aina tai useimmiten (Vuorela 2009,
40).

4.4.3 Ruokailu

Mitattaessa toimintaan ja palveluun liittyvia asioita yksityiskohtaisemmin péivittai-
nen lounasvalikoima ja paivittainen paivallisvalikoima saavat keskiarvokseen 2,9
asteikolla 1 — 4 (lounas n=1094, paivallinen n=916). Vuorelan (2009, 43) kyselyssa
arvosana oli kolme. Asiakkaiden havaitsemista puutteista huolimatta, ruokailuun

ollaan melko tyytyvaisia eika se ole kolmen vuoden aikana muuttunut.

55 % (618) vastaajista on antanut paivittaiselle lounasvalikoimalle arvosanaksi
kolme. 20 % (220) on antanut arvosanaksi kakkosen, samoin nelosen. 2 % (26) on

arvioinut lounaan arvosanalla yksi. 35 (3 %) on jattanyt vastaamatta kysymykseen.

Paivittaiselle paivallisvalikoimalle on antanut arvosanan kolme 55 % (508) vastaa-
jista, 20 % (219) arvosanan kaksi ja 14 % (157) arvosanan 4. 3 % vastaajista on
antanut huonoimman arvosanan yksi ja 14 % (203) on jattanyt vastaamatta kyse-

lyyn. Tama johtuu siitd, ettei paivallista tarjoilla joka henkildstéravintolassa.

Ruokalistan viikoittaisesta vaihtelevuudesta on annettu keskiarvoltaan arvosana
2,8 (n=1075), joka on tasmalleen sama kuin edellisessa kyselyssa. (Vuorela 2009,
43). 46 % (515) vastaajista on antanut kolmosen ja 27 % (306) kakkosen. Nelosen
on antanut 27 % (207) kaikista vastaajista. 8 % (90) on jattanyt vastaamatta kysy-

mykseen, tai antanut arvosanaksi yksi.

Ruoan maussa ei ole Vuorelan (2009, 43) edellisen tutkimukseen verraten tapah-
tunut mink&anlaista muutosta arvioinneissa. Ruoan maku on molemmissa kyse-

lyiss& saanut arvokseen 2,8 (n=1179). Tama on oikeastaan hyva uutinen, koska
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otanta oli suurempi tasséa kyselysséa, joten suurempi joukko on kuitenkin sita miel-
ta, etta ruoka on maultaan melko hyvaa. Puolet vastaajista on antanut ruoan maul-
le arvosanan kolme. 27 % (302) on arvioinut maun kakkosella ja 14 % (158) nelo-
sella. Arvosanan yksi on antanut 5 % (58) vastaajista ja 4 % on jattanyt vastaa-

matta.

Myds ruoan tarjoilulampdtila on pysynyt samassa 2,9 (n=1174) keskiarvossa mo-
lemmissa kyselyissa. 23 % (262) on antanut ruoan tarjoilulampdétilalle arvosanaksi
nelja ja 45 % (504) arvosanan kolme. Arvosanan kaksi on antanut 20 % (224) vas-
taajista ja arvosanan yksi 8 % (84) vastaajista. 4 % (46) on jattdnyt vastaamatta
kysymykseen. Avoimet vastaukset tukevat néita prosenttilukuja, koska ruoan haa-

leus kerasi runsaasti moitteita, varsinkin keittojen osalta.

Ruokailuiden ajankohdat arvioitiin kyselyssa ensimmaista kertaa ja se sai keskiar-
vokseen tuloksen 3,2 (n=1078). Ruokailuajankohtiin henkildstdravintoloissa ollaan
hyvin tyytyvaisia. Jopa 88 % (936) vastaajista antoi arvosanaksi kolme tai nelja. 9
% (107) arvioi ajankohdat numerolla kaksi ja 3 % (35) numerolla yksi. 43 jatti vas-
taamatta. Siipikarjan henkilostéravintolassa oltiin tyytymattomimpia ruokailujen ja
lampimien vélipalojen ajankohtiin johtuen heidan erilaisista tydajoista muiden ra-

vintoloiden asiakkaisiin verrattuna.

Edelliseen tutkimukseen (Vuorela 2009, 45) verraten salaattien vaihtelevuudessa
on huomattu pienta kehitysta ja keskiarvo on noussut 2,5:sta 0,1:11a (n=1174). Sa-
laattivalikoiman vaihtelevuutta on arvioitu nelosen arvoiseksi 206 kertaa (18 %).
Kolmosia on tullut 35 % (388) kaikista vastauksista ja kakkosia 31 % (345). Ar-
vosanan yksi on antanut 135 (12 %) vastaajista. 4 % (46) on jattanyt vastaamatta
kysymykseen. Myo6s ruokaleipdvalikoima on saanut kiitosta 0,1 nousulla 2,9:4an
(n=1075). Ruokaleipavalikoima on saanut arvosanan nelja 290 (26 %) kertaa. 42
% (475) on antanut arvosanaksi kolme. 23 % (256) vastaajista on antanut ar-
vosanaksi kaksi ja 5 % (54) arvosanan yksi. Jalleen 4 % (45) on jattdnyt vastaa-

matta kysymykseen.

Parhaan keskiarvon kaikista arvioitavista kohteista sai ruokajuomavalikoima kes-
kiarvolla 3,4 (n=1077). 87 % (979) vastaajista antoi ruokajuomavalikoimalle ar-
vosanan nelja tai kolme. 7 % (79) antoi arvosanaksi kaksi ja 2 % (19) arvosanan
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yksi. 43 (4 %) jatti vastaamatta kysymykseen. Laktoositonta rasvatonta maito-
juomaa toivottiin lahes kaikkiin henkildstoravintoloihin, muuten tarjontaan oltiin
melko tyytyvaisia. Kotikalja sai myos kehuja, sen toivottiin kuitenkin olevan hieman

tasalaatuisempaa.

Linjaston toimivuus ja sujuvuus arvioitiin keskiarvoltaan 3,1 (n=1084) arvoiseksi.
30 % (330) antoi vastauksen nelja ja noin puolet (48 %) vastauksen kolme. 15 %
(168) arvioi linjaston toimivuutta ja sujuvuutta arvosanalla kaksi ja 4 % (45) ar-
vosanalla yksi. 3 % (36) ei vastannut kysymykseen. Esitutkimuksessa toivottiin
ruokatehtaan maitonovo-annostelijaa sijoitettavaksi sinappi/ketsuppipullojen tilalle
ja kdantamista poikittain niin, etta juoman voisi ottaa viimeiseksi ja kaksi henkiloa
kerrallaan jonon vahentamiseksi juoma-annostelijalta. Sikalinjan henkilostéravinto-
lan linjastoa toivottiin kaksipuoleiseksi, koska ruokatunti on lyhyt ja jonottaminen

vie siita suuren osan.

Paivittdinen valipalatarjonta on tehnyt 0,1 laskun Vuorelan (2009, 45) tekemaan
kyselyyn verraten. Se sai nyt arvosanakseen 2,7 (n=1084). 42 % (474) vastaajista
antoi paivittaiselle valipalatarjonnalle arvosanan kolme ja 28 % (311) arvosanan
kaksi. 18 % (196) olivat tyytyvaisia valipalatarjontaan, antaen sille parhaimman
arvosanan. 9 % (104) arvioi sen huonoimmalla arvosanalla. 3 % (34) jatti vastaa-
matta kysymykseen. Sikalinjan ruis-kasvisleivat saivat kiitosta ja niita toivottiin
muihinkin ravintoloihin. Viime aikoina valikoimaan otetut itse tehdyt rahkat ja Kiis-

selit olivat monien mieleen.

Hinta-laatusuhde on asiakkaiden mielestéa pysynyt samalla tasolla saaden keskiar-
vokseen 2,9 (n=1084) (Vuorela 2009, 45). 27 % (299) olivat tyytyvaisia nykyiseen
hinta-laatu suhteeseen ja 45 % (508) melko tyytyvaisia antaen arvosanaksi kolme.
18 % (208) antoi arvosanaksi kaksi ja 7 % (74) arvosanan yksi. 34 (3 %) jatti vas-
taamatta kysymykseen.

Taulukko 1 osoittaa, ettd vaikka avointen vastausten moitteista olisi toisin voinut
paatella, keskiarvot tutkittuinin asioihin eivéat ole juurikaan muuttuneet edelliseen

kyselyyn verrattuna.



Keskiarvo | Keskiarvo
2012 2009

Pdivittdinen lounasvalikoima 2,9 3
Pdivittdinen pdivdillisvalikoima 2,9 ei arvioitu
Ruokalistan vaihtelevuus viikoittain 2,8 2,8
Ruoan maku 2,8 2,8
Ruoan tarjoiluldmpétila 2,9 2,9
Ruokailuiden ajankohdat 3,2 ei arvioitu
Salaattien vaihtelevuus 2,6 2,5
Ruokaleipdvalikoima 2,9 2,8
Ruokajuomavalikoima 3,4 ei arvioitu
Linjaston toimivuus/sujuvuus 3,1 ei arvioitu
Pdivittdinen vilipalatarjonta 2,7 2,8
Hinta-laatusuhde 2,9 2,9

Taulukko 1 Keskiarvojen vertailu
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Kokonaisuudessaan viimeisen kahden vuoden aikana 45 % (502) vastaajista on

huomannut jonkinlaista muutosta ruokavalikoimassa. 51 % (573) ei ole huomannut

muutoksia. 4 % (45) on jattdnyt vastaamatta kysymykseen. Muutoksia ovat olleet

esimerkiksi Atrian uutuuksien tarjoaminen, tarjonnan monipuolistuminen, keitot

puuron sijaan, itse tehdyt rahkat ja kiisselit, monipuolisemmat salaatit ja kalaakin

on tullut enemman tarjolle.

Kallimman, noin 8 — 9 euron hintaisen, ruoan tarjoamisen kannalla on 28 % (311)

vastaajista. 70 % (789) ei sitd kannata. Jos tama toteutuisi, ruoka haluttiin ehdot-

tomasti noutopoytaan. Arvolihan osia pitaisi asiakkaiden mielesta olla tarjolla muu-

tenkin, koska tyoskentelevat lihatalossa ja arvokaloja voi kyselyn kommenttien

mukaan jokainen sy6da vaikkapa ravintolassa.

4.4.4 Vadlipala

Vastaajat I6ytavat hyvin itselleen sopivan vdlipalavaihtoehdon tdmanhetkisesta

valipalatuotevalikoimasta. Vélipalavaihtoehdon Ioytaa useimmiten 68 % (757) vas-
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taajista. 20 %:lle (224) |0ytyy aina jokin vaihtoehto. 11 % (124) Ioytaa vaihtoehdon
harvoin ja 3 % ei koskaan. Vuorelan (2009, 48-49) tutkimuksessa luvut ovat olleet

samalla tasolla

32 % (356) on huomannut muutosta valipalavalikoimassa viimeisen kahden vuo-
den aikana 62 % (701) ei. 6 % (63) ei vastannut kysymykseen. Positiivisia muu-
toksia asiakkaiden mielestd ovat olleet esimerkiksi tarjonnan monipuolistuminen,
aamupuuro, Gefilus -tuotteet, hedelmasalaatti, maitokiisseli, uusien proteiinipitois-
ten tuotteiden lisddntyminen, jogurttien monipuolisuus, pakatut leivat, tortillak&ary-

leet ja salaatit.

445 Yleisarvosana

Henkildstoéravintoloiden yleisarvosanan keskiarvon perusteella voidaan todeta, etta
Atrian henkildstoravintoloiden asiakkaat ovat melko tyytyvaisia ravintoloiden toi-
mintaan ja palveluun. (KUVIO 4) Henkilostoravintoloiden toiminnan ja palveluiden
yleisarvosanaksi tuli 3,6 asteikolla 1-5. Viisi henkiléstoravintolaa ylitti keskiarvon ja
kaksi jai sen alle. 54 % kaikista vastaajista (n=1088) eli suurin osa oli antanut ar-
vosanaksi nelja. 1 % (14) oli antanut huonoimman arvosanan yksi ja 9 % (100)

arvosanan Viisi.

Edellisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa ravintoloiden keskiarvo toiminnan ja
palvelun osalta oli 3,7 (Vuorela 2009, 42). Edelliseen tutkimukseen verraten ravin-
toloissa suurin ero keskiarvoissa oli Kauhajoella, jonka keskiarvo laski 0,6:lla kun
taas logistiikan keskiarvo nousi 0,3:lla. Muiden ravintoloiden keskiarvot pysyivét
miltei samoissa lukemissa molemmissa kyselyissa. Kauhajoen keskiarvon laskuun
on saattanut vaikuttaa Kauhajoen tehtaalla tapahtuneet suuret muutos- ja laajen-
nustyot. Nautateurastamon laajennus on tuonut henkiléstdravintolaan lisaa tyonte-
kijoita ja rakennusmiehia, mika on ahtauttanut pieni ruokasalia entisestaan. Tyy-
tymattdmyys téahan ja tehtaan puolella tapahtuviin muutoksiin heijastuu usein tyy-
tymattomyytena kaikkea keittion toimintaa kohtaan. (Niemeléa 2012b.)
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Keskiarvo asteikolla 1-5
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KUVIO 4 Yleisarvosanan keskiarvo (n=1120)

4.4.6 Avointen vastausten tuloksia ja vertailua vuoden 2009 kyselyyn

Avoimissa vastauksissa henkilostoravintoloiden asiakkaat saivat antaa lisakom-
menttina vastauksen rastittamaansa vaihtoehtoon (kysymykset 6,7,8,13,16,17 ja
18) seka omia kehittdmisehdotuksiaan kaikkeen mahdolliseen ruokalatoimintaan
liittyen. My6s avoin palaute risujen ja ruusujen merkeisséa oli mahdollista. Palautet-
ta tuli enemman kuin osattiin odottaa. Kirjallinen avoin palaute on kuitenkin mo-

nesti parasta kehittymisen kannalta.

Ruoka ja ruokailu. Palautetta tuli laidasta laitaan koskien ruokatarjontaa ja ruo-
kailutilannetta. Palautteista nousi esille muutama paaasia, jotka toistuivat useassa
vastauslomakkeessa ja joihin toivottiin pikaista parannusta. Naita ovat mm. ruoan
likasuolaisuus, keittoperunoiden kovuus, ruoan kesken loppuminen, varsinkin ilta-

vuoroissa, ruoan haaleus ja maustevalikoiman laajentaminen.

Kiitosta saatiin ruoan ja salaattien monipuolisuudesta seka mahdollisuudesta tu-
tustua Atrian uutuuksiin henkiléstéravintoloissa. Vaihtoehtojen runsaus sai my6s
kiitosta ja oli huomattu myds positiivisena kehityksena aiempiin vuosiin. Henkilos-
toravintolat toimivat hyvin ja ateriat ovat monipuolisia ja paasaantoisesti hyvanma-

kuisia.
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Pannarit, muikut, kasvis-cannelonit seka pasta Carbonara saivat kiitosta sosekeit-
tojen ja keitettyjen kasvisten ohella. Myos itse tehdyt rahkat, kiisselit ja leivonnai-
set saivat positiivista palautetta. Tyytyvaisyytta kuvattiin nain: "Ruoka ja kahvi pai-
van kohokohtia, KIITOS!”, "Jatkakaa samalla mallilla. Tarjottavaa on riittavasti ja
monipuolisesti.”, ” Todella monipuolinen lounaspoyta ja aina hyva salaatti.”, "Ruo-
kalistalle on tullut uusia maukkaita ruokia, mika on mukavaa vaihtelua. Positiivinen
ongelma on joskus, kun on kahta herkkua samaan aikaan tarjolla, kuten lohi ja

pinaattikeitto.”

Kuten edellisessakin Vuorelan (2009, 50) tekemassa kyselyssd, myos tassa tuli
esille asiakkaiden toive terveellisestd ruoasta. Ruokalistalle toivottin enemman
taysjyvapastaa ja -riisia. Lisaksi toivottiin, etta keittidissa kiinnitettaisiin enemman
huomiota etenkin suolan kaytt66n. Useassa vastauslomakkeessa moaoitittiin suolan
maaraa liian suureksi. "Myrkkysuolaista”, "Useimmiten ruoka tosi suolaista, voisi
vahentaa, koska poydissa on suolaa.” Myos toisenlaisia kommentteja 10ytyi suolan
vahyydesta. Tassa huomataan kuinka vaikeaa on miellyttdd jokaisen makuhermo-
ja. Suolan maaraa on Atrian henkildstéravintoloiden ohjeissa vahennetty muutama
vuosi sitten ja kokkeja on ohjeistettu olla suolaamatta ruokaa omaan makuun. At-
rian henkilostoravintoloiden keittidihin on myds hankittu suolamittari auttamaan

pitdmaan suolan taso matalalla. (Niemela 2013b).

Kehitettaviakin asioita nousi palautteissa esille. Ruokaisaa salaattia toivottiin tarjot-
tavaksi joka paivélle, kuten jo edellisessakin kyselyssa (Vuorela 2009, 50), mutta
Atrian henkildstoravintoloiden linjastomalli ei tue sitd ajatusta, ettd joka paiva olisi
erikseen ruokaisaa lounassalaattia tarjolla. Salaattipulmaa on ehka hieman autta-
nut se, etta henkilostéravintolat saavat joskus Atrian Fresh -salaatteja valipalalle
edulliseen hintaan. Atrian henkiléstoravintolan hinnoilla salaattitiskiin ei voida kui-
tenkaan laittaa Fresh -salaateista tuttuja herkkuja komponentteina otettaviksi. Vii-
me kesana salaattilistaa on muokattu runsaammaksi. (Niemeléd 2013b.) TA&ma on-
kin huomattu asiakkaiden keskuudessa: "Salaatit ovat monipuolisia.”, "Salaatteihin
on panostettu.”, "Salaattivalikoima on parantunut.”, "Salaattitarjontaan on tullut

vaihtelua.”

Paivallisella kavijat paheksuivat kovasti ruoan kesken loppumista. Ruoan riittavyy-

teen toivottiin parannusta, jotta lounas ja paivallisruoka riittaisivat viimeisille ruokai-
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lijoille, eivatka vaihtoehdot loppuisi kesken. "Ruoka ei voi loppua joka helvetin ilta.”

"Ruoka loppuu usein kesken iltavuorossa.” "lltavuorossa melkein aina ruoka loppu

tai se on kylmaa.” "Todella usein jompikumpi ruokavaihtoehto loppuu kesken.”
"Ruoka tulisi riittda kaikille.” Ruoan haaleus oli my6s asia, jonka monet ottivat esil-

le vastauksissaan.

Ihan kuten Vuorelan (2009) kyselyssa, asiakkaat toivovat edelleen kotiruokaa lis-
talle. Tassa kuten monessa muussakin mielipiteessd, ndkemykset ovat henkilosta
kiinni. Toisena vaihtoehtona ruokalistalla pyritddn aina pitamaan kotiruoan tapai-
nen vaihtoehto, mutta esimerkiksi yrteilla hoystetty porsaspata ei kenties ole kaik-
kien mielesta kotiruokaa. Liséksi hernekeittoa ei pideta tarpeellisena joka torstai-

sena ruokana: "Kerran kuussa riittda.” ja "Parin viikon valein on riittavasti.”

Kotikalja sai kiitosta, joskin siita toivottiin tasalaatuisempaa. Liséksi juomavalikoi-
maan kaivattiin rasvatonta laktoositonta maitojuomaa. Itikanmaen henkiléstéravin-
tolassa naréé aiheutti erityisesti jalkiruokahedelmien siirtyminen tiskin takaa pyy-

dettaviksi.

Erityisruokavalioiden huomioiminen sai palautetta myo6s niiltd, jotka eivat erityis-
ruokavaliota noudattaneet. Moitteita sai gluteenittomille tarkoitetun munavoin kayt-
taminen tavallisiin karjalanpiirakoihin. Tassa tapauksessa voi olla myés niin, etta
henkilokunta tiesi, ettd gluteenitonta ruokavaliota noudattavia asiakkaita ei ollut
enaa tulossa aamupalalle ja siksi ohjeistivat ottamaan kyseista munavoita. Asiak-
kaat eivat kenties tasta tienneet ja olivat siksi pdyristyneitd. Gluteenittoman vali-
koiman monipuolistuminen sai enimmakseen kiitosta, tosin oli myo6s niitd, jotka
eivat tata olleet huomanneet. Yleisesti toivottiin erityisruokavalioihin parempaa

linjastomerkintaa ja henkilékunnan tietoisuutta paivan erityisruokavalioruoista.

Vuorelan (2009, 50) julkistamien tuloksien jalkeen keitto, puuro ja kiisseli seka
ruokaisa salaatti ovat vuorotelleet ruokalistalla kevyempana vaihtoehtona. Taman
hetkinen tilanne nadiden osalta asiakkaiden mielestd on se, etta ruokaisaa salaattia
halutaan sydda joka paiva tai ainakin useammin kuin kerran viikossa. Keitot ovat
hyvia, mutta usein haaleita ja sisdltavat kovia perunoita. Suklaa- ja vispipuuroa
asiakkaat eivat laske riittavan ruokaisaksi puuroksi, ne kuuluvat monen mielesta

jalkiruoaksi tai valipalaksi.
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Vuorelan kyselyssa (2009, 51) toivottiin myds yoruokailua logistiikkaan ja sita on-
kin paasty toteuttamaan vuoden 2012 kevaasta saakka. Tatad kyseistd palvelua
kayttaa hyvakseen valitettavasti vain 1-4 ihmista yossa. Taman vuoksi yévuoroon
ei ole myoskadan kannattavaa jarjestdd ruokalatyontekijaa paikalle. (Niemela
2013a.)

Mausteiden puuttuminen pdydista sai eniten palautetta ruoan liikasuolaisuuden
ohella. Tabasco mainittiin useassa vastauslomakkeessa maustevalikoimasta puut-
tuvana. Lisaksi kaivattiin aromisuolaa, soijakastiketta ja yrttitarhan sekoitusta nor-
maalin poytasuolan ja pippurin rinnalle. Muun muassa seuraavanlaista palautetta

annettiin mausteiden osalta: "Mausteita saisi kayttdd enemman.”, "Keitot monesti

aika suolaisia.”, ja "Mausteet vahentyneet pdytavalikoimasta.”

Henkildstoéravintolan tilat saivat moitteita muun muassa Itikanmaella, jossa tiloja
moitittiin ahtaiksi ylimaaraisten kokoustajien lounastaessa normaali henkilokunnan
lisaksi. Kauhajoen tilat saivat myos valituksia ahtaudesta. Sikalinjan henkiléstora-
vintolan linjasto haluttiin kaksipuoleiseksi: "Linjasto nopeammaksi. Ruokatauko 20
minsaa, ei aikaa jonotella.”, "Kaksipuoleinen jono sujuvoittaisi jonotusta vrt. ruoka-
tehdas.” ja "Astiasto jarjestetty uudelleen niin, ettd jonotusaika on pidentynyt.” Olisi
erittdin tarkedad kertoa asiakkaille kyselyiden tuloksista ja siita mitkd ehdotuksista

ovat toteuttamiskelpoisia ja mitka eivat ja miksi.

Tonnikalasalaatin puuttuminen oli huomattu asiakkaiden keskuudessa. Ituja kai-
vattiin, samoin kuin radiota ruokailun ajaksi musiikkia soittamaan. Naihin kaikkiin
on patevat perustelut olemassa, jotka asiakkaat varmasti ymmartavat. Asiakkaat
olivat ilmaisseet turhautumistaan asiakaskyselyihin muun muassa seuraavasti
"Miksi kyselladn samoja asioita, koska edellisenkaan kyselyn jalkeen ei ollut ta-
pahtunut mitdan?” Tiedottaminen ja avoimuus lisdavat tyytyvaisyytta asiakkaiden-

kin keskuudessa.

Vélipala. Valipalakin aiheutti mielipiteitd puolesta ja vastaan. Edellisen kyselyn
jalkeen valipalalla on tarjolla enemman salaattiannoksia ja hedelmésalaattia, kuten
toiveena oli. Tarjontavalikoimaan oltiin siis enimmakseen tyytyvaisia, mutta tarjon-
nan riittamattomyys aiheutti tyytymattomyytta. Leipien taytteiden vahaisyys aiheutti

myds moitteita. Taytteiden maaré leivissa on rajallinen, koska 50 senttid, joka on
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kaytettavissa kiinteddn valipalaan, ei anna paljon mahdollisuuksia lisata niita
(Niemela 2013b). Sikalinjan ruis-kasvisleipia kiiteltiin ja ehka lihan ja juuston maa-
raa leivissa voisikin korvata runsaammalla kasvisannoksella. Ruisleipda kaivattiin
enemman tarjolle ja vaaleita "pulla”sampyléitd vahemman. Itse valipalaleipiin kai-
vattiin vaihtoehtoja maustelimpun, jalkiuunileivan ja tavallisen reikaleivdn muodos-

sa.

Aamupuuroa kiiteltiin joka ravintolassa. Sen seuraksi toivottiin marjoja tai hilloa
sekd hieman enemman vaihtelua puurovaihtoehtoihin. Liséksi toivottiin maustama-
tonta jogurttia ja myslid. Suolaisia pasteijoita haluttiin iltapaivakahville leipien kave-
riksi ja leipajuustoakin esitettiin véalipalavaihtoehdoksi. Proteiinipitoisia vélipaloja
toivottiin paljon. Raejuustoa, maustamatonta rahkaa, tonnikalaa, proteiinipatukoita
ja -juomia ja keitettyja kananmunia esitettiin valipaloiksi. Monet asiakkaista halu-

sivat koota itse valipalaleipdnsa tai ainakin laittaa itse kasvikset sinne.

lltavuoron valipalatarjontaa moitittiin aamuvuoroa heikommaksi joka henkilostéra-
vintolassa. Joissakin ravintoloissa tuoreen tavaran loppuminen on korvattu korpuil-
la ja siitd eivat asiakkaat innostu. Mustikka- ja toscapiirakat saivat kehuja, kunhan
niita vain riittaisi kaikille. Herkkutuotteiden riittamattomyys aiheuttaa suurta mieli-
pahaa ja tyytymattomyytta asiakkaiden keskuudessa.

Siipikarjan henkildstéravintolassa mielipahaa aiheutti lampimien vélipalojen tar-
joamisen huono ajoitus tydntekijoiden erilaisista tydajoista johtuen. Lampimia vali-
paloja toivottiin tarjolle lAhes kokopéaivaisesti tai ainakin paremmin heidan tyoaiko-

jaan mukaileviksi.

Valipalatarjonta kirvoitti seuraavanlaisia kommentteja: ” Monipuolisempi.”, "Vali-
koima parantunut.”, "Pullatarjonta huonontunut.”, "Myslia, pasteijoita, ryynimakka-
raa, mustamakkaraa, piirakoita, appelsiini tai omenamehuautomaatti ja meetvursti-
leipia.”, "Kevyt tarjontaa enemman.”, "Kaikkea on, ehka liiankin laaja valikoima.”,
"Tullut erilaisia rahkoja, kiisseleita, jogurtteja.”, "Aina viili jogurtin vaihtoehdoksi.” ja

"Laatu ja valikoima parantuneet.”

Asiakaspalvelu. Asiakaspalvelu kerasi mielipiteitd puolesta ja vastaan niin kuin
moni muukin kyselyssa ilmitullut asia. "Henkilokunnan hyva fiilis tarttuu asiakkai-

siin. Hymya ja iloa ei peitelld.” -kommentissa kiteytyy hyvin asiakaspalvelun ole-
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mus. Kun henkildkunta on positiivinen ja iloinen tyosséan, se valittyy myos asiak-
kaisiin tyytyvaisyytenad asiakaspalveluun. Kaikilla on huonoja paivia, niin asiakas-
palvelijoilla kuin asiakkaillakin, erona vain on se, etta asiakaspalvelijat eivat kos-
kaan saisi nayttaa huonoa paivaansa. Asiakkaiden huono paiva, kokemuksen mu-
kaan, purkautuu usein tyytymattémyytena keittiéta ja ruokaa kohtaan. Kauhajoella
kommentoitiin nain: "Meilla on aivan huippuflikat. Palvelu pelaa.” Kuopiossa sanot-
tiin: "Ruusuja Kuopiolle! Nopea ja ystavallinen palvelu. Mukavat tyontekijat. Kiitos!”
Tallaisia mukavia kommentteja sai jokainen henkiléstoravintola, joskin mukana oli
my0s niitd palautteita, joissa toivottin enemman hymya ja positivisempaa suhtau-

tumista asiakaspalveluun.
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5 JOHTOPAATOKSIA

Asiakastyytyvaisyyskyselyn 1120 vastauslomakkeeseen mahtui monenlaisia mie-
lipiteitd. Eri ihmiset voivat olla hyvinkin eri mieltd samasta asiasta. Kaikkia on
mahdoton miellyttaa. Suurinta tyytymattomyytta aiheutti iltavuoron tarjottavien lop-
puminen, johon voi vain varautua tilaamalla lisda tarjottavaa. Keittion kannalta ei
kuitenkaan ole hyva, jos tavaraa liikaa. Silloin sité jaa varastoihin pienia eria vii-
deksi viikoksi tilaa viemaan, kunnes sama ruoka on listalla uudelleen. Vaikka sa-
laatteja on uudistettu ja monipuolistettu runsaasti, se oli jAdnyt asiakkailta huo-
mioitta. limeisesti asiakkaat tulevat vain tayttdmaan vatsansa eika paahuomio ole
sittenkaan salaattien vaihtelevuudessa tai kauniissa esillepanossa, jos uudistuk-

setkin olivat monelta jaaneet huomaamatta.

53 % vastaajista halusi, ettd nykyaikaiset ruokatrendit ja painonhallintamenetelmat
otetaan huomioon ruokalistalla. Vah&hiilihydraattisuus on ollut puheenaiheena niin
laajalti, ettd nekin, jotka eivat varsinaisesti "karppaa” ovat vahentaneet nopeiden
hiilihydraattien syomista. Kyselyssa kovin moni ei ilmoittanut noudattavansa vaha-
hiilihydraattista ruokavaliota, kun sita kysymyslomakkeen kohdassa numero seit-
semén kysyttiin, mutta silti avoimissa vastauksissa ilmeni toiveita rahkoihin, rae-
juustoihin, kananmunaan, tonnikalaan ja muihin proteiinipitoisiin valipaloihin seka
kunnon liharuokiin. Voisi paatelld, etta laaja julkinen keskustelu on vaikuttanut ih-

misten negatiiviseen ajatteluun hiilihydraatteja kohtaan.

Kasviruokailijat antoivat kyselyssa hieman negatiivista palautetta siita, ettd kasvis-
ruokaa ei ollut joka paiva saatavilla. Vaikka kasvisruokaa ei valttamatta syoda ter-
veydellisista syista, on tarkeaa, ettd kasvisruokaversio on ruokailuaikaan helposti
saatavilla. Kasvisruokailijan ekologiset, eettiset tai uskonnolliset syyt kasviruokai-
lun valitsemiseen ovat yhta tarkeat kuin keliakiaa sairastavan terveydelliset syyt
ruokavalion noudattamiseen. Aiheesta kiinnostuneelle kokille voisi tarjota mahdol-

lisuuden osallistua esimerkiksi kasvisruokakoulutukseen.

Sikalinjan henkilostoravintola on kavijamaaraltddn suurin Atrian henkildstéravinto-
loista ja siella tyytyméattomyytta aiheutti yksipuoleinen linjasto, jossa jonotus vie
suuren osan ruokatunnista. Valitettavasti siihen asiaan ei voida nopealla aikatau-

lulla saada parannusta aikaan. Sikalinjaa kaytettin monessa lomakkeessa esi-
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merkkiravintolana ja sen monipuoliseen tarjontaan oltiin paaasiassa melko tyyty-
vaisia. Toivottavaa on, etta sikalinjan herkulliset rukiiset kasvisleivat leviavat mui-

hinkin henkilostoravintoloihin.

Maustevalikoimaa on henkiléstéravintoloissa yhtendistetty ja maustesekoituksia
myllystd on tuotu tarjolle. Kyselyn perusteella on kuitenkin yksi "mauste” yli mui-
den: tabascokastike, joka on otettu pois maustevalikoimasta. Myohemmin voidaan
keittidissa kenties pohtia, onko mahdollista tuoda se takaisin valikoimaan, varsin-

Kin, jos se on asiakastyytyvaisyytta lisaava tekija.

Suurin muutos asiakkaiden tyytyvaisyydessa ruokapalveluihin ja niiden tarjontaan
oli tapahtunut logistiikan henkilostoravintolassa ja Kauhajoen henkilgstoravintolas-
sa. Kauhajoen henkilstéravintolan arvosanan laskuun on saattanut vaikuttaa
muutokset organisaatiossa ja toimipisteen asiakasmaaran ja ahtauden kasvami-
nen laajentumisprojektin  myo6ta. Khiin nelidtestilla (Taanila 2013, [viitattu
10.2.2013]) mitattaessa logistiikan henkildstéravintolassa ruokailevien tyontekijoi-
den ja Kauhajoen henkilostdravintolassa ruokailevien tyontekijoiden tyytyvaisyy-
den valilla on tilastollisesti erittdin merkitseva ero (X?=51,42; df=2; p=0,000). Jos p-
arvo on alle 0,001, niin riippuvuutta tai eroa sanotaan tilastollisesti erittdin merkit-
sevaksi (Taanila 2013, [viitattu 10.2.2013]). Monesti suurten muutosten tuoma ne-
gatiivisuus nakyy ensimmaisena keittion palautteissa, koska keittiot myos jarjesta-

vat asiakastyytyvaisyyskyselyja verrattain usein.

Huomattavaa kyselyssa oli toimeksiantajan kannalta, ettéa yleisarvosanojen kes-
kiarvo oli pysynyt lahes samana edelliseen kyselyyn verrattuna. Laskua vuodesta
2009 oli vain 0,1 pistetta ja otos oli kuitenkin lahes kuusi kertaa suurempi vuoteen
2009 verrattuna. Siind suhteessa asiakastutkimuksen tulokseen voidaan olla erit-

tain tyytyvaisia.
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6 POHDINTA

Atrialta oli otettu SeAMK:n ravitsemisalan yksikkdon yhteyttd jo paljon aiemmin
ennen kuin tdman kyselyn toteutus alkoi. Toiveena oli saada kysely tehtya jo
vuonna 2011 Atrian aikataulun mukaisesti. Kyselyn laajuus saattoi olla yksi pelot-
tava tekijd miksi kukaan ei kyselya ollut aikaisemmin lahtenyt toteuttamaan. Ta-
mankin tyon tekijoitd se vahan arvelutti, koska asiakastyytyvaisyyskyselyyn halut-
tiin mielipide kaikilta mahdollisilta Atria Suomen tyontekijoilta. Ty6ta lahdettiin to-
teuttamaan paritydbna juuri aineiston laajuuden takia. Siind varmasti riittaisi tyota

kahdelle ihmiselle.

Seuraavaa kyselya ajatellen, tutkimus olisi kokonaisuudessaan helpointa ja no-
peinta suorittaa sahkdisessa muodossa kaikille vastaajille, jos siihen tulevaisuu-
dessa on Atrialla mahdollisuus, varsinkin jos kysely on laajuudessaan taman kal-
tainen. Aineiston analysointia suositellaan kasiteltdvaksi esimerkiksi SPSS -
ohjelmalla, joka on tarkoitettu isojen vastausmaarien kasittelyyn. Tahan ohjelmaan

olisi my6s hyva saada opetusta ammattikorkeakoulussa.

Tassa kyselyssa kaytettiin yhta sahkoisen kyselyn ohjelmaa, Webropolia. Koska
tallaiset sahkoisessd muodossa toimitettavat ja palautettavat kyselyt ovat koko
ajan yleistymassa, olisi hyva, ettad se otettaisiin huomioon ammattikorkeakoulujen
opintosuunnitelmissa siten, etta jokainen opiskelija saisi edes pienimuotoista kou-
lutusta kyseiseen tai samankaltaiseen ohjelmaan. Taméa kyselyn yksi ongelmakoh-
ta oli juuri Webropol. Etenkin kyselyn l&hettdminen ja tulosten analysointi ja siirta-
minen Exceliin aiheuttivat ongelmia. Itse kyselyssakin oli Atrian markkinatutkimus-
paallikon mukaan parantamisen varaa, mutta han ei suostunut kommentoimaan

mit&, mika olisi ollut tutkimuksen tekijoiden oppimisen kannalta suotuisaa.

Tyon yhtena tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta lounaaseen ja pai-
valliseen sekd vadlipalatarjontaan. Asiaa selvitettiin kvantitatiivisen kyselylomak-
keen avulla. Atria Suomi Oy:lle pystyttin antamaan tietoa asiakastyytyvaisyyden
kehityksesta heidan henkildstoravintoloissaan edelliseen kyselyyn verrattuna.
Avoimien kysymysten avulla pystyttiin tarkastelemaan, olivatko asiakkaat huo-

manneet kehitysta henkildstdravintolan toiminnassa edellisten kyselyiden jalkeen.
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Tassé kyselyssa pystyttiin tayttdmaan tavoitteet, vaikka tulokset olivatkin miltei
samanlaisia kuin edellisessa kyselyssa. TyOtd osataan kuitenkin arvostaa Atrian
henkilostoravintoloiden tyontekijoiden keskuudessa, koska se antaa heille jalleen
osviittaa siitd, mita tulisi korjata ja mihin tulisi kiinnittda seuraavaksi entista enem-

man huomiota.

Toisaalta tutkimuksen tekeminen oli edellisen kyselyn tulosten samankaltaisuuden
vuoksi hieman turhauttavaa, mutta oppimisprosessina tama oli valtaisa kokemus
tehda asiakastyytyvaisyyskyselya nain laajalle joukolle. Toki toiveena oli saada
selville jotain uutta ja valtavan mullistavaa, mutta néain ei nyt kaynyt. Edelleenkin
vastaajat haluavat ruokailuun kolmanneksi vaihtoehdoksi ruokaisaa salaattia use-
ammin kuin kerran viikossa. "Karppausbuumin” myéta lihataloon halutaan lounaal-
le kunnon lihaa ja valipaloille proteiinipitoisia patukoita, juomia ja ruoka-aineita.
Erilaisia leipavaihtoehtoja sekd makeita ja suolaisia raakapakastetuotteita toivottiin

lisaa.

Mielenkiintoista oli paasta tutustumaan Atrian kaikkiin henkilostéravintoloihin ja
jakaa kyselyja henkilokohtaisesti paikan paalla. Se auttoi ehdottomasti tutkijoita
hahmottamaan, minkélaisesta vastaajajoukosta oli kysymys. Avoimia vastauksia
oli helpompi lukea ja analysoida, kun oli itse n&dhnyt mista kiitosta oli syyta antaa ja
mité arvostella. Tutkijat arvostivat myds mahdollisuutta tutustua keittichenkilokun-

taan, jolloin oli helpompi menna kertomaan tuloksista.

Tutkimuksesta saadut asiakkaiden kehittamisehdotukset saatettiin organisaation
tietoisuuteen 26.1.2013, jolloin henkildstoravintoloiden henkilokunnalle pidettiin
pienimuotoinen tulosten julkistamistilaisuus Atrian tydterveyslaitoksella. Negatiivi-
sia tuloksia yritettiin tuoda henkilokunnan tietoisuuteen hienovaraisesti ketaan yk-
silbimatta ja syyllistamatta. Ruokalatoimikunnalle tutkimuksen tulokset kerrottiin
helmikuun alussa ja asiakkaita informoidaan kevaalla henkilostolehti Wilhelmissa.
Asiakastyytyvaisyyskyselysta ilmenneita epakohtia korjaamalla ja kehittamalla
henkilostoravintoloissa pyritdan tulevaisuudessa parantamaan asiakastyytyvai-

syytta seka palvelun ja tuotteiden laatua.
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Liite 1. Esihaastattelulomake.

ESIHAASTATTELU

1. Sukupuoli mies nainen

2. Tyotehtava Atrialla

3. Tyb6suhteen kesto

4. Minka ruokalan palveluita kaytat enimmakseen?

5. Kaytatko palveluita paivittain? kylla ei

6. Aiemmat kyselyt on tehty marraskuussa 2007 seka huhtikuussa 2009.
Onko naiden kyselyiden jalkeen ollut huomattavissa parannuksia henkilos-
téravintolatoiminnassa? (Palvelussa, miten asiakas/ehdotukset huomioi-

daan) Jos on, niin mita?

a) Uusiutumista véalipalatarjonnassa?

b) Uusiutumista salaattipdydassa tai lounaassa/péaivallisessa?

6 Nakyvatko Atrian omat tuotteet tarjonnassa?

7 Mita mieltd olette Atrian henkildstéravintolan lounasvaihtoehdoista nyt?




10.

11.

12.

13.

2(2)

. Mitad mielta olette Atrian henkildstdravintolan vélipalatarjonnasta nyt?

Onko ruokatrendeja otettu mielestanne tarpeeksi huomioon tarjonnassa,

esim karppaus? Onko tarpeen ottaa niitd huomioon?

Miten kehittaisitte taméan hetkista henkildostoravintolan toimintaa?

Mitk&a ovat omat top 5 lempiruokaanne?

LOGISTIIKKAAN.

Miten yovuoron ruokailu jarjestelyt ovat mielestanne toimineet?

Miten kehittaisitte sita?
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LIITE 2. Kyselylomake.

ATRIA SuoMi

Hyva ruoka - parempi mieli.

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY KOSKIEN RUOKA- JA VALIPALATARJONTAA PAIVITTAI-
SESSA HENKILOSTORAVINTOLASSANNE

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd kaikkien Atrian henkildstéravintoloiden asiakkaiden
tyytyvaisyytté lounas- ja paivéllisvaihtoehtoihin, seké vélipalatarjontaan.

Tutkimukseen vastaajat ovat henkildstéravintoloiden asiakkaita. Kyselyn tulokset kasitellaén luot-
tamuksellisesti ja nimettbmana osana restonomitutkinnon opinnaytetyétdmme. Pyydamme Teita
vastaamaan rehellisesti ja selkeasti omien viimeaikaisten kokemusten perusteella.

Kyselyyn vastaaminen on tarke&a, koska siten voitte vaikuttaa Atrian henkiléstéravintoloiden palve-
lutarjonnan kehittamiseen. Vastaamalla kyselyyn voitte osallistua tuotepalkintojen arvontaan.
Vastatkaa kysymyksiin pyydetylla tavalla: rastittamalla, ympyrdimalla tai kirjoittamalla. Jos muutatte

jalkikateen vastaustanne, pyyhkikéa vanha vastaus pois ja merkitkda uusi vastaus selkedasti.

Ystavallisin terveisin,
Restonomiopiskelijat

Paivi Bohjanen ja Mari Ohramaa
Etunimi.Sukunimi@seamk_fi

SeAMK, Liiketalouden, yrittdjyyden ja ravitsemisalan yksikkd, Kauhajoki

TAUSTATIEDOT

1. Sukupuoli. Rastittakaa vastauksenne.

|:| Nainen
|:| Mies

2. Tyotehtava Atrialla. Rastittakaa vastauksenne.

|:| Tuotantotydntekija
[ ] Toiminenkils
[ Yiempi toimihenkilo

|:| Muu, mika?




3. Tydsuhteen kesto tahan asti Atrialla? Rastittakaa lahinn& oleva vastauksenne

[ ] Alle yksi vuosi

|:| 1-3 vuotta
|:| 4-6 vuotta
|:| 7-9 vuotta

|:| yli 10 vuotta

4. Yleisimmin kayttdmanne henkildstéravintola. Rastittakaa vastauksenne.

YLEISTA

|:| Itikanmé&en henkiléstéravintola
|:| Ruokatehtaan henkildstéravintola
|:| Sikalinjan henkildstéravintola

|:| Siipikarjan henkilostoravintola
|:| Logistiikan henkilostdravintola
|:| Kauhajoen henkilostoravintola

|:| Kuopion henkiléstoravintola

2(6)

5. Kuinka usein kaytte Atrian henkilostoravintolassa lounaalla/paivéllisella? Rastittakaa l&ahinna

oleva vastauksenne.

[ ] Paivittain

|:| 2-4 kertaa viikossa

|:| Kerran viikossa

|:| Muutaman kerran kuukaudessa
|:| Harvemmin kuin kuukausittain

|:| En sy0 Atrian henkilostoravintolassa
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6. Jos vastasitte edelliseen kysymykseen harvoin tai en koskaan, valitkaa alla olevista vaihtoeh-

doista yksi? Rastittakaa vastauksenne.

|:| Ruokailuaika ei sovi minulle
|:| Minulla on omat evaat
|:| Ruoka ei ole mieleistani

|:| Vélipalaetu 2 kertaa paivassa riittdé minulle

|:| Muu syy, mika?

7. Noudatatteko jotain erityisruokavaliota tai painonhallintamenetelmaa? Rastittakaa vastauksenne.
[ ] kylia, mita?

|:|En

8. Otetaanko erityisruokavaliot mielestanne huomioon henkildstéravintolan tarjonnassa? Rastitta-

kaa vastauksenne.

[ ] kylia.
[ ]Ei miksi?

9. Onko tarpeellista ottaa nykyaikaiset painonhallintatrendit huomioon henkiléstéravintolan tarjon-

nassa? Rastittakaa vastauksenne.

[ kyna
[ Ei

10. Loydattekd lounaalta/paivalliselta Teille mieluisan vaihtoehdon? Rastittakaa mielipidettanne

parhaiten kuvaava vaihtoehto.
|:| Aina
|:| Useimmiten

|:| Harvoin

|:| En koskaan
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11. Risuja ja ruusuja. Miten kehittaisitte henkilostoravintolan lounasta/paivallistd, valipalaa ja asia-
kaspalvelua? Téassa kohdassa voitte antaa myds muuta aiheeseen liittyvaa palautetta. Kirjoittakaa

vastauksenne.

RUOKAILU

12. Kuinka tyytyvadinen olette alla mainittuihin asioihin asteikolla 1-4. Ympyrdikda lahinna oleva

vastauksenne.

1= Tyytymaton 4= Tyytyvdinen
Paivittédinen lounasvalikoima 1 2 3 4
Paivittainen paivallisvalikoima 1 2 3 4
Ruokalistan vaihtelevuus viikoittain 1 2 3 4
Ruoan maku 1 2 3 4
Ruoan tarjoilulampdétila 1 2 3 4
Ruokailuiden ajankohdat 1 2 3 4
Salaattien vaihtelevuus 1 2 3 4
Ruokaleipavalikoima 1 2 3 4
Ruokajuomavalikoima 1 2 3 4
Linjaston toimivuus/sujuvuus 1 2 3 4
Paivittainen vélipalatarjonta 1 2 3 4
Hinta-laatusuhde 1 2 3 4

13. Oletteko huomannut kehitysta ruokatarjonnassa kahden edellisen vuoden aikana? Rastittakaa

vastauksenne.
[ kyla. Mmita2

|:|En

14. Olisiko Teilla kiinnostusta kerran viikossa tarjottavaan ns. kallimpaan lounasvaihtoehtoon

(esim. arvokalaa tai —lihaa) ja maksamaan siitd noin 8 — 9 €? Rastittakaa vastauksenne.

[ kyna
[ Ei
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15. Muita kommentteja lounaaseen/paivalliseen liittyen? Kirjoittakaa vastauksenne.

VALIPALA

16. Loydattekd valipalavaihtoehdoista Teille sopivan vaihtoehdon? Rastittakaa mielipidetténne

parhaiten kuvaava vaihtoehto
|:| Aina
|:| Useimmiten

|:| Harvoin

|:| En koskaan

17. Jos vastasitte harvoin tai en koskaan, mitd uutta toivoisitte vélipalatarjontaan? Kirjoittakaa vas-

tauksenne.

18. Oletteko huomannut kehitysta valipalatarjonnassa kahden edellisen vuoden aikana? Rastitta-

kaa vastauksenne.
[ ] kylia. mita?

|:|En

19. Antakaa yleisarvosana kayttdmanne henkilostéravintolan kokonaistoiminnasta? Antakaa yleis-
arvosana kirjoittamalla numero asteikolla 1-5. (1=huono, 2=vélttava, 3=tyydyttava, 4=hyva,

5=erinomainen)

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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Palauttamalla kyselylomakkeen yhteystietoinenne, osallistutte tuotepalkintojen
arvontaan. Arvonta suoritetaan viikolla 50 ja voittajille ilmoitetaan henkilokohtai-

sesti.

Nimi

Osasto

Puhelin nro




