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Tiivistelma

Tama opinnaytetyd toteutettiin Kisapuiston Ruokapalvelulle yrittdjan toiveesta kesélla 2014. Nykypaivana kilpailu
on kovaa toimialaan katsomatta, joten asiakastyytyvaisyyteen kiinnitetdén entista enemman huomiota. Kyselyn
tarkoituksena oli selvittad, kuinka tyytyvaisia ruokapalvelun asiakkaat ovat yritykseen ja onko asiakkailla tarvetta
lisapalveluille seka muita heidan toiveitaan yritysta koskien. Yritys haluaa kehittda toimintaansa, ja parhaiten se
onnistuu asiakkaita haastattelemalla. Yrityksessa on jo ennen asiakastyytyvadisyyskyselyn tekemisté mietitty ide-
oita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Ty6 toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena asiakkaita haastattelemalla. Haastattelut perustuivat asiakkaitten
vapaaehtoisuuteen osallistua kyselyyn. Asiakkailla oli myés mahdollisuus tayttda kyselylomake itsendisesti. Nain
ollen pystyttiin selvittamaan se, onko haastattelijalla merkitysta asiakkaan vastauksiin ja sitd kautta kyselyn tu-
loksiin. Kuitenkaan tassa opinnaytetydssa ei haastattelijalla ollut merkitysta tuloksiin. Vastauksia saatiin 94 asiak-
kaalta.

Kyselyn tulokset olivat positiivisia ja asiakastyytyvaisyytta tukevia. Asiakkaat olivat tyytyvaisia yrityksen tuotta-
maan ruokapalveluun seka heita palvelleeseen henkildkuntaan. Asiakkaitten suosikkiruokia olivat kalaruuat, liha-
pullat muusilla ja karjalanpaisti. Kehitysideoita asiakkailta saatiin vahan, ja ne on suhteellisen helppo toteuttaa
ilman, etta kustannukset nousevat. Asiakkailla ei mydskaan ollut juurikaan tarvetta lisapalveluille, silld useammat
asiakkaat tulevat toimeen itsenaisesti tai saavat tarvitsemiaan palveluja muilta tahoilta.
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and mashed potatoes and Karelian hot pot. Only few development ideas were gotten that are easy to make with-
out extra cost. Customers do not also need extra services, because many customers get along or get service that
their need from other companies.

Keywords
customer satifaction, customer satifaction survey, survey method




SISALTO

7
8

810 5 AN 5
KISAPUISTON RUOKAPALVELU .....uuiitiiiitisii i rri s sr s s s na s aa s 8
RUOKAPALVELUJEN TUOTTAMINEN......iiitiiiiiiiin s ss s s ra s s 9
3.1 Vanhusten ruokapalvelujen tuottamingn ..........ccuuiiiiiiiiii e 9
3.2 Mitd osaamista ruokapalveluala vaatii? .........cccceeevriiiiiii i 10
3.3 Ravitsemussuositukset kohderyhmana vanhukSet ...........cceevviviiiiiiniccciricc e 13
TUTKIMUSPROSESSIN KUVAUS ..ottt s snaa s 17
4.1 TutkimusmenetelMan KUVAUS ....ceviiiiiiissiiririienssiire i 17
4.2 Tutkimuksen tekoVaineet.......cuiiiiiiiiiiiii 17
4.3 Tutkimuksen JUOLELEAVUUS .......uuuviiiiiiiiiiiiiiiiii e 20
ASIAKASTYYTYVAISYYS YLEISESTI.....ccciteeeteeeireeeiteeeiteessseeesseeesseeesseessseesssesssssssssssssssessnnes 23
5.1 Asiakastyytyvaisyys opinnaytetyOyrityKSESSA .. ...ccviruruuiiiiiiiiiiiriiis s e 25
5.2 Asiakastyytyvaisyyskysely Kisapuiston Ruokapalvelulle ............cooeueiiiiiiriiiiincs e 27
KISAPUISTON RUOKAPALVELUN ASIAKASTYYTYVAISYYS.....ccceiieieeeteeeeeeeesteeseenreenseenas 29
RUOKAPALVELUJEN KEHITTAMINEN .....veciuieiteeiteesteesteesseesseesseesseesneesseessesssessessesssesssnssens 34
B I = A 1 38

LAHTEET JA TUOTETUT AINEISTOT ..veeiteeteeiueeseeesseesseesseesseessesssesssessssssssssnssssessesnsesnsesssesnses 40



1

5 (44)

JOHDANTO

Tama opinnaytetyt toteuttiin asiakastyytyvaisyyskyselytutkimuksena vanhusten ruokapalveluja tuot-
tavalle yritykselle. Aihe on ajankohtainen, silla suuret ikdluokat ovat ikdantymdssa ja vanhusten hy-
vinvointi ja sen tilanne on ollut tapetilla Suomessa jo pitkdan. Taloudellinen taantuma on vaikuttanut

osaltaan my6s vanhushuoltoon.

Nyt ndin eduskuntavaalien alla keskustelua aiheesta kdydaan entistd enemman. Vanhusten palveluista
ei voida enaa leikata, vaan heidan hyvinvointiin on panostettava. Kansanedustajaehdokkaat antavat
vaalilupauksiaan vanhusten hyvinvoinnin edistamisesta ja parantaisesta. Vanhukset ovat olleet mu-
kana rakentamassa Suomea sodan ja itsendistymisen jalkeen, joten on meidan vuoro auttaa. Kuinka

tulevat paattdgjamme onnistuvat todella suuressa haasteessa.

Jotta palveluita voidaan kehittda, on oltava selvilla nykytilanteesta. Suomessa on kehitettdvaa van-
husten hyvinvoinnin edistémisessa. Vanhukset eivat parjaa kotonaan ja joutuvat laitoksiin. Kuitenkin
yha useampi vanhus viettdisi loppueldamansa mielummin kotonaan kuin laitoksessa, mutta jos teke-
mista on jo laitoshoidossa, niin kuinka yksityisella puolella menee nyt ja tulevaisuudessa. Vaikka van-
husten laitoshoitoa ei tulekaan unohtaa, meidan tulee panostaa siihen, etta vanhukset voivat elaa
mahdollisimman pitkadn kotonaan. Vanhukset tarvitsevat kuitenkin kotona selvitymiseen ulkopuolista
apua esimerkkisi, itsestédan huolehtimisessa, kodinhoidossa, siivouksessa ja ruuanvalmistuksessa.

Mika on tilanne nyt Suomessa ja minne olemme menossa.

Tuoreen uutisotsikon mukaan Helsingissa ollaan karsimassa vanhusten ruokapalveluista pois leipa ja
muut lisukkeet, vaikka aterian hinnat kuitenkin nousevat. Asiakkaan ndktkulmasta palvelujen karsi-
minen vaikuttaa negatiivisesti asiakastyytyvaisyyteen, koska asiakas ei valttédmatta itse kykene hank-
kimaan lisukkeita ruokaan. Vaikka muutoksella ei uutisotsikon mukaan olekaan havaittu kielteista vai-
kutusta asiakkaiden terveyteen ja hyvinvointiin, toivoo asiaan kantaa ottanut Satu Helin, etta tilan-

netta seurataan tulevaisuudessa. (Helin 2015.)

Vanhusten on kuitenkin saatava laadukasta ja ravitsemussuosituksien mukaista ravintoa. Ikadntyessa
ihmisen ravinnontarve muuttuu, koska ikdantynyt ihminen ei kuluta yhta paljon kun nuori. Toisaalta
ikadntyneilla ihmisilla puutostilat ravinnossa alkavat nakya sairauksina seka asiakkaan mielentervey-
dessé ja painossa. Ruokapalvelujen tuottaminen vanhuksille on haastavaa, silla yksilllélliset erot ra-
vinnon tarpeessa ja asiakkaan kunnossa ovat erittdin yksilollisia. Asiakkaan yksil6llisten tarpeitten ja
toiveitten huomioiminen on yritykselle Idhes mahdonta ja todella kallis resurssi, joten yrityksen on
I6ydettéva kultainen keskitie palvelujen tuottamiseen, silloin kuin se on mahdollista. Jotkut asiakkaan
tarpeista puolestaan ovat sellaisia, ettd niitten huomoiminen on yritykselle valttamatonta, niihin lu-

keutuvat mm. asiakkaan allergiat, sairaudet, erityisruokavaliot seka ravinnonkoostumus.
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Varkaudessa toimii vanhusten ruokapalveluja tuottava ruokapalveluyritys. Sain yrittdajalta koulun
kautta toimeksiannon tutkia yrityksen asiakastyytyvaisyyttd, seka selvittad, onko asiakkailla antaa ke-
hitysideoita yritykselle. Aiheen valintaa helpotti se, ettd teimme syksylla 2013 vastaavanlaisia asiakas-

tyytyvaisyyskyselyita yrittajan muille yrityksille, joten toimeksiantaja oli minulle jo tuttu.

Tassa opinndytetydssa paneudutaan asiakastyytyvaisyydeen ja asiakastyytyvaisyyskyselytutkimuksen
tekemiseen eri vaiheineen Kisapuiston Ruokapalvelun asiakkaille. Opinndytety6n tutkimusongelmana
oli selvittda, kuinka hyvaksi vanhukset kokevat Kisapuiston Ruokapalvelun palvelun ja tarvitsevatko
asiakkaat sellaisia lisapalveluita kotona selviytymiseen, joita muut yritykset eivat tuota, esimerkiksi
apua kodinhoitossa tai kaupassa asiointiin. Lisaksi selvitettiin, onko ruokapalvelun tarjoama ateriapal-
velu asiakkaille riittava, vai tarvitsevatko asiakkaat lisaa ateriapalveluita, kuten aamiaista, valipala- tai
iltapalatarjoilua. Asiakkailla oli myds mahdollista antaa vapaata palautetta ruokapalvelulle, mikali he

halusivat antaa yritykselle risuja tai ruusuja.

Opinnaytety6n asiakastyytyvaisyyskyselytutkimus toteutettiin asiakkaita haastattelemalla seka asiak-
kaan itsensd/ asiakkaan omaisen tayttaman lomakkeen tietojen pohjalta. Haastattelututkimuksen to-
teutus alkoi lomakkeen suunnittelulla ja laatimisella, minké jalkeen valittiin otantamenetelma, seka
hyvaksytettiin lomake toimeksiantajalla. Taman jalkeen p&astiin kenttatyén eli haastattelun pariin.
Kenttatyon jalkeen syoétettiin tulokset webropol-ohjelmaan, jotta paastiin kasittelemaan ja analysoi-

maan niitd seka kirjoittamaan niista tutkimusraportti.

Ruokapalvelun paaasiakaskohderyhma on vanhukset, mutta ruokapalvelua voivat kayttaa kaikki. Koh-
deryhmana vanhukset ovat haastavia, silla heilla on usein paljon eldman kokemusta ja seka sairauksia,
jotka vaikuttavat heidan ravinnon tarpeeseensa. Vanhukset pitavat pdivan ateriaa ja ihmiskontakteja
itsellensa tarkeand, joten seka ravinnon etta palvelun laadun yllapito on ensiarvoisen tarkeda. Kohde-
ryhmaa haastateltaessa oli syytd kiinnittda huomiota omaan ja asiakkaan kayttdytymiseen, seka asi-

oihin, jotka vaikuttivat asiakkaan vastauksiin.

Kun vanhuksia haastatellaan, on syyta muistaa perusasiat kuten aanenkayton tukeminen eleitten ja
ilmeitten avulla. Hyviin kdytdstapoihin kuuluu myds vanhempien ihmisten kunnioittaminen ja siihen
liittyvat kayttaytymisetiketit. Vanhukset eivat nde maailmaa nuoren ihmisen silmin, joten haastatteli-
jana minun taytyi eldytyd heidan asemaansa ja etsid taustatietoa vanhusten ruokailutottumuksista

ymmartadkseni tutkittavaa ilmiéta.

Kun vastauksia oli riittavasti, kyselyn tulokset analysoitiin asiakkaitten vastausten perusteella webro-
polin avulla. Asiakastyytyvaisyys kyselysta tulisi jéada asiakkaalle tunne, etta heista valitetdan, joten
kysely laadittiin kohderyhman mukaan, ja siihen osallituminen oli asiakkaalle vapaaehtoista. Myos itse
haastattelussa tuli huomioita asiakkaan kyky osallistua kyselyyn ja toimia tilanteen mukaan huomoiden

asiakkaan yksil6llisyys.
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KISAPUISTON RUOKAPALVELU

Opinnaytetyoni kohdeyritys ruokapalvelu, kuuluu Kisapuiston ruokapalvelujen yritysryppadseen. Muita
Kisapuiston ruokapalveluun kuuluvia yrityksia ovat lounasravintolat: Satakunnankadulla sijaitseva Ha-
niveli ja Tinurinkadulla sijaitseva Hansunpirtti Osmajoentiella sijaitseva Kisagrilli, seka kesdisin kahvilat

Kahvilatorni Varkauden vesitornissa ja museokahvila Taipaleen kanavamuseossa.

Ruokapalvelu toimittaa ldmpimdnruuan paivittdin kello 10 - 14 vélisena aikana vanhuksille ja muille
sitd tarvitseville, kuten tyopaikoille. Kaikki asiakkaat eivat kdyta ruokapalvelua paivittdin, yhteensa
asiakkaita yritykselld kyselyn toteuttamisen hetkelld oli noin 150 - 200. Yritykselld on kdytdssaan
kolme autoa, joilla ruokaa jaetaan. Yhtd autoa kohden asiakkaita kertyy pdivasta ja lenkin pituudesta
riippuen 30 - 50. Koska vanhukset ovat yrityksen ruokapalvelun paakohderyhma, kohdensin kyselyn
heille. Ruoka annokseen kuuluu paaruuan lisaksi myos salaatti, leipa ja jalkiruoka. Ateriahinta on talla
hetkelld 10,50 € (sisaltden kuljetuksen). Yrittaja myods vuokraa ja jarjestaa tiloissaan juhlatilaisuuksia.
Osa ruokapalvelun asiakaista kertoikin kayttdvansa myds muita yritysryppaan yrityksia esimerkiksi

erikoistilaisuuksiin, kuten merkkipdiviensa juhlistamiseen. (Kisapuisto 2015.)

Ruokapalvelu pyrkii mahdollisimman hyvaan asiakaspalveluun esimerkiksi perehdyttdmalld uudet
tyontekijat kunnolla tyéhdnsa, minka vuoksi palvelu on mahdollisimman juohevaa ja nopeaa. Asiak-
kaat kokivat positiivisena sen, etta heitd palvelee aina sama henkilé. Kuitenkin jokainen ruokapalvelun

tyontekija osaa jokaisen kierroksen, joten palvelun laatu ei karsi tydntekijan lomien ja vapaitten takia.

Yritysryppaan omistavat pariskunta Tarja ja Markku Mikkonen. Ruokapalvelussa tyéskentelee viisi ruu-
anjakelijaa ja kaksi kokkia, ruokakuljetukset ldhtevat asiakkailta HaniVeliltd, joten kokit valmistavat
my®ds HaniVelin ruuat. My6s muissa yritysryppaan yrityksissa tydskentelvat vakituiset tydntekijat. Ke-
sakahviloihin Torniin ja Kanavakahvilaan palkataan kesaksi kesatyontekijoitd, eivatka yritykset ole

avoinna muina vuoden aikoina. Palkanlaskennan ja kirjanpidon yrittdjat hoitavat itse.
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RUOKAPALVELUJEN TUOTTAMINEN

Vanhusten ruokapalvelujen tuottaminen

Ravitsemus on tarkedssa osassa vanhusten henkista ja fyysista hyvinvointia. Myds vanhusten on saat-
tava ravinnostaan riittavasti energiaa ja ravintoaineita. Haastavaa tasta tekee se, etta energiantarve
on vanhuksilla pienempi kuin nuoremmilla, mutta silti erittdin yksil6llista. My6s vanhusten sairaudet
ja ladkkeet voivat vaikuttaa asiakkaan mielentilaan ja ruokahaluun. Vanhusten ruokapalveluja tuote-
taan eri puolilla Suomea. Suurimmassa kaupungeissa toiminnan onnistumisen kannalta on syyta huo-

mioita liilkenneruuhkat aikataulujen haasteena, joita ei pienemmissa kaupungeissa ole.

Idkkaat henkilét suosivat ruokavaliossaan tuttuja ja turvallisia ravintoaineita, he eivat kayta pikaruo-
kapalveluita tai esimerkikisi tulisia ruokia. Ruokalistan on oltava monipuolinen ja kunniotettava van-
hustentoiveita ja tarpeita. Kisapuiston Ruokapalvelu laatii ruokalistansa kerrallaan 8 viikon ajaksi. Asi-
akkaitten lempiruuat toistuvat ruokalistassa useammin kuin ruuat, joista asiakkaat eivat juurikaan
valita. Kuitenkin ruokapalvelun ruokalista oli erittdin monipuolinen ja vaihteleva. Ruokapalvelulle on
asetettu selkeat tavoitteet ruuanlaadun ja asiakastarpeitten suhteen. Paivittdinen ravinnontarve las-

ketaan yli 60-vuotiaille suunnattujen suositusten mukaan. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010.)

Ruokapalveluista vastaava henkild on vastuussa asiakaslahtdisestd suunnittelusta, tuotekehityksesta,
elintarvikkeiden kilpailuttamisesta ja hankinnasta, ruuanvalmistuksesta, tydajoista, jakelusta ja ruuan
syntyy myos taloudellisia haasteita, mutta ne ovat vain murto-osa kuluista, jos asiakas asuisi hoitolai-
toksessa. Ruokapalvelujen tuottamisessa voidaan kuitenkaan kayttad ammattilaisen apua, esimerkiksi
ravitsemusterapeutti osaa auttaa ruuan ravitsemussuosituksiin liittyvissa asioissa (Valtion ravitsemus-
neuvottelukunta 2010.)

Kisapuiston Ruokapalvelun asiakaspalveluprosessissa, tulee selvittad, kuka tekee mitékin ja missa vai-
heessa seka, kuinka rahoitus on hoidettu tai ulkoistetaanko osa prosessin osa-alueista (kuten kirjan-
pito, taloushallinto, palkanlaskenta) ulkopuolisille tekijdille, vai tekeekd yrittaja ne itse. Itse prosessi
alkaa ruokalistansuunnittelulla ja tarvittavien raaka- aineitten hankinnalla. Ruoka valmistetaan samana
aamuna, kun se toimitetaan asiakkaalle, kuitenkin leivat salaatit yms. lisukkeet pakataan valmiiksi jo
edellisend iltapdivana. Ldmmin ateria pakataan asiakkaan ruokapakkiin, minka jalkeen valmiit pakit
pakataan autoihin ja toimitetaan asiakkaille. Kun kierros on saatu paatokseen, aloitetaan sama kierros

uudestaan. Prosessi etenee nain loogisesti ja kaikki osaavat tehtdvéansa.

Kun ollaan tekemisissa asiakkaitten kanssa, tulee hallita myds vahintdan perustaidot asiakaspalve-
lusta. Lisdksi tuotetietoisuus on tarkeaa, kun yllapidetdan asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaat kokivat po-
sitiiviseksi sen, ettd heitd palvelee ldhes aina sama tydntekija, nadin asiakaspalvelija on asiakkaalle
tutumpi ja asiakkaan on helpompi antaa hanelle palautetta kuin taysin vieraalle ihmiselle. Lisaksi ru-

tiininomaisen toiminnan koettiin vaikuttavan positiivisesti palvelun nopeuteen.
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Yleiselld tasolla kilpailu on kasvanut myds ruokapalvelujen osalta. Erilaisia ruokapalveluja tuottavia
yrityksia on runsaasti, etenkin suuremmissa kaupungeissa, joten asiakkaalla on varaa valita yritys,
jonka palveluja hdn haluaa kdyttaa. Kilpailukeinoja voivat olla ruokalistan monipuolisuus, aterian laatu,
aterian hinta seka palvelun laatu. Ruokailu on tarkea osa ihmisten eldmaa, joten on luonnollista, etta
jokainen kuluttaja haluaa mahdollisimman ravitsevaa ja hyvaa ravintoa kohtuullisella hinnalla. Koska
vanhukset eivat kdy ulkona sydmassa tai muutenkaan kayta pikaruokapalveluja, eivat niita tuottavat

yritykset ole téman luonteiselle yritykselle potentiaalinen kilpailija.

Varkaudessa ei talla hetkelld ole vastaavanlaista yritystd, mutta osa asiakaista kertoi, etta heilla on
vertailupohjaa vastaavasta yrityksestd, joka Varkaudessa on toiminut aiemmin. On siis selvaa, etta ne
asiakkaat, joilla vertailupohjaa oli, kayttivat aiempia kokemuksiaan ruokapalveluista nykyisten mielipi-

teidensa tukena, joten heiddn kommenttinsa auttoivat minua opinnaytetyon tekemisessa.
3.2  Mitd osaamista ruokapalveluala vaatii?

Ruokapalvelujen tuottaminen edellyttaa sen parissa toimivilta henkil@ilta tietynlaista osaamista, jotka
jokaisen tulisi huolehtia kuntoon. Elintarvikehygienian osaaminen on lakisaateinen velvoite kaikille
elintarvikkeitten parissa toimiville tyontekijoille ja tydnantajille. Elintarvikealan toimija on velvollinen
huolehtimaan siitd, ettd kaikilla yrityksessa tyoskentelevilla tyontekijoilld on riittava elintarvikehygie-
niaosaaminen, seka heité ohjataan ja koulutetaan elintarvikehygienian tiimoilta. Jokaisella ruokapal-
veluja tuottavalla yrityksella taytyy olla omavalvontasuunnitelma, elintarviketarkastaja kdy tarkasta-
massa, kuinka hyvin yritys noudattaa omavalvontaa ja elintarvikkeitten turvallista hygieenista kasitte-
lya. Elintarvikkeitten oikeaoppisen kasittelyn lisdksi ruokapalvelujen tuottajien tulee hallita asiakaspal-
velutaito. (Evira 2010.)

Asiakaspalvelun osaaminen on tarkeaa aina, kun tydskennelladn milla tahansa alalla, jossa ollaan te-
kemisissa asiakkaan kanssa. Perusasiakaspalveluun kuuluu asiakkaan tervehtiminen ja auttaminen
niin hyvin, ettd asiakas kokee itsensa tarkedksi ja arvostetuksi. Asiakas voi kokea yrityksen hyvaksi,
vaikka hdnen tarpeensa eivat tuotteen kohdalla taysin téyttyisikaan, jos palvelu on kunnossa ja asiakas
saa vastaavan tuotteen tai hanelle tilataan tuote, mikéli sitd ei juuri palveluhetkelld ole varastossa.
(Lumberg 2002.)

Koska asiakaspalveluprosessi on vuorovaikutustilanne, on asiakaspalvelijalla oltava hyva itsetuntemus
ja myodnteinen asenne asiakasta kohtaan. Taman liséksi asiakaspalvelija tulisi osata lukea asiakasta ja
hanen tarpeitaan. Asiakkaan tarpeet ovat esimerkiksi psykologisia, fyysisia tai biologisia. Tama taas
vaatii asiakaspalvelijalta asiantuntemusta tuotteeseen, jotta han pystyy myymaan asiakkaalle juuri
sen oikean tuotteen tai palvelun. IIman hyvaa itsetuntemusta ja asiakastuntemusta, asiakastarpeitten
tayttdminen on haastavaa. Hyva itsetuntemus rakentuu itsetutkiskelun pohjalle, on siis syytd miettia
mm. seuraavia kysymyksia (Lumberg 2002):

» Mitka ovat minun heikkouteni ja vahvuuteni?

» Miten hyédynnan vahvuuksiani?

» Kuinka kehitan heikkouksiani?
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Kuinka kayttaydyn erilaisissaa tilanteissa?

Kuinka erilaiset elaman tilanteet vaikuttavat minuun?
Kuinka hyvin osaan ottaa vastaan palautetta?

Mitd kehitettdvaa minulla on?

Onko toisten ihmisten palautteessa mitdan peraa?

Kuinka toimin mikali en osaa auttaa asiakasta?

VvV V. V V VYV V V

Onko oma asenteeni kohdallaan?

Asiantuntevuudella puolestaan tarkoitetaan sita, ettd asiakaspalvelija tuntee tuotteensa ja palvelunsa
heikkoudet ja palvelut. My6s kilpailijan palvelujen heikkouksien ja vahvuuksien tunteminen on tarkeaa,
kilpailijan heikkouksia ja vahvuuksia voidaan hyédyntaa myos omassa liiketoiminnassa ja sen kehitta-
misessa. Opinnadytetyoni yrityksessa asiakas on ostamassa tavallista suomalaista ruokaa, ei ravintola-
ruokaa. Mikali asiakaspalvelija ei itse osaa vastata asiakkaan kysymykseen on parempi sanoa asiak-
kaalle " Hetkinen, selvitan asian” tai ” Pieni hetki, haen henkilén, joka tietda asiasta paremmin” kuin
"en mina tieda” tai "ei meilld ole sellaista”. Asiantuntevuus ja uuteen tuotteeseen perehtyminen on
samalla myds oman ammattiosaamisen kehittdmistd, joka on nykypdivana tarpeen asiakaspalvelun
alalla. Tuotekehitys on vain kasvussa nykyaan tietotaidon ja internetin ansiosta. Asiakaspalvelussa ei

siis enda voi kayttaa vanhanaikaisia menettelytapoja. (Lumberg 2002)
Elintarvikehygienia

Koska ruokapalvelussa kasitelldan paljon elintarvikkeita, on tarkeda huolehtia elintarvikehygieniasta.
Ruokapalvelussa ja elintarviketeollisuudessa kannattaakin miettid, soisiko itsekkaan pilaantuneita tai
likaisia ruokia. Hygieniasta on siis syyta pitéa huolta koko prosessin ajan. Huolellinen kasien ja vihan-
nesten pesu on siis erittdin tarkedd, on myos pidettdva huolta, ettei elintarvikkeitten kylmaketju katkea
missaan vaiheessa prosessia. Asiakas huomaa herkasti elintarvikehygienia laiminlyénnin ja usein myos

lopettaa palvelun kayttédmisen sen seurauksena.

Elintarvikehygienian osaamisella tarkoitetaan sitd, ettd elintarvikehygienista osaamista koskevat pe-
rusteet ja taidot hallitaan ja niitéd noudatetaan seka paivitetaan jatkuvasti. Elintarvikehygienian osaa-
misen tarkoituksena on pienentda riskejé seka taata asiakkaille mahdollisimman turvalliset tuotteet.
Elintarvikehygieeninen osaaminen tulee osoittaa elintarvike hygieenia koulutuksella tai hyvaksytyn hy-

gieniapassin kokeen avulla. (Evira 2010)

Elintarvikehygieenista osaamista koskevista edellytyksista on saddetty elintarvikehygienia-asetuksessa
(EY/852/2004) ja elintarvikelaissa (23/2006). Ruokapalvelujen tuottamisen parissa tyéskentelevilla tu-
lisi olla hygieniapassi, ja yrityksen tulisi noudattaa omavalvontaa. Evira on antanut tarkemmat ohjeet
seuraavia osa-alueita koskien (Evira 2010):

> mikrobiologia

> ruokamyrkytykset

» hygieeniset tyttavat
>

henkildkohtainen hygienia
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> puhtaanapito
> omavalvonta

> lainsaadanto.

Elintarvikkeitten riskit ja vaarantekijat

Vaikka elintarvikkeet ovatkin turvallisempia kuin aikaisemmin, on niissa omat riskinsa ja vaarateki-
jansa, jotka saattavat aiheuttaa ihmiselle terveyshaittoja. Vaara tarkoittaa, joko mikrobiologista, ke-
miallista tai fysikaalista tekijaa, joka voi aiheuttaa kielteisia terveysvaikutuksia kuluttajille. Riskit puo-
lestaan vaihtelevat eri elintarvikkeissa, ja niiden vertailu keskenadn on vaikeaa. Ruokapalvelun tulisi

kiinnittaa huomiota seuraaviin riskeihin (Evira 2010):

Véaaranlainen ruoan koostumus, josta on haittaa kuluttajan terveydelle. Esimerkiksi liiallinen kovien
rasvojen saanti lisaa riskia sairastua sydan- ja verisuonitauteihin, joita vanhuksilla voi olla jo ennes-

taan.

Mahdolliset ruoan mukana tulevat ymparistosaasteet tai kemialliset aineet, esimerkiksi dioksiini, me-

tyylielohopea ja lisa- seka torjunta-aineet.

Vanhusten elintarvikkeisiin liittyvat erityisherkyydet vastustuskyvyn heikkenemisen vuoksi.

Omavalvonta ja omavalvontasuunnitelma

Omalla valvonnalla tarkoitetaan, etta elintarviketoimija harjoittaa ja valvoo elintarvikemaarayksien
vaatimusten mukaista toimintaa yrityksessaan. Omavalvonta on ollut pakollista kaikissa elintarvikealan
toiminnoissa vuodesta 1995 lahtien. Omavalvonnalla pienennetdan elintarvikkeisiin liittyvia riskeja ja
sitd kautta lisataan elintarviketurvallisuutta. Omavalvontaohjeitten noudattaminen pienentaa yrityksen
elintarvikehavikkia, lisaten samalla toiminnan tuloksellisuutta, sekd asiakkaiden ja viranomaisten luot-
tamusta ja tyytyvaisyytta.
Hygieniaosaamisvaatimukset edellyttavat seuraavia asioita (Evira 2010):

» ymmarrystd omavalvonnan periaatteesta ja merkityksesta

> kykya toteuttaa omavalvontaa tyssaan

> kykya tunnistaa ja torjua tydssaan elintarvikehygieeniset vaarat.

Laki velvoittaa jokaista elintarvikeyrittajaa laatimaan kirjallisen omavalvontasuunnitelman. Omaval-
vonta- suunnitelman laajuus riippuu siitd, kuinka moninaista toiminta on ja kuinka monipuolisia tuot-
teet ovat, seka siitd, kuinka suuret riskit toimintaan liittyy. Tyontekijat puolestaan ovat vastuussa siitg,

etta lukevat omavalvontasuunnitelman huolella Iapi ja toimivat sen mukaan. (Evira 2010.)
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Ravitsemussuositukset kohderyhmana vanhukset

Ikadntyville ihmisille on omat ravitsemussuosituksensa, joita ruokapalvelussa tulisi noudattaa. Ravit-
semussuosituksilla pyritdan yllapitamaan asiakkaan hyvaa terveyttd, elamanlaatua ja toimintakykya.
Koska ravinnonsaanti ja ravitsemus heikkenevat idn myéta, on pidettava huolta siitd, ettei asiakas saa
ravinnostaan liilan vdahan energiaa. Liian vahadinen energiansaanti johtaa laihtumiseen, mika on ylipai-
noakin merkittavampi terveysriski vanhusten hyvinvoinnin heikkenemisessa, mutta myds merkittava
ylipaino ikadntyneitten keskuudessa voi johtaa ennen aikaiseen kuolemaan. Riittdva ravinnonsaanti
mahdollistaa myds asiakkaalle pitemman ajan kotona asumiseen, ennen vanhainkotiin siirtymista.
jonka vuoksi myds asiakkaan asiakkuussuhde yritykseen on kestoltaan pidempi. Vanhuksilla on myds
heikentynyt vastustuskyky, joten ravitsemuksella on yhteys sairauksista parantumisessa ja niitten en-

nalta ehkaisyssa ikaantyvien keskuudessa. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010.)

Vanhusten ravitsemussuositusten keskeisia painopisteitd ovat Valtion ravitsemusneuvottelukunnan
(2010) mukaan

1. ravitsemuksellisten tarpeitten huomioiminen ikaantymisen eri vaiheissa

2. ikaantyneiden ravitsemustarpeen saanndllinen arvioiminen

3. riittdva energian, proteiinin, ravintoaineiden, kuidun ja nesteen saannin turvaaminen

4

D-vitamiinilisan riittava saannin turvaaminen yli 60-vuotiaille.
Ikadntyneen ihmisen terveysongelmat ja ravitsemus

On kuitenkin huomioitava, ettd ihmisen vanhentuessa tapahtuu fysiologisia muutoksia ja ihmiselle
alkaa ilmeta erilaisia sairauksia, minka vuoksi ikdantyneitten liikkuminen vdhenee, perusaineenvaih-
dunnantaso laskee ja ruokahalu heikkenee. Vaikka energiantarve nain ollen pieneneekin, useimpien
ravintoaineiden tarve ei vdhene samassa suhteessa. Tama on haaste, joka tulisi huomiota aina, kun
tyoskennelldan ikadntyvien parissa. Ravitsemusongelmilla on yhteys useisiin ikdantyneitten ihmisten
terveysongelmiin, joista laihtuminen ja toimintakyvyn heikeneminen on vain murto-osa ikdantyneitten
terveysongelmia. Muita terveytta heikentavia tekijoitéd vanhuksilla ovat mm: ihon kunnon heikkenemi-
nen, tulehduskierteet, huonontunut lihaskunto, heikentynyt muisti, pitkittyneet sairaudet, yksindisyys,
masennus, huono suun- ja purukaluston kunto, minka vuoksi sydminen on hankalaa. Osalle ruokapal-
velun asiakkaista ruoka téytyi soseuttaa, silld muutoin asiakas ei olisi kyennyt sydméaan annostaan.
Ihmisen ikaantyessa myos riski saada sydan- tai aivoinfarkti kasvavat. (Valtion ravitsemusneuvottelu-
kunta 2010.)

Vanhuksilla on kaytéssa ladkkeitd, joilla on yhteys myds asiakkaan painonlaskuun tai nousuun. Téman
lisdksi asiakkaan laihtumiseen voivat johtaa myds ongelmat ruoansulatuskanavissa hypertyreoosi, hy-
perglykemia tai syopd. Ikadntyessa tapahtuu myos fysiologisia muutoksia sekd kylldisyyden tunteen
nopeampi saavuttaminen. Kuitenkin on vaikeaa hahmottaa, johtuvatko ongelmat ihmisen vanhenemi-
sesta vaiko huonosta ravitsemuksesta, siksi ruokapalvelun on tdrkeaa kuunnella asikasta ja seurata

hanen hyvinvointiaan. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010.)
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Vanhusten yksil6lliset erot, osana ravitsemusta

Ravitsemussuosituksilla on tavoitteena turvata riittédva ravintoaineitten saanti ja ehdistéd asiakkaan
hyvinvointia. Koska olemme yksilditd, myds ravitsemuksentarpeemme ovat erilaiset. Yksilldlliset erot
olivat selkedsti havaittavissa opinnaytetyOyrityksessa jo ihan amatddritasolla. Ravitsemussuositukset
ikadntyneilld ihmisilla ovat siis vain yleissuosituksia, joita katsotaan tapauskohtaisesti. Ikdantyneet
ihmiset voidaan jakaa karkeasti neljaan ryhmaan. Alla oleva pyramidi auttaa havainnollistamaan ryh-

mien huomioimista.

Ymparivuorokautisessa
hoidossa olevat
ikaantyneisiin

Kotihoidon asiakkaisiin

Kotona asuviin ikaantyneisiin, joilla on jo useita
sairauksia ja puutostiloja.

Hyva kuntoisiin ikaantyneisiin

KUVIO 1: Ikaantyneitten ihmisten ryhmittely (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010.)

Kaikilla yllamainituilla ryhmilld on erilaiset ravitsemussuositukset, joten ruokapalvelujen tuottaminen
vanhuksille on hyvin haastavaa. Hyvakuntoisella ikaéntyneelld henkil6lla on vield hyva toimintakyky ja
han tulee toimeen yksinkin. Kuitenkin hanella saattaa olla jo pitempiaikaisia sairauksia, kuten korkea
verenpaine tai verensokeri, jotka tulevaisuudessa heikentdvéat hénen toimintakykyaan pyramidin seu-
raavalle tasolle. Tassad ikdantymisen vaiheessa ihminen kykenee viela itsendiseen kotona asumiseen,
mutta hanen toimintakykynsa on heikentynyt, seka riski ravitsemuksen virhearvioinneille kasvanut. (

Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010.)

Kotihoidon piiriin kuuluvilla ikdantyneilld asiakailla on toiminnallisia vajauksia, eivatka ikaantyneet ih-
miset tule endan itsendisesti toimeen. Kun ihminen siirtyy kotihoidoon, aletaan ravintoon kiinnittda
huomiota entistd enemman yksiléllisella tasolla, usein myds asiakkaan omaiset otetaan tassa vai-
heessa mukaan ravitsemuksen suunnitteluun. Tassa vaiheessa hanelld on usein jo useita toimintaky-
kya ja syomista heikentdvia sairauksia ja ongelmia, minka vuoksi riski ravitsemuksen virhearvioinnilla
kasvaa entisestaan. Tassa ikdantymisen vaiheessa myos riski asiakkaan akuutisti sairastumiselle kas-
vaa, etenkin kesélld jos asiakas ei muista itse huolehtia riittdvasta nesteensaannista. Kun asiakas
sairastuu akuutisti ja joutuu sairaalaan, on hdnen ravitsemustilansa huonontunut merkittdvasti. Tama

tulisi ottaa huomioon my®ds silloin, kuin asiakas kotiutuu. Sairaalaolosuhteet ovat myés heikentdneet
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asiakkaan ruokahalua, jolloin on syyta kiinnittda huomiota siihen, etta ruokailu kokemus on asiakkaalle

miellyttdva. ( Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010.)

Ihmiseldman loppuvaiheessa kiinnitetdadn huomioitava mielihyvan tuottamiseen. Tall6in ihmisella olisi
hyva olla seuraa, lisdksi hanelld tarjotaan useammin hanen mieliruokiaan. Usein tdssa vaiheessa ih-
minen haluaa sydda puuroa ja muita helposti sy6tavia ruokia. Mitd vanhemmaksi ihminen tulee, sita
enemman hanen ympariltadn kuolee ystavia, joilloin ihmisen henkinen jaksaminen heikkenee entises-
taan. Iakkaan henkilon suunhoiton tarkeys myds kasvaa, hanen suunsa esimerkiksi puhdistetaan saan-
nollisesti. Kun ikadntynyt tarvitsee ymparivuorokautista laitoshoitoa, riskit ja ravitsemus suosituksista
huolehtimisen tarkeys kasvavat entisestadn. Tassa vaiheessa sairaudet ovat yleistyneet merkittavasti,

eika ihmisen mielihyva ole samalla tasolla kuin ennen. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010.)

Idkkaan henkilon ruokailuaikataulut

Iakds henkilo ei jaksa sydda paljoa kerrallaan, joten hdanen on tarkeda sydda monta kertaa paivassa.
Kun idkkéan ihmisen ruokailuaikatauluja suunnitellaan, on térkedd huomioida asiakkaan paivarytmi.
Vanhus usein herda aikaisin ja syd aamiaisen itsendisesti. Talléin hanen lounas olisi hyva ajoittaa
puolenpadivan seutuville, kuten ruokapalvelussa tehdaan. Asiakkaalle jaa ruokaa myds illaksi, joten
paivallisen han sy6 kello 17:00 jalkeen. Ilta ja valipalat asiakas voi valmistaa itse tarpeen mukaan,

eika kyselyssa ilmennyt tarvetta tarjota niita asiakkaille. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010.)

TAULUKKO 1: Esimerkki idkkdan henkilon ruokailuaikatauluista (Valtion ravitsemusneuvottelukunta
2010.)

Ateria Aterian ajankohda
Aamupala 7:00- 10:30

Vilipala 9:30- 10:30

Lounas 11:00- 13:00
Vilipala/ kahvi 14:00- 15:00
Paivallinen 17:00- 19:00
Iltapala 19:00- 21.00

Ikdantyneen ihmisen erityisruokavaliot

Vanhusten kohdalla erityisruokavaliot ovat osana sairauksien hoitoa. Useilla ruokapalveluitten asiak-
kaista esiintyi kihtid, jonka vuoksi asiakas ei voi syéda lainkaan pienia kaloja, siséelimid, kalannahkaa,
simpukoita tai hiivaa. My6s runsaasti puriiania, kuten lihaa ja kalaa, papuja tai herneitd eivat kihtipo-
tiaalaat saa sydda paljoa kerralla. Vapaasti syétavia ruoka-aineita kihtipotilaalle ovat puolestaan (Reu-
maliitto 2013:
- Viljatuotteet
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- Maitotuotteet

- Munat, rasvat, sokeri

- Hedelmat, useimmat kasvikset, peruna
- Kahvi, tee, kaakao, mausteet

- Kalan mati (kaviaari).

Kihti- ja reumapotilaat on syytd huomioida, mutta ruokapalvelun asiakkaitten keskuudessa oli my6s
asiakkaita, joille kalaa suositeltiin ladkarin taholta. Tama luo ruokapalveluyrittdjdlle haasteita, silla
ruuan jakelussa on oltava tarkkana. Ruokavalion on oltava kuitenkin riittdvaa kaikille asiakkaille eri-
tyisruokavaliosta huolimatta. Asiakkaan on saatava ravinnostaan riittavasti proteiinia, hyvia rasvahap-
poja, vitamiineja, energiaa kivennadisaineita ja kalsiumia. Oikeaoppisella ruokavaliolla on tarkoitus eh-

distaa kihdin oireettomuutta seka pienentda elimistén virsahappoisuutta. ( Reumaliitto 2013.)

Sen lisaksi ettd huolehditaan asiakkaan erityisruokavalioista, on syytd muistaa asiakkaan ruokamieli-
tymykset. Tdman vuoksi ruokapalvelujen suunnittelu on hyvin haastavaa ja yksildllista. Laktoositon
ruokavalio on vield helppo toteuttaa, silla maitopohjaiset ruuat voidaan valmistaa laktoosittomasta
maidosta, joka sopii kaikille. Ikdantyvien ihmisten kohdalla on arvioitava, olisko ruokavalion tehosta-
miselle mahdollisuuksia tai tarvetta. Ruuasta saadaan houkuttelevampaa kun annoskokoja pienentaan
ja lisataan ruokaan hieman suolaa ja rasvaa. Myds ruuanrakenteeseen on tarkeaa kiinnittad huomiota,
kun valmistetaan ruokaa vanhuksille. Ruuan on oltava helposti sy6tavaa ja vanhusystavallista: soseu-

tus, hienontaminen, murennos. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010.)
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TUTKIMUSPROSESSIN KUVAUS

Tutkimusmenetelman kuvaus

Tama tutkimus on kvantitatiivinen tutkimus. Se toteutettiin asiakkaita haastattelemalla, kayttaen
strukturoitua kyselylomaketta. Opinndytetydssa haastattelut perustuivat asiakkaitten vapaaehtoisuu-
teen osallistua kyselyyn, lisdaksi kohderyhma toi mukanaan omat haasteensa, eika kaikkia asiakkaita
paasty haastattelemaan. Tutkimuksen tarkoituksena onkin auttaa yrittajaa ymmartdmaan asiakkaan
kayttdytymista ja sitd kautta heidan tarpeitaan, koska se vastaa kysymyksiin "mita” , "miksi?” ja
"miten”. On selvad, ettd vanhusten tarpeet ravinnosta ovat aivan erilaiset kuin nuorilla. ( Lotti 1995,
42.)

Tutkimus voidaan toteuttaa usein erilaisilla haastattelumenetelmilla, esimerkiksi henkildkohtaisesti,
puhelimitse, kirjekyselylla tai ryhmdahaastattelulla. Mikali asiakkaita haastatellaan henkilokohtaisesti tai
ryhmassa, on syyta muistaa tilanne asiakkaan kannalta. Henkilékohtaisiin kysymyksiin asiakkaat har-
voin haluavat vastata tarkasti, esimerkiksi talous- ja sairausasiat ovat sellaisia, jotka koetaan usein
yksityisiksi. Myds makuasiat vaikuttavat asiakkaan vastauksiin. Hyvana esimerkkina opinnaytetydssani
tasta on asiakkaan mielipiteet mausteitten maarasta seka yksildlliset mielipiteet ruokia koskien. Ryh-
mahaastattelussa vastauksiin vaikuttavat my6s asiakkaan luonteenpiirteet. Toiset ihmiset haluavat
olla enemman esilld ja heilla on vahvat mielipiteet, kun taas toiset mielummin ovat ryhmatilanteessa
hiljaa ja myontelevat toisten vastauksia enemmin kuin esittdvat omia mielipiteitéan. ( Lotti 1995, 66 -
67.)

Laadullinen tutkimus perustuu asiakkaan vastauksiin ja niitten ymmartamiseen. Tutkimuskokemus on-
kin ensisijainen opettaja kvalitatiivisessa tutkimuksessa, kun taas kvantitaavinen tutkimus perustuu
ensijaisesti kirjallisuuteen, lukumaarina ja prosenttiosuuksina ilmaistuihin tutkimusaineistoihin ja tilas-
toihin. Tutkimusmenetelméana haastattelu on nykyaan enemman suosiossa kuin ennen, koska enaa ei
riitd, etta tiedetddn, mita on tapahtunut vaan tulee myds ymmartaa miksi jotakin tapahtui. Esimerkiksi
miksi yrityksen asiakastyytyvaisyys on laskenut tai miksi asiakas valitsee kilpailijan yrityksen. (Lotti
1995, 68 — 69.)

Tutkimuksen ongelmana on sen subjektiivisuus. Koska jokainen meistd on erillainen, ei ole selvaa
kuinka asiakas asian ymmartaa tai, kuinka han kokee asioita. Myos kriitiikkia annetaan eritavoin, toiset
enemman toiset vdhemman. Kvalitatiivisen tutkimuksen heikouksia ovatkin sen moniuloitteisuus ja
strukturoimattomuus seka erilaiset menettelytavat. Subjektiisuutta tutkimuksen erivaiheissa ei mikaan

tilastollinen tieto poista, joten se on syyta pitaa aina mielessa. (Lotti 1995, 69 — 70.)

Tutkimuksen tekovaiheet

Tutkimuksen tekemisessa keskeista on maaritelld tutkimusongelma eli se, mita tutkitaan, jotta voidaan
laatia tutkimussuunnitelma. Tutkimussuunnitelmassa maaritelldan seuraavat asiat:

v' Tutkimusaineiston keradmistapa
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Tutkimuksen aikataulu
Arvio kustannuksista
Tutkimusote

Sopiva tutkimusmenetelma seka,

AR NEE NI NN

Tutkimusaineiston kasittelytapa.

Kun tutkimussuunnitelma on valmis, se hyvaksytetdan toimeksiantajalla. Hyvaksytyn tutkimussuunni-
telman jdlkeen laaditaan kyselylomake, jota testataan ennen itse kenttatyon aloittamista. Kun tutki-
musaineistoa on riittavasti kasassa, aineisto kasataan yhteen ja raportoidaan. Tassa vaiheessa on
kuitenkin arvioitava tutkimusaineiston luotettavuutta ja sitd, mitkd tiedot nousivat keskeisina esille
tutkimuksessa. Lopuksi tulokset esitetdaan toimeksiantajalle, esimerkiksi yhteenvetoraporttina. Talloin
toimeksiantaja paasee itse hydédyntamaan tutkimusta ja sen tuloksia toimintansa parantamiseksi. (Lotti
1995, 27 - 33.)

Tutkimusetiikkaa on puolestaan noudatteva kaikissa tutkimuksen tekovaiheissa ja siihen on syyta pe-
rehdya huolellisesti ennen tutkimuksen aloittamista. Jo tutkimuksen laadintavaiheessa arvioitaan tut-
kimuksen reliabiteettia ja validiteettia. Raportointivaiheessa taytyy puolestaan tunnistaa tutkimuksen
kannalta oleelliset asiat ja raportoida niisté rehellisesti asiakkaitten vastauksien peruusteella. Asiak-
kaan henkildtietoja ei puolestaan saa esittda julkisesti, eikd asiakkaan vastauksia saa esittdaa yksityi-
sesti. Raportointivaiheessa arvioidaan myds, kuinka luotettavia tuloksia kenttdtydstd saatiin. Valmis
raportti lahetettdan yrittajalle, jotta han voi hyddyntaa sita liiketoimintansa kehittdmisessa ja asiakas-

tyytyvdisyyden parantamisessa/ yllapitdmisessa. ( Lotti 1995, 33.)

Tutkimuksen suunnittelu ja laadinta

Tutkimusongelman pohjalta laaditaan tutkimussuunnitelma seké hankitaan mahdollista taustatietoa
tutkittavasta kohteesta. Taustatyon tekeminen on tarkeda tutkimuksen onnistumisen kannalta, on siis
selvitettava, tietdako tutkija tarpeaksi tutkittavasta kohdeesta ja sen kayttaytymisesta. Etukateen tulisi
myos kartoittaa potenttiaalisia riskitekijoita ja miettid, kuinka niitéd voidaan valttda. Tutkimuksen suun-
nitteluvaiheessa laaditaan myos aikataulu tutkimukselle seka valitaan sopiva tutkimusmenetelma. II-
man huolellista suunnittelua, tutkimuksen tulokset eivdt vastaa tutkimusongelmaan. (Lotti 1995 27 -
32))

Tutkimuslomake rakennetaan johdonmukaisesti vaiheittain tutkimussuunnitelmaan seka muitten tu-
erivaiheita ovat (Mantyneva, Heinonen ja Wrange 2003):

1. Tutkimustavoitetteen selkeyttdminen

2. Kysymysten sisallon maarittely

3. Kysymysten muotoilu

4. Kysymystyyppejen valinta

5

Kysymysten jarjestely loogiseksi kokonaisuudeksi
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6. Lomakkeen ulkoasun hiominen

7. Lomakkeen testaaminen/ toimeksiantajalla hyvaksyttdminen.

Tutkimuslomakkeen toteuttajan kannattaa ensiksi jasentda tutkimuksen isommat kokonaisuudet ja
osa- alueet tutkimusongelman ratkaisemisen kannalta. Mikali tutkijoita on useampia, aivoriihen el
yhdessa ideoinnin kayttdminen on erittdin suositeltavaa. Tutkimuksen tulisi pysya kohduullisen lyhy-
eng, joten turhat kysymykset tulisi karsia pois. Kokonaisuuden hahmottaminen onkin tarkeaa, jotta
tutkija osaa esittad oikeat kysymykset ja huomioida mahdolliset taustamuuttujat ja niitten vaikutukset

kyselyn tuloksiin. (Mantyneva, Heinonen ja Wrange 2003, 53 — 54.)

Lisdksi on syyta kiinnittdd huomiota lomakkeen ulkoasuun, visuaalinen ja huoliteltu tutkimuslomake
antaa vastaajalle asiantuntevan vaikutelman tutkijasta. Tassa vaiheessa paatetaan myds, mité arvi-
ointi- asteikkoa kyselyssa kaytetaan. Nykydan on suositeltavaa, ettd tutkimuslomakkeen vaittamatau-
lukoissa kaytetdan neliportaista asteikkoa viisiportaisen sijaan. Asiakkaan on helppo valita aiemman
viisiportaisesta asteikosta kohta ” en osaa sanoa ” / "ei eri-, eikd samaa mieltd”, yrittajan kannalta
tdma on kuitenkin riski, silld se heikentda vastausten luotettavuutta, eika kerro yrittajalle juuri mitaan.
Véittdmataulukon lisdksi kyselyssé voidaan esittad myds monivalinta- tai avoimia kysymyksia, jotka on
syyta muotoilla selkedsti, muuten riskind on, ettd vastaaja ei vastaa kysyttavaan asiaan. (Mantyneva,
Heinonen ja Wrange 2003, 53 — 55.)

Kenttatyon toteutus

Haastattelulomakkeen ja tarvittavien taustatietojen kera@amisen jalkeen paastaan kenttatydhon, tassa
tapauksessa toteuttamaan haastattelua. Haastattelija valmistautuu haastatteluun hyvin ja varaa haas-
tattelulle aikaa. Asiakkaalle tulee myds kertoa syy, miksi hantd haastatellaan, jottei han tunne oloaan
ahdistavaksi. Yleensa haastatteluihin valitaan jokin ulkopuolinen haastattelija, miké puolestaan lisaa
asiakkaan halua osallistua haastatteluun, seka antaa asiakkaalle rohkeutta antaa myds kielteista pa-

lautetta yrityksestd, koska haastattelija ei itse tydskentele yrityksessa.

Haastattelijan on myds syyta eldytya haastateltavan asemaan, ja valttaa liilan tungettelevaa kaytosta
tai kysymyksia. Kysymykset tulee myos esittad selkedsti vastaajaa kunnioittaen. Haastattelun lopuksi
on kohteliasta kiittda vastaajaa vaivanndésta. Opinndytetydssa usein jdin hetkeksi juttelemaan asiak-

kaan kanssa haastattelun paatyttya.

Tulosten analysointi ja raportointi

Kun tutkimusaineisto on kasassa, aloitetaan aineiston yhteen kokoaminen. Opinndytetydssa kdytettiin
tulosten analysoinnissa apuna webropol-ohjelmaa. Ennen tulosten sy6ttamistd webropoliin tulisi lo-
makkeet kayda lapi kohta kohdalta ja keratad niista avoimien kysymysten kohdalta térkedt ja usein

vastaantulevat tiedot. Vastausten webropoliin syottdmiseen jalkeen niita tarkastellaan uudelleen, seka
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testataan, vaikuttaako sattuma kyselyn tuloksiin. Webropol-ohjelma on kdteva ja nykyaikainen mene-
telmd tulosten analysoinnissa. Sen avulla on helppoa tarkastella tuloksi eri muodoissa, kuten luku-
maara ja prosenttimuodoissa erilaisten taulukoitten ja diagrammien avulla. Aluksi kannattaa katsoa
useampaa tapaa esittda tulokset. Jos vastaajia on riittdvasti, voidaan tuloksista laskea erilaisia tun-
nuslukuja; keskiarvo ja hajontalukuja. Tuloksia voidaan kuvata esimerkiksi; ympyra-, viiva-, ja palkki-
diagrammien avulla. Mielipidevaittamista voidaan laskea keskiarvot ja kuvata niita vaakapalkein ale-

nevassa suuruusjarjestyksessa.

Visuaalisen grafiikan kayttdminen antaa tutkimusraportille ilmetta seka tekee tutkimuksesta lukijays-
tavallisemman. Kun tulokset esitetdan graafisessa muodossa, kaytetadn apuna myds varejd, joista on
apua etenkin visuaalisesti oppivien ihmisten kohdalla. Visuaalisen grafiikan kaytdssa on huomiotava
punavihersokeus, joten punaista ja vihrean yhdistelmaa tulisi ndin ollen valttda. Raportin kirjoittami-
sessa voi kayttaa apuna suttupaperia, jolle tietoa kerataan, tallin oleellista tietoa ei jaa puuttumaan.
Hyva raportti sisaltad myds johdannon, jonka avulla lukija johdatellaan asiaan, seka loppuun yhteen-
veto, joka kokoaa asiat yhteen. Otsikot ja valiotsikot puolestaan selkeyttdvéat raporttia ja auttavat
raportin kirjoittajaa tydssaan. (Lotti 1995, 136 — 140.)

4.3  Tutkimuksen luotettavuus

Jotta tutkimus olisi luotettava, on sen tekovaiheissa oltava huolellinen. Hatikéinti ja pinnallinen pa-
neutuminen heikentdvat tutkimustulosta ja tekevat tutkimuksen turhaksi. Validiteetti mittaa sita,
kuinka pateviad tiedot ovat ja vastaavatko ne sitd, mitd tutkimuksessa tutkimusongelman kannalta
mitataan. Kun taas reliabiliteetti mittaa tulosten luotettavuutta, eli sita kuinka paljon sattuma vaikuttaa
tuloksiin. (Lotti 1995, 29 — 33.)

Tutkimustulosten luotettavuutta voidaan arvioida esimerkiksi vastausprosentin perusteella. On kuiten-
kin syyta muistaa, ettd haastattelijan ldsndolo voi vaikuttaa haastateltavan vastauksiin ja sitd kautta
tuloksiin. Tutkimuslomaketta on syyta testata, ennen sen kayttéon ottoa, jotteivat kysymystyypit
johda asiakasta harhaan ja vaarin ymmarryksiin. Mikali vastausprosentti on pieni, sattuma muuttaa
hyvinkin herkasti tutkimuksen tuloksia, jolloin tutkimus ei ole kovin luotettava. Opinndytetydssa jou-
duttiin myds tekemaan kysymyksista kohderyhman huomioon ottaen yksinkertaisia, jotta asiakkaat ne

ymmartavat, ndin ei synny vaarinkasityksia tutkimuksessa selvitettdvista aiheista. (Lotti 1995, 101.)

Korkea vastausprosentti onkin yksi térkea tekija, kun arvioidaan kyselyn tulosten luotettavuutta. Vas-
tauksia saatiin 94 kappaletta, on kuitenkin muistettava, ettd kaikki asiakkaat eivat halunneet tai ky-
enneet osallistumaan kyselyyn, kyselyyn osallistuminen kuitenkin perustui asiakkaan vapaa-ehtoisuu-
teen, eikd heita pakotettu siihen. Koska myds haastattelijan lasndolo voi vaikuttaa kyselyn tuloksiin,
annettiin lomakkeita myos asiakkaalle itsendisesti taytettdvaksi ja verrattiin niita kyselyihin, jotka teh-
tiin haastattelamalla. Vastaukset osoittautuivat melko samankaltaisiksi haastatteltujen asiakkaitten ja

niitten asiakkaitten kesken, jotka taytttivat lomakkeen omatoimisesti.
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Tutkimuslomakkeen testaaminen.

Haastattelulomakkeen testaamisella tarkoitetaan sen vastausvaihtoehtojen toimivuuden, kysymysten
ymmartamisen sekd haastatteluun kuluvan ajan testaamista. On kuitenkin syyta muistaa varata haas-
tattelua varten muutama minuutti ylenmaaraista aikaa, silla opinnadytetyonikin tapauksessa asiakkaan
haastatteluun kuluva aika oli yksil6llistd. Opinndytetydssa tuli huomioida, etta itse kysymysten taytyi
olla vanhusten kohdalla erittdin yksinkertaisia asiakkaan ymmarrettdvissa olevia. Mikali vastaaja ym-
martaa kysymyksen vaarin, ei kysely talloin ole riittdvan kattava, eikd vastauksia saadu tutkittavaan
asiaan. Sanajarjestykselld on vaikutusta siihen, kuinka vastaaja sen ymmartaa, joten lause tulee muo-
toilla niin, ettd saadaan asiakkaalta haluttu vastaus oikein ymmarrettyyn kysymykseen. Haastatellessa
vanhuksia jouduttiin selventamaéan kysymyksia asiakkaille, joten kysymysten oikein muotoilun tarkeys
korostui vanhusten kohdalla. (Lotti 1995, 101 — 102.)

Haastattelututkimuksen virhelahteet

Haastattelututkimukseen sisaltyy erilaisia virheldhteitd, jotta nailta riskeiltd voitaisiin valttya, on syyta
lomakkeen testauksen lisdksi suunnitella tutkimus huolellisesti. Huolellinen taustatyd onkin keskeinen
osa onnistuneen tutkimuksen kannalta. Tuttu sanonta "hyvin suunniteltu on jo puoliksi tehty”, patee
hyvin opinndytetydni caseen. Opinndytetydn potentiaalisia virheldhteitd, jotka voivat johtaa tutkimus-

tuloksia harhaan olivat: vastaaja, tutkimuslomake ja haastattelija. (Lotti 1995, 103 — 104.)

Vastaajan kannalta on syytd huomioida oikein ymmartamisen lisaksi, vastaajan tapa vastata kysymyk-
siin. Vastaaja ei vélttamattd kehtaa esittda kielteisté kannanottoa asiaan (etenkaan haastattelijan
Iasna ollessa) vaan voi vaaristda vastaustaan positiiviseen suuntaan. Talldin tutkimustulos saattaa
vaaristya, eika palvelujentuottaja koe tarvetta kehittda toimintaansa, silla han olettaa, ettd asiakkaat
ovat olleet tyytyvaisia palveluun, eika kehittdmiskohteita ole. Avoimien kysymysten kohdalla taas vas-
taajalla on taipumusta tiivistaa vastaustaan ja vastata kysymykseen lyhyesti, tai ei lainkaan. Taman
vuoksi avoimissa kysymyksissa kdytetdan jatkokysymystd, joka johdattelee vastaajaa vastamaan ky-
syttavdan kohteeseen. Vastaajan lyhytsanaisuus saattaa johtua siitd, ettd haastattelutilanne on vas-

taajalle epanormaali ja ahdistava. (Lotti 1995, 101 — 104.)

Lomakkeen laadinnassa tulee huomioida kysymysten viitekehys. Vastaajan asemaan eldytyminen on
siis tarkead onnistuneen viitekehyksen kannalta. Kysymykset eivat voi olla liian ahdistavia tai liian
pitkid, ettd vastaajan on vaikea ne ymmartda. Tama tarkoitti opinndytety6ssa kysymysten yksinker-
taisuutta, kysymykset tuli myds esittaa oikein. Kun tehtiin haastattelua vanhuksille, tuli myés puhua
riittdvan selkedsti ja hitaasti. Koska vanhuksilla on huonompi kuulo, oli heita haastatellessa oleellista
Kiinnittda huomiota danenkayttéodn, vaikka jouduttiin kayttdmaan aanta enemman kuin normaalisti,
en voinut kuulostaa kuitenkaan vihaiselta. Koska haastattelijana toistettiin samoja kysymyksia niin

paljon, etta niitten esittdminen hitaasti alkoi tyon loppuvaiheessa tuntua haastavalta. Jai tunne, etta
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tdma vaikutti kyselyjen sujuvuuteen, ja jouduttiin hidastamaan puhetahtia tai esittdémaan saman ky-
symyksen toisin sanoin, kuten kohdan "mitd ruokaa haluaisitte mieluiten sy6da? “, esitettiin valilla
muodossa ” onko teilld toiveruokia? ”. (Lotti 1995, 101 — 104.)

Lomakkeessa kysymysten tuli edeta myds loogisessa jarjestyksessa niin, ettei samaa tutkittavaa koh-
detta tutkita esimerkiksi ensiksi kyselyn alussa ja sitten lopussa. Opinndytetydssa tama huomioitiin
vaittamataulukossa. Ensiksi kysyttiin itse ateriaan liittyvat kysymykset, minka jalkeen oli loogista siirtya

kysymyksiin, jotka kasittelivat asiakkaitten tyytyvaisyytta palveluntasoon. (Lotti 1995, 101- 104.)

Tutkimusetiikka

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin yksi kanava on tutkimusetikka. Liséksi tutkimusetikkaan kuu-
luu tutkimuseettinen toiminta. Toisen kirjoittamaa tekstia ei saa lainata ilman “lainausmerkkeja”, eika
tutkimustuloksia voi vaaristelld, jotta tutkimus nayttdisi paremmalta esimerkiksi: muuntelemalla tutki-
muksen tuloksia, paisuttelemalla lahdeluetteloa tai jattamalla jotain pois. Mikali tutkimus toteutetaan
asiakkaita haastattelemalla, ei asiakkaiten yksil6tietoja tai yrityksen liikesalaisuuksia saa levittaa ulko-

puolisille.

Tutkimusetiikan loukkaukset ovat aina vakava ja vanhentumaton asia, josta seuraa rangaistus. Taman

vuoksi tutkimuseettisiin ohjeisiin on perehdyttava etukateen ja niitd on noudatettava.
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ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys yleisesti

Asiakastyytyvdisyys on kasitteena laaja, se pitaa sisallaan kaikki yrityksen tuotteeseen ja/tai palveluun
liittyvat tekijat. Usein asiakastyytyvaisyyteen kuuluvat myés yrityksen sijaintiin ja toimitiloihin liittyvat
asiat. Yrityksen asiakaskunta syntyy tyytyvaisista asiakkaista, joten on syytd muistaa, etta yksikaan
yritys ei voi toimia kannattavasti ja kustannustehokkaasti ilman riittavaa asiakaskuntaa, silla asiakas
maksaa yrittdjan palkan. Asiakastyytyvaisyys ei kuitenkaan tarkoita kaikille asiakkaille samaa, silla
heidan tarpeensa ovat erilaisia my0ds yksilollisesti eri toimialoilla. Se mika on toiselle hyvaa palvelua,
voi olla toiselle huonoa tai epdkohteliasta, siksi asiakaspalvelijan on tarkeda osata tunnistaa millaista
palvelua juuri tdma asiakas tarvitsee. Asiakaspalvelu on siis pitkalti myds kuuntelu- ja tilanteenluku-
taitoa. Asiakas on myyjan tavoin ihminen, joten myds hanella voi olla huono paiva tai stressia, minka

vuoksi asiakas voi kayttaytya huonosti tai kokea palvelun huonoksi. (Alanen, Malkia ja Sell 2005, 24.)

Asiakastyytyvaisyyden yllapitaminen ja tuotteiden kilpailuttaminen ovat nykymaailmassa entista tar-
kedmpia asioita yritystoiminnassa. Asiakkaat ovat tulleet entista laatutietoisemmiksi ja vaativimmiksi,
silld informaatiota ja valinnan varaa on globalisaation ja teknologian ansiosta saatavilla entistd enem-
man. Puutteet asiakastyytyvaisyydessa tulevat yritykselle kallimmaksi kuin hyvan palvelun tuottami-
nen. Kuten useassa muussakin yrityksessa opinnaytetyoni yrityksellekin on tarkeaa luoda hyva ja pit-
kdaikainen toimiva asiakassuhde. Ihminen luo helposti mielikuvan yrityksestd, henkilosta tai palvelusta
jo ensivaikutelman perusteella, siksi luotettavan ensivaikutelman antaminen asiakkaalle on ensiarvoi-
sen tarkeda. Asiakas haluaa tuntea itsensa arvokkaaksi ja oikeasti valitetyksi. Mikali asiakas ei ole
tyytyvainen, han vaihtaa yritysta. Negatiivinen palaute Iahtee myds leviamaan huomattavasti helpom-
min kuin positiivinen, sen antamisesta ei kuitenkaan ole yritykselle hydtya mikali palaute ei tule itse

yrittdjalle, mutta leviaa asiakkaitten keskuudessa puskaradion tavoin. (Alanen, Malkia, Sell 2005, 24.)

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata eri osa- alueilta, kuten kannattavuutta, myyntia, asiakasuskolli-
suutta, asiakkaan tyytyvaisyytta eri osa alueisiin, asiakassuhteen kestoa ja laatua. Asiakastyytyvai-
syyttd voidaan tutkia monin keinoin ja sopiva tapa on selvitettéva tapauskohtaisesti. Talldin on syyta
tiedostaa ongelmakohda(t). Asiakastyytyvaisyytta voidaan tutkia esimerkiksi asiakastyytyvaisyys ky-
selylld, ryhmdkeskusteiluilla. Jotta tutkimusta voidaan hyddyntaa, on se kohdennettava keskeisiin asi-
oihin. Nykymaailmassa on syytd seurata myos taloudellista tilannetta ja sen vaikutusta asiakastyyty-
vdisyyteen ja menestykseen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla yritys saa uutta tietoa asiakais-
taan ja heidan mielipiteistaan ja toiveistaan. Tutkimuksen toteutuksessa on otettava huomioon asiakas
seka yrittaja, mikali asiakas ei osaa vastata kysymykseen ei kyselysta ole hydtya, mydskaan liian hel-
poiksi asetetut mittarit kyselyssa eivat palvele yrittajaa. Asiakkaan tulisi kokea kysely edukseen, ei niin
ettd hanta halutaan harnata, siksi kyselyssa ei selviteta liian henkilbkohtaisia asioita. Kyselyssa voidaan
kayttaa koulu arvosanoja, tai valmiita vastausvaihtoehtoja seka avoimia kysymyksia. (Rope ja Péllédnen
1994, 58 - 95.)



24 (44)

Asiakastyytyvaisyyden yllapitdminen yrittajaystavallisesti

Yrittdjan on syyta pitaa mielessadan myods kustannustehokas toiminta, vaikka asiakastyytyvaisyys. Asia-
kaspalvelijan on myds opittava ottamaan vastaan kielteistd palautetta ja pyrkia ratkaisemaan tilanne
hyvaksi asiakkaan kannalta. Kielteista palautetta ei pidé ottaa henkilékohtaisesti vaan rakentavana

kritiikkind, eika niin etta kielteinen palaute heijastuu asiakaspalvelijan kdyttkseen.

Kuitenkaan asiakastyytyvaisyydesta ei saisi tulla yrittajalle liilan suuri resurssi, asiakas voi vaatia vaikka
kuuta taivaalta, mutta aina yrityksella ei ole siihen resursseja. Opinndytetydssani asiakastyytyvaisyytta
lisdisi palvelun nopeuttaminen, mutta sita varten pitdisi hankkia uusi auto, joka on turhan yritykselle
liian suuri menoerd. Taman vuoksi yrittajan on tehtava laskelmia, kuinka paljon palvelun kehittdminen
sy0 resursseja mahdollisesti menetettyyn asiakkaaseen nahden. Mikali yrittdjan menot kasvavat, han
joutuu nostamaan hintojaan. Opinndytetyoni tapauksessa hintojen nousu olisi suuri riskitekija, silla

vanhuksilla ei ole varaa maksaa palvelusta enempaa.

Asiakastyytyvaisyydessa keskeisia kilpailukeinoja ovat: tuotteen laatu, tuotteen hinta, tuotteen saata-
vuus, palvelun nopeus, palvelun ystavallisyys yms. Yrittdjan tulee kuitenkin tuntea asiakkaansa jotta,
han pystyy tayttdmaan asiakastarpeet. Kun yrittdja tuntee ja tiedostaa asiakkaittensa tarpeet, on ha-
nen helppompaa markkinoida tuotetta tai palvelua asiakkaalle, seka tuottaa asiakkaille palvelua, joille
on kysyntda. On tarpeetonta tuottaa palvelua tietylle kohderyhmalle, mikali palvelu ei vastaa kohde-
ryhman tarpeita, periaatteella “myydaan pakastimia eskimoille”, ei yrityksen liikeidealle ole kysyntaa.
Vastaavasti opinndytetyd yrityksen tuotteille ei olisi kysyntda jos se valmistaisi jotakin muuta kun
normaalia kotiruokaa. (Rope ja Pdllanen 1994, 111 - 113.)

Kun yrittdja on selvillda omista kilpailukeinoistaan ja asiakastarpeistaan on hanen helpompaa toimia
markkinoilla, kuin niin etta yrittdja yrittaa yhdistad kaikki keinot samaan pakettiin. Yrittdja siis keskittyy
johokin osa- alueeseen, johon haluaa asiakastyytyvaisyydessa panostaa. Opinnaytetydssani tarkeim-
pia kilpailukeinoja hinnan liséksi ovat palvelun ystavallisyys, empatia asiakasta kohdaan, seka riittdvan
hyvan ravinnon tuottaminen. Kuitenkaan ravinnon ei tarvitse olla ns kurmee ruokaa, riittaa etta hin-
talaatusuhde on kohdillaan. (Rope ja Polldnen 1994, 111 — 113.)

Asiakkaan mielikuva ja ennakkokasitykset

Asiakkaan mielikuva ja ennakkokasitykset yrityksestd ovat todella ratkaisevassa asemassa, kuinka han
suhtautuu koko yritykseen. Ne muodostuvat asiakaskokemuksen pohjalta, siksi hyvien ennakkokasitys
ja positiivisten mielikuvien luominen on tarkedd. Mikali asiakas ei saa yrityksesta positiivista kuvaa,
han ei todenndkdisesti aloita asiakkuutta yrityksessa tai jatka sitd. Asiakkaan ennakkokasityksia on
vaikeampaa muuttaa negatiivisesta positiiviseksi, kun taas positiivinen mielikuva muuttuu, etenkin
asiakkuuden alkuvaiheessa helposti mydnteisestd kielteiseksi virheen sattuessa. Asiakas pettyy esi-
merkiksi jos yrittaja ei pida kiinni sovituista asioista, kuten aikatauluista tai silloin kun tuote/palvelu ei
vastaa asiakkaan odotuksia. Myds lilan korkeat hinnat laskevat asiakkaan tyytyvaisyyttd yrityksen. On

kuitenkin muistettava, etta myds asiakkaalla voi olla huono paiva, minka vuoksi han saattaa antaa
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kielteistd palautetta herkemmin. Positiivisiksi kokemuksiksi asiakkaat kokevat, mikali yritys jollakin
taholla ylittaa asiakkaan odotukset esimerksi erinomaisella asiakaspalvelulla. (Rope ja Pélldanen 1994,
165 - 166.)

Asiakkaan asennoitumiseen vaikuttavat yrityksen imago ja maine, asiakas ei valttématta ole muodos-
tanut yrityksestd ennakkokasityksia tai mielikuvaa, hanelld on yleinen odotus palvelua ja sen laatuun
palvelutilanteessa. Kuten jo nimestakin voi paatelld asiakas muodostaa ensivaikutelman yrityksesta
nopeasti muutaman ensimmaisen sekunnin aikana. Kun yritys onnistuu luomaan asiakkaalle hyvén
ensivaikutelman, esimerkiksi ylittdmaan asiakkaan odotukset, asiakas antaa jatkossa helpommin an-
teeksi, mikali yritys tekee virheen. Negatiivinen ensivaikutelma puolestaan saa asiakkaan kriittiseksi,
jolloin asikas alkaa tulkita yrityksen toimintaa kielteisesti. Tall6in koko vuorovaikutus tilanne voi kehit-
tya negatiiviseksi ja myyjan on osattava kaantaa se takaisin positiiviseen suuntaan (Aarnikoivu 2005,
93 -94.)

Kukaan asiakaspalvelija ei ole seppa syntyessadn, mutta jokainen voi kehittya asiakaspalvelussa ja
asiakastyytyvaisyyden yllapitamisessa. Asiakaspalvelijan on syyta osata lukea asiakasta ja asiakaspal-
veluympdristéd. Jo pienilld asioilla, itsestdan selvilla asioilla, voidaan parantaa asiakastyytyvaisyytta.
Asiakas ei valttamatta kiinnita asioihin huomiota, kun ne ovat kunnossa, mutta jos niissa on puutteita
asiakas huomaa virheen herkasti. Sotkuinen ja sekava miljo6 ei anna asiakkaalle positiivista kuvaa,
myodskaan toykea tai tungetteleva kaytos ei lisad asiakastyytyvaisyytta. Kuitenkin asiakaspalvelijan on
kunnioitettava asiakasta, ajatuksella ” asiakas on kunigas”. Mikali asiakas pettyy yritykseen, tulee
asiakapalvelijan selvittad tilanne, pahoitella asiaa ja mahdollisesti tarjota asiakkaalle hyvitysta tuot-
teesta tai vastaavaa tuotetta, mikali tuotetta ei ole. Opinndytetydni yrityksessa asiakas kylld huomaa,
mikali hanen annostaan ei ole valmistettu hyvaa elintarvikehygieniaa noudattaen. Asiakkaalle ei siis

voi valmistaa tuotetta, jota ei olisi itsekdaan valmis syémaan.

5.2  Asiakastyytyvaisyys opinndytetydyrityksessa

Opinnaytetytssani keskeisia asiakastyytyvaisyyden vaikuttavia tekijoita olivat: palvelun- ja ruuanlaatu
osa-alueineen. Palvelun laatuun vaikuttavia tekij6itd ovat: henkilékunnan palvelu alttius, kyky auttaa
asiakasta, palvelun nopeus seka asiakaspalvelijan asenne tyéhdnsa. Mikali asiakaspalvelu tydssa tyds-
kenteleva henkilo ei ole palveluhenkinen, kokevat asiakkaat palvelun negatiivisena kokemuksena. On
kuitenkin syytd muistaa, etta jokainen kokee palvelun ja sen tarpeen omalla tavallaan. Se miké on
toiselle hyvaa palvelua, voi olla toiselle huonoa tai vahaista, kun taas toinen vaatii palvelulta véahem-
man ja kokee liiallisen palveluhenkisyyden jopa tungettelevana, siksi asiakaspalvelijan pitéisi osata

lukea asiakasta ja tilannetta.

Asiakaspalvelua tukevat pienet asiat kuten eleet ja ilmeet sekd danenkayttd. Osalla vanhuksista ei
juurikaan ole ihmiskontakteja pdivan aikana, joten he saattavat kokea kontaktin tdrkedksi. Siksi on
tarkeaa, ettd ruuanjakaja hoitaa asiakaspalvelu tilanteen hyvin. Hymy ja ystavalliset eleet ovat tarkeita

asioita vanhuksille, miksei muillekin. Vanhusten kohdalla myds adnenkaytén merkitys kasvaa. Vanhat
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ihmiset kuulevat huonommin, joten puheen on oltava hieman normaalia voimakkaampaa ja hitaam-
paa, kuitenkin ystavallisen kuuloista. Mikali puhe on lilan nopeaa, ei asiakas ehdi saamaan siita selvaa
tai vastamaan/ esittdmaan kysymyksia ruuanjakajalle. Puhe ei mydskaan saa olla monotoimista, eli
liian hidasta, silla se koetaan epdkohteliaaksi. Lisaksi myonteiseen eleviestintdd kuuluvat: katsekon-
takti asiakkaaseen, nyokkaily, paan kallistaminen sivulle, vartalon kadntaminen puhujaan pain seka
avoin asento. Lukittu asento, nyrpea ilme, poispdin vetaytyminen ja katsominen ovat taas negatiivista

eleviestintad. (Laitinen ja Isoviitta 2001.)

Aterian laatuun puolestaan vaikuttavat: ruuanmaku, tuoreus, ulkonakd, ruokalistan monipuolisuus,
raaka aineiden alkupera, atrian hinta, seka erilaiset asiakastarpeet, kuten se, tayttaako ateria vanhuk-
sille riittdvat ravintoarvot ja energiantarpeen. Koska ruoka toimitetaan asiakkaille heidan kotiinsa, ei

toimitiloja koskeviin vaitteisiin ole syyta puuttua.

Koska asiakkaat ovat yrityksella pysyvia, yritys on onnistunut luomaan asiakkaitten keskuudessa po-
sitiivisen yrityskuvan. Seuraava haaste yritykselle on pitda asiakkaat uskollisina yritykselle. Asiakasus-
kollisuudella tarkoitetaan opinnaytety¢ yrityksen kohdalla asiakkaan pitkdaikaista yrityksen palvelun
kayttda. Asiakasuskollisuus muodostuu asiakkaan ostopdatoksista ja tunteista. Opinndytety®ssani asi-
akkaat ostavat yritykselta, koska kokevat sen hyvéksi, toisaalta yritys on ainoa yritys Varkaudessa,
joka vastaa asiakkaan tarpeisiin. Opinndytetydssa selvitettiin, mita tuotteita asiakkaat ovat jatkossa
valmiita ostamaan seka mitka tuotteet voisi asiakkaitten mielesta jattaa pois. Vanhusten kohdalla myds
hinta vaikuttaa keskeisesti asiakasuskollisuuteen, sen on oltava kohtuullinen, jotta asiakkaalla on va-
raa kayttaa yrityksen palvelua. Asiakasuskollisuuteen vaikuttaa lisaksi palvelunkayton helpous, silla
asiakas saa aterian kotiinsa, mutta voi halutessaan peruuttaa aterian puhelimella tai ilmoittamalla siita
ruuanjakajalle. (Arantola 2003, 26 — 36.)

Asiakasuskollisuutta voidaan mitata, mutta silloin on hyva tunnistaa oikea hetki. Opinnadytetydssa mit-
taaminen on varsin helppoa, silla yrittdjé nékee, kuinka moni asiakas kayttda palvelua saanndéllisesti
ja kuinka pitkaan asiakassuhde on kestényt. Asiakasuskollisuudella mitattaan asiakkaan asenteita ja
uskollisuutta tutkittavaa kohdetta kohtaan. Opinnaytetydyrityksessa asiakasuskollisuuden mittauska-
navia ovat: asiakas pysyvyys, asiakkuuden kesto, asiakkaan asenteet ja kayttdytyminen ja asiakas-
osuus. (Arantola 2003, 37 — 42.)

Uskolliset asiakkaat toimivat myds yrityksen puolestapuhujina, he suosittelevat yritysta tuttavilleen,
jotka puolestaan lahtevat itsekin kokeilemaan yritysta. Talldin yritys saa uusia potentiaalisia asiakkaita.
Potenttiaalinen asiakas ei ole viela asiakas, mutta hanesta voi tulla ensiksi yrityksen asiakas ja lopulta
jopa kanta- asiakas tai puolestapuhuja. Talldin yrityksen on onnistuttava tayttdmaan asiakkaan odo-
tukset, jotta uusintaostoja syntyisi. Kun asiakkaat ovat yrityksen puolestapuhuijia, yrityksen ei tarvitse
kayttaa niin paljon resursseja markkinointiin. Asiakkaat ovat keskittaneet ostoksensa yritykseen, koska
heilld on kiintea ja luottamuksellinen suhde yritykseen. Asiakas voi olla uskollinen myés tietylle tyén-
tekijalle, ja ostaa palvelun hanelta. Ruokapalvelussa ruuanjakaja oli Iahes aina sama, mika vahvistaa
asiakkaan uskollisuutta ja luottamusta tyontekijaa kohdaan. Asiakasuskollisuuden siteet ovat joko ra-

kenteellisia, rahallisia tai sosiaalisia. Rahalliset siteet tarkoittavat sitd, ettd asiakas ostaa yritykselta
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halpojen hintojen takia. Sosiaalisissa siteissa puolestaan vuorovaikutus koetaan hyvaksi, kun taas ra-
kenteellisissa siteissa asiakas kokee kokonaisuuden asiakasuskollisuuden arvoiseksi. (Laitinen, Iso-
viitta ja Hytonen 1994, 31 — 34.)

5.3  Asiakastyytyvaisyyskysely Kisapuiston Ruokapalvelulle

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat kasvattaneet suosiotaan yritysten keskuudessa. Sen avulla on helppo
selvittdd, mitka asiat ovat asiakkaitten mielestd jo nyt kunnossa ja missé puolestaan olisi varaa kehit-
tya. Asiakastyytyvaisyyskysely on siis yksi asiakastyytyvaisyyden mittari, ja hyva silloin, kun se on
osattu kohdistaa kohderyhmalle. Sen avulla voidaan myds selvittad, onko asiakkaalla antaa yritykselle
kehitysideoita tai toiveita, joitten avulla yritys pystyy tuottamaan asiakkaalle entistéd parempaa palve-

lua.

Kyselyn toteutus voidaan jakaa kolmeen selkeddn vaiheeseen: kyselyn laatimiseen, kenttdtydhon seka
tulosten analysointiin ja raportointiin. Kysely tulee laatia niin, etta siind selviaa asiat, joita yrittaja
haluaa tutkia, mutta kysmykset tulee esittaa niin, etta asiakas ne ymmartaa. Turhia ja hienoja kliseel-
lisia kysymyksia on turha esittéa, silla asiakas ei valttamatta niitd ymmarra. Lisdksi on kiinnitettava
huomiota siihen, tehdadanké kysely kaikilla asiakkaille vai vain tietylle joukolle. Usein myds kyselyn
ajoituksella on valia, esimerkiksi jos yritys haluaa, selvittéda kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat johonkin
tapahtumaan, kysely tulisi laatia tapahtuma aikana tai sen jalkeen. Tulosten kokoamista puolestaan
helpottaa se, etta kysymyksissa on kaytetty valmiita vastausvaihtoehtoja, ndin tutkijan ei tarvitse paa-
tella, mita asiakas kommentillaan tarkoittaa. Kuitenkin osa kysymyksista tulee jattda avoimiksi ja asia-

kaalle tulee antaa mahdollisuus antaa vapaasti palautetta. (Rope ja Pélldnen 1994, 89 — 93.)

Avoimien kysymystyyppien kohdalla tutkija tulosten analysointivaiheessa etsii ne vastaukset joita on
tullut eniten ja joista on hyddya yrittdjalle. Opinndytety6ssani hyva esimerkki tasté olisi asiakkaan
toiveruuat kohta. Jo kenttatyovaiheessa kiinnitin huomiota asiakkaan vastauksiin, jotta minun oli
helppo 16ytéa se ydinasia tutkittavaan kohteeseen. Myods kysymysten asettelulla kyselylomakkeella
on merkitystd ja niilla tulisi aina olla looginen jarjestys lomakkeessa. Punaisen langan avulla asiakkaan
on helpompaa keskittya vastaamiseen ja nadin vastauksista saadaan luotettavampia. (Rope jaPdllanen
1994, 89 - 93.)

Jo kyselyn laadintavaiheessa on syytd huomioida kohderyhma, jotta kyselysta tulisi mahdollisimman
yrittajaa palveleva. Vanhukset ovat kohderyhmana haastava, joten taustatietoa heidan ruokailutottu-
muksistaan oli syytd hakea. Nain kysely palvelee paremmin yrittajaa. Liséksi on syyta ottaa huomioon,
mitkd seikat mahdollisesti vaikuttavat asiakkaan vastauksiin. Esimerkkina tasta ovat vanhusten pie-
nempi energiantarve ja erilaiset sairaudet allergiat tai erikoisruokavaliot. Vanhusten on saatava ravin-
nosta riittavasti energiaan ja ravintoaineita, kun taas sairaudet voivat taas vaikuttaa asiakkaan ruoka-
haluun, mielentilaan seka kykyyn osallistua kyselyyn. En kuitenkaan saanut juuri lainkaan asiakkailta

negatiivista palautetta, koskien ravinnon vaikutusta heidén henkiseen tai fyysiseen hyvinvointiinsa.
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Kyselyssa selvitin myds, kuinka hyvin asiakkaan mahdolliset allergiat ja muut erityistoiveet ruokavali-
ossa on huomioitu yrityksessa. Sain yrittajaltd palautetta, ettd kyseisten asioitten huomioiminen on
myos heille tarkeda, esimerkiksi kihtipotilaita 16ytyi jonkun verran asiakkaitten keskuudesta, heidan

huomioiminen on yritykselle valttamatonta.

Kysymysten tuli olla my6s selkedsti muotoiltu, jotta asiakas sen ymmartaa, seka lomakkeen helposti
taytettavissa. Myos fonttikokoa taytyi suurentaa. Kavi ilmi, ettd kaikki asiakkaat eivat itse maksa ruo-

kaansa tai asiakkaalla ei ole kasitysta siitd, kuinka paljon ruoka ja sen valmistuskustannukset ovat.
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KISAPUISTON RUOKAPALVELUN ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tama opinnadytetydn osio pitda sisallddn toteutuneen version kyselystd ja sen tuloksista. Kyselyn ta-
voitteena oli selvittad tutkimusongelma. Tassa tapauksessa tutkimusongelmana oli selvittda ruokapal-
velun asiakkaitten asiakastyytyvaisyytta yrityksen tuottamaan ateriapalveluun, seka henkilokunnan
ystavallisyyteen. Lisaksi kyselyn avulla selvitettiin asiakkaitten tarvetta lisapalveluille, seka ateriapal-
veluille, joita he eivdt ruokapalvelulta viela saa. Asiakkaat saivat esittdd myds omia toiveitaan ruoka-
palvelulle ja kertoa toiveruuistaan. Myos yrittdjalle itselleen oli tarkeaa, selvittaa asiakkaittensa asia-
kastyytyvaisyytta yritykseen. Han halusi itse viestittda asiakkailleen, etta valittad heista ja haluaa

kuulla heidan mielipiteitaan kyselyn avulla.

Yrittajan oma asenne on keskeista kyselyn onnistumisen kannalta. Yrittajan on osattava myontaa, etta
asiakkaat eivat valttdmatta ole samaa mielta yrityksesta, kuin hadn itse. Yrittaja ei valttdmatta tiedosta
"virheitdan”, joten ne jaisivat haneltd muutoin huomaamatta. Yrittajan tulee liséksi viettda aikaa yri-
tyksessd, ei sen ulkopuolella, niin ettd tydntekijat tekevat kaiken tydn yrityksessa. Hyva yrittdja kuun-
telee myos tyontekijoitaan, silld myds tydntekijoilla on usein esitettdvanadn hyvia nakodkulmia kyse-
lyyn. Tyontekijan tulisi puolestaan rohkeasti informoida yrittajalle, mikali han huomaa, etta yrityksella
on kehityskohteita. Asiakkaan antamaan palautteeseen on asennoituttava oikein, eika sitd pida ottaa
henkildkohtaisesti. Parasta palautetta on sellainen palaute, jossa asiakas on antanut palautetta asial-
lisesti, mutta kuitenkin rehellisesti ja pyyteettémasti. (Lipidinen 2001, 372 — 373.)

Kyselyssa selvitettiin aluksi asiakkaan taustatietoja, jotta nahtaisiin, onko niilld vaikutusta asiakkaan
vastauksiin ja kyselyn tuloksiin. Tassa kyselyssa taustatiedot eivat vaikuttaneet kyselyn tuloksiin. Tu-
losten raportoinnissa kdytettiin apuna kaavioita ja taulukoita, tama auttaa toimeksiantaja yritysta ha-

vainnoillistamaan kyselyn tuloksia sekéa selkeyttdd lomaketta.

1. Taustatiedot vastaajista

Lahes kaikki asiakkaat vastasivat kyselyyn itse tai haastattelussa loput asiakkaista tayttivat lomakkeen

yhdessa omaisensa kanssa.

0% 25% 50% T5% 100%

Omaisenal omaishoitjana -
asiakkaan puclesta

KUVIO 2. Palautteen antaminen, vastauksia 94.
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Sukupuoleltaan enemmistd kyselyyn vastanneista asiakkaista oli naisia, miehid vastanneista asiak-
kaista oli noin kolmannes. Pariskunnat antoivat palautetta yhdessa vaikka ruoka tuleekin heille vain

toisen nimella, talléin huomioitiin molempien osapuolien antama palaute.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0%

Mainen

Mies

KUVIO 3. Asiakkaan sukupuoli, vastauksia 94.

Kyselyyn osallistui kaiken ikaisia vanhuksia, mutta yli puolet vastanneista ovat idltadn 81 - 90 vuotiaita,
jolloin tarve palveluille kasvaa. Tahan vaikuttaa asiakkaan kyky valmistaa ruokaa itse ja hakea tarpeet

kaupasta. My6s nuoremmilla ja vanhemmilla on tarvetta palvelulle.

0% 10% 20% 30% 40% 50%
I
alle 70 11,7 %

T0- 820
81- a0

wlhi 90

KUVIO 4. Asiakkaan ika, vastauksia 94.

Paivittdin ruokapalvelua kayttaakin noin 64 % vastaajista. Satunnaisesti (ruokalistan mukaan) vain

noin 5 %. Loput vastaajista kayttivat palvelua 1- 3 krt viikossa.

0% 10% 20% 30% 40% 0% G0% 70%

Tlertd wiilkeko
1-3 krt/ viikko

Satunnaisest |5.32%
|

KUVIO 5. Kuinka usein asiakas kayttaa palvelua, vastauksia 94.

2. Ruokapalvelua koskevat véittamat

Kyselyyn koottiin oleellisia ruokapalvelua koskevia véittémia ja niistd tehtiin taulukko, jonka avulla
tuloksia oli helppo analysoida. Vastaukset muunnettiin prosenttimuotoon, etta nahtiin miten tyytyvai-
sia asiakkaat ovat vaittdmiin yleisella tasolla. Taulukosta on myds helppoa ja nopeaa hahmoittaa asiat,
jotka ovat hyvin seka asiat, joita yrittdja mahdollisesti haluaa kehittda yha paremmiksi. Palvelujen
kehittaminen ei ole ilmaista, eikd nopeaa, joten taulukon avulla palvelua voidaan kehittda askel aske-

leelta.
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Arviointiast“eikko ) 4 3 ] 2 1

( % vastaajista) Tayns;?asa- Jols(:o::e::m Jokseenkin | Tiysin | Yh-
mielts mielti erin:/ioeltéi erin:/ioeltéi !a:ieens

% %

Ruoka on mielestani maukasta 62 % 32 % 5 % 0 % 93

Ruokalista vaihtelee riittavasti 79 % 19 % 2% 0% 89

Erityistoiveet on huomioita hyvin 71 % 20 % 7 % 2% 41

(ruokavalio)

Ruoka on riittdvan [amminta 73 % 16 % 7 % 4 % 89

Ateria tayttaa energiantarpeeni 88 % 11 % 1% 0% 90

Ateriointitapahtuma vaikuttaa po- 78 % 21 % 0% 1% 81

sitiivisesti mielentilaani

Aterian hinta on mielestani koh- 75 % 17 % 5 % 4 % 84

tuullinen

Ruuanjakajien palvelu on ystaval- 92 % 8 % 0% 0% 91

lista ja asiakasta kunnioittavaa

Ruuanjakajien palvelu on asian- 84 % 13 % 2% 0% 83

tuntevaa

Saan apua pyydettdessa 93 % 4 % 2% 2% 56

Aikataulut pitavat hyvin paik- 69 % 19 % 8 % 3% 88

kaansa

Mikali asiakkaalla ei ollut kokemusta kaikista vaittamistd/ tarvetta vaittamalle, jai vaittdma asiakkaan
osalta tyhjaksi. Pystysarakkeesta “vastauksia yhteensa” ndkee, kuinka paljon vastauksia vaittdmaan
saatiin. Padsaantdisesti asiakkaat ovat olleet joko taysin tyytyvaisia, tai jokseenkin tyytyvaisia ruoka-
palvelun palveluun ja ruokiin. Vaikka vanhuksilla onkin kaytossadn ladkkeitd, jotka vaikuttavat heidan

ruokahaluunsa ja mielentilaansa, ei negatiivista palautetta juurikaan tullut.

Ruuan maistuvuuteen vaikuttivat mausteitten maara seka yleiset mieltymykset ruokiin. Mitdan sellaista
ruokaa, josta useampi asiakas ei pida, ei kuitenkaan tullut ilmi. Ateria téyttaa hyvin asiakkaan ravinnon
tarpeet ja sita jaa asiakkaalle my®os illaksi. Energiankulutus on jokaisella yksildllista, mika saattoi hiu-
kan vaikuttaa vastauksiin. Ateriointitapahtuman asiakkaat kokivat vaikuttavan positiivisesti heidan

mielentilaansa.

Koska ateriaan kuuluu paaruuan liséksi myos leivat, salaatti ja jalkiruoka ei aterian hintakaan ollut
useimman asiakkaan mielesta liian suuri. Mikali asiakkaan ruuan kustantaa hanen omaisensa tai jokin
muu taho, ei han ottanut kantaa vaittamaan. Kaikilla asiakkaista ei mydskadan valttdmatta ollut vertai-

lupohjaa ruuanhinnalle muualta.
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Ruuanjakajien palvelua asiakkaat kehuivat hyvaksi ja ystavalliseksi, heti vaittaman heille esitettyani.
Asiakaspalvelua opiskelleena voin sanoa, etta palvelu oli myds omasta mielestdni asianmukaista ja

kaikkia asiakkaita kuitenkin palveltiin tasavertaisesti.

Aikatauluista asiakkaat narisivat hiukan, suurin osa asiakkaista kuitenkin ymmarsi pienet heitot aika-
tauluissa. Jos ruoka myo6hdstyi enemman (noin puoli tuntia), annettiin siitd palautetta. Ruoka oli kier-
roksen lopulla olevilla asiakkailla my&s ehtinyt kylmeta matkalla. Aikataulut eivat kuitenkaan ylittaneet

varsinaista ruuanjakajien jakeluaikaa, ainakaan minun ollessa heidan mukanaan.

3. Asiakkaitten toiveruuat

Kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat olleet tyytyvaisid padasiassa kaikkiin ruokapalvelun ruokiin, kuten
vaittamataulukon tuloksista voi nahda. Kyselyyn vastanneilla asiakkailla ei ollut juurikaan erityisia toi-
veita ruuan suhteen. Eniten toivottiin kuitenkin: karjalanpaistia (4), lihapullia perunamuusilla (5) ja
kalaruokia(14 (esimerkiksi paistettua kalaa)). Ladkarit ovat suositelleet osalle asiakkaista kalaruokia
kahdesti viikkoon, kalan sisaltdmien hyvien rasvahappojen vuoksi. Myds keittoja toivottiin liséa ruoka-

listalle.

4. Tarve lisgpalveluille

Koska ateria tayttda hyvin vanhusten energian tarpeen, kysyntaa ei tdman kyselyn perusteella juuri-
kaan ole muille aterioille, kuin pédivén padaterialle. Annoksesta riittdd asiakkaille evasta myos illaksi.

Aamiaisen vanhukset tekevat puolestaan yleensa itse.

TAULUKKO 3. Lisdpalveluiden tarpeen selvittéminen.

Kylla Ei En osaa sanoa Yhteensa
Aamupala 4% 85 % 11 % 94
Vdlipala 2% 88 % 10 % 94
Iltapala 5% 85 % 10 % 94

Myo6skdan muille lisapalveluille, kuten siivoukselle ja kaupassakaynnille ei ollut merkittavaa kysyntaa,
Monella asiakkaalla muut tarpeet tayttavat asiakkaan omaiset, kotihoito tai muut asiakkaan tarpeita
tekevat ulkopuoliset tahot. Asiakkaat ovat vailla enimmakseen vain juttuseuraa, kun taas joku haluaisi
jonkun tekevan valisiivouksia kerran kuussa kdyvan siivoojan kdyntikertojen valissa, tdhankin saatiin

vain 2 vastausta.
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5. Asiakkaitten antama vapaa palaute

Asiakkailla oli mahdollisuus antaa myds vapaasti palautetta ruokapalvelulle. Palaute oli padasiassa vain
positiivista ja vaittdmataulukon vaittamia tukevaa. Palautetta mausteitten madrasta ja aikatauluista
saatiin molempiin suuntiin. Toisten mielesta mausteita voisi vdahentaa ja vastaavasti toiset haluaisivat

lisda mausteita.

Ruokiin toivottiin enemman kastiketta, silla liha ja perunat ovat asiakkaitten mielesta liian kuivia. Sa-
laatti ei tosin maistunut kaikille asiakkaille. Jalkiruokiin asiakkaat ovat olleet padosin tyytyvaisia, mutta
ainakin yhden asiakkaan mielestd nestepohjaiset jalkiruuat ovat hankalia sydda. Kakkuun ja pullaan

tyytymattomia asiakkaita oli 2 - 3 vastaajista.

Osan asiakkaitten mielesté ruokapakkaukset olivat hankalasti avattavia. Leivat voisivat asiakkaitten
mielestd vaihdella useammin, samankaltaista palautetta asiakkaat antoivat osittain my&s perunan ja

riisin valisestd vaihtelevuussuhteesta, toisten asiakkaitten mielestd vaihteluvali oli puolestaan sopiva.
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RUOKAPALVELUJEN KEHITTAMINEN

Nykypaivan yritystoiminnassa on entistd tarkeampaa kehittda omaa yritystoimintaa. Jotta ruokapalve-
luja voitaisiin kehittad, on tarkeaa kuunnella asiakaita ja heidan mielipiteitdan kehitysprosessista. Toi-
minnankehittamisessa tulee huomioida myds kustannukset, jotta toiminta on edelleen yrittajaystaval-
listd. Kustannustennousu johtaa myds hintojen nousuun, riskinsa téssa on, ettd yritys menettaa asi-
akkaansa liian kalliiden hintojen takia, etenkin vanhuksilla ei vélttamatta ole varaa maksaa palvelusta.
Kohderyhma tulee ottaa huomioon myds ruuanvalmistusvaiheessa, vanhukset eivat ole yritykselle hel-
poin kohderyhma, silla ihmisen ikdantyessa hanen ravinnon tarpeensa muuttuu. Yrityksen asiakkailla

on myos selkedsti havaittavissa olevat yksil6lliset tarpeet, joitten huomioiminen on haastavaa.

Yksi tapa kehittaa yrityksen liiketoimintaa on tehda asiakkaille vastaavanlainen kysely, jonka avulla
selvitetdan, mitd asiakas haluaa. Lisaksi kilpailijoitten jatkuva seuraaminen ja kouluttautuminen on
osana toiminnan kehittamista. Nuorella henkil6lla on usein olemassa uusin tieto tekniikasta, kun taas
vanhemmalla ihmisella kaytannén kokemusta. Naitten taitojen yhdistéminen on hyddyksi yrittajalle,
joten on hyva, ettd yrityksessa tydskentelee henkil®, joka osaa palvelun kaytdnndssa ja henkild joka

osaa vieda liiketoimintaa nykypaivan suuntaan.

Asiakkaitten tarpeitten kartoittamisen lisdksi yrityksen on oltava selvilla lahtokohdistaan, mitka ovat
sen heikkoudet ja vahvuudet markkinoilla, entapa kilpailutilanne. Kilpailla voidaan hinnan ja tuotteitten
lisaksi saatavuudella ja palvelulla. Mikali yritys ei tiedosta asiakkaitten toiveita ja omaa asemaansa, on

sen lahes mahdonta kehittda toimintaansa.

Kun asiakkailta kysytaan palautetta ja kehitysideoita, kuten opinndytetydssakin tehtiin. Mikali asiak-
kaan toiveisiin ei reagoida, asiakas kokee antamansa palautteen yrittdjalle vahapatodiseksi ja turhaksi.
Mikali ruokapalvelussa toteutetaan asiakkaitten keskuudessa eniten esille nousseet asiat, asiakastyy-
tyvaisyys kasvaa ennestaan. Ruokaan liittyvat kehitysideat eivdt kuitenkaan ole seikkoja, jotka mer-
kittdvasti vaikuttavat yrityksen taloudelliseen kannattavuuteen, joten uskon, etté asioita mietittiin ruo-
kapalvelussa. Asiakkaat antoivat negatiivista palautetta aikatauluista, mutta yrityksen opinnaytetyon
toteutushetkisilla resursseilla aikatauluihin ei voitu vaikuttaa, uuden auton hankinta olisi yritykselle

liian kallis investointi, kun kannattavuutta mitataan. (Rissanen 2006, 28 - 29, 37.)

SWOT- analyysin avulla voidaan selvittad, yrityksen vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat.
SWOT-analyysi on kuitenkin vain lahtdkohtana toiminnan kehittamiselle, sen liséksi on oltava kaytan-
nén toiminnan suunnitelma. Kéytanndn suunnitelmassa maaritelldan se, kuinka asiat toteutetaan kay
tanndssa ja mitka ovat sen lahtdkohdat. Niitten maarittelyssa voidaankin kdyttad apuna SWOTTIA,
toiselta nimeltéan nelikenttdanalyysia

sd ja mitkd ovat sen lahtékohdat. Niitten madrittelyssa voidaankin kayttda apuna SWOTTIA, toiselta

nimeltadn nelikenttdanalyysia.
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Vahvuudet heikkoudet
- Edulliset ja kuluttaja ystavalliset hin- - Aikataulut heittelevat, ruoka ehtii
nat jaahtymaan
- Monipuolinen ruokalista - Ruuanjakajilla ei ole aikaa jaada
- Hyva Palvelu asiakkaan seuraksi.
- Ainoa toimialansa yritys Varkau-
dessa.

uhat
-Asiakkaan menettaminen
- Yritys saa kilpailijan

mahdollisuudet

- Yrittdjalla aito tahdo kehittaa yritys-
toimintaa, pienilld korjauksilla yrit-
tdja pystyy parantamaan helposti
asiakastyytyvaisyytta.

KUVIO 6. SWOT-analyysi pohja esimerkkina kdytetty ruokapalvelua

Taustatietojen selvittdminen on tarkeaa toiminnan kehittdmisen kannalta. Siina tulee ottaa huomioon
kaikki ndkokulmat, joita ovat yrityksen taloudelliset, tekniset, sosiaaliset, oikeudelliset ja ekologiset
nakokulmat. Lisaksi tulee huomioida, tuleeko kysynnassa merkittdvia muutoksia suuntaan tai toiseen.
(Rissanen 2006, 28- 35). Ruokapalvelulle nayttdisi kuitenkin kyselyn tulosten, asiakastarpeitten ja
tilanteen mukaan olevan kysyntda myos jatkossa. Kysyntaa ei kuitenkaan ole liikaa, ja yritys pystyy
kiireestéd huolimatta vastamaan kysyntaan. Palveluja markkinoidaan melko vahan, mutta yrityksen
kohdalla markkinointiin ei tarvitse panostaa. Asiakkaat, joita yrityksella jo on, ostavat joka tapauk-

sessa, koska potentiaalisia kilpailijoita ei yrityksella ole.

Ekologisia haasteita puolestaan ovat luontoon ja ympéaristoon kuuluvat asiat, niissa yrityksella olisi
petrattavaa. Onkin tdysin utopiaa, etta yritys pystyy toimimaan taysin ekologisesti markkinoilla. Vais-
tamattad luontoon levida ilmaston saasteita, kun ruoka toimitetaan autoilla asiakkaille. Mydskin pakkaus
materiaalina kdytetddn muovia, jota ei voida kierrattaa. Kuitenkin ilmaston saasteita pystytéan vahan
vahentamaan reitinsuunnittelulla, joka on yrityksessa huomioitu. Ekologisia pakkausmateriaaleja ei
puolestaan ole viela keksitty, silla likainen pahvikaan ei kelpaa kierratysjdtteeksi. Pakkausmateriaa-
leista aiheutuvat ympariston jatteet eivat siis ole vain ruokapalvelun ongelma, vaan niita olisi kehitet-

tava koko maailmassa. (Rissanen 2006, 35 - 36.)

Kehittamistyon keskeisia menetelmia ovat tutkimusten lisaksi: aivoriihi, seka muut ideointimenetelmat
kuten: kuusi ajatteluhattua, 8x8 -menetelma. Aivoriihissa ideoita tuotetaan ryhmassa ja parhaat ideat
kasitelladn uudestaan. Ideointi on siis aivoriihissa alussa vapaata ja siina kdytetaan apuna usein mind
mappia. Ideat aivoriihissa kehitelldan ryhmassa, joten saadaan mahdollisimman monta ideaa ja nako-
kulmaa, se on hyva tapa, mutta toimiakseen vaatii osallistujilta tasapuolista suhtautumista kaikkiin
ryhman jdseniin ja ideoihin. 8x8 menetelmdssa kaytetdan myos ajatuskartan tapaista karttaa, joka on
kooltaan 8x8 neliota. Sen keskelle kirjoitetaan tutkimusongelma, jonka ympaérille kirjoitetaan kahdek-
san kehitysideaa, joita tarkastellaan yksityiskohtaisesti tarkemmin, esimerkiksi kuinka idea voidaan
toteuttaa ja mita se tarkoittaa. Kuuden hatun menetelmé on puolestaan sekoitus ideointia ja analy-
sointia, siind osallistujat edustavat erilaisia nakdkulmia hatun varin mukaan (Ojasalo, Moilanen ja Ri-
talahti 2009, 143 - 149):
v valkoinen hattu= faktat

v' punainen hattu= tunteet
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musta hattu= kriittisyys, varovaisuus
keltainen hattu= optimistisuus

vihrea hattu=Iluovuus

X XX

sininen hattu=kontrolli.

Palveluja voidaan kehittda myds toisia matkimalla eli bencmarkkaamalla muita yrityksia. Bencmar-
kauksen ihminen oppii tiedostamattaan jo lapsena. Olemme kaikki oppineet kdavelemaan, puhumaan
ja syémaan matkimalla vanhempia, myos koulumaailmassa opimme asioita luokkakavereiltamme. Yri-
tysmaailmassa puolestaan verrataan omia ideoita kilpailijoitten ideoihin. Bencmarkkausta voidaan
kayttda ideoinnin apuna, kun ndhdaan, mika on toiminut kilpailijoilla seka voidaan valttaa kilpailijoitten
tekemat virheet. Hyvia liikeideoita puolestaan sovelletaan yrityksen toiminnalle sopivaksi. Kun yritys

vertaa toimintaansa muihin, voitetaan monta karpasta yhdella iskulla:

Yrityksen toiminnan taso hahmottuu.
Valmiit innovaatiot nopeuttavat kehitysprosessia.

Tietoisuus kilpailijoista kasvaa.

H W=

Motivaatio toiminnan kehittamiselle kasvaa.

Bencmarkauksessa on kuitenkin otettava huomioon toiminnan laillisuus ja salassapitovelvollisuus. On
myds muistettava, etta tulevaisuutta on mahdonta téysin ennakoida. Laillisuudella tarkoitetaan louk-
kauksia tekijan oikeuksissa, joskus yrittdja on voinut suojata innovaation esimerkiksi patentilla, tai
muulla suojalla, jolloin ideaa ei voi kopiota. Salassapitosopimus on puolestaan sitova sopimus, jonka
mukaan on toimittava. (Rissanen 2006, 163 — 164.)

Yritystoimintaan liittyy aina toimialasta riippumatta myds riskeja, keskeinen riski yritykselle on menet-
taa asiakkaita. Yhden asiakkaan menettaminen ei viela kaada yrityksen toimintaa, mutta jos yrityksella
ei ole riittavasti asiakkaita, ei silla mydskaan ole riittavasti kassavirtaa pitémaan yritystoimintaa ka-
sassa. Ruokapalvelujen tuottaminen vie paljon resursseja mm: tuotteen valmistuskustannuksiin, ko-
neitten ja laitteitten hankintaan, yllapitoon ja kunnostukseen seka kuljetuskustannuksiin ja tydnteki-

joitten palkkoihin.

Ruokapalvelun keskeisia riskeja on asiakkaan menettaminen syysta tai toisesta. Yleensa asiakkaan
menettaminen tapahtuu, mikali asiakas ei enda koe tarvitsevansa palvelua tai han ei ole tyytyvdinen
ruokapalveluun. Vanhusten ollessa yrityksen padasiakaskohderyhmd, muita syitd asiakkaan menetta-
misella ovat asiakkaan kuolema, pitempi aikainen sairastuminen tai siirtyminen vanhainkotiin. Jalki-
daan vaikuttaa esimerkiksi kuuntelemalla asiakkaan toiveita ja mielipideitd ja toteuttamalla niité seka

seuraamalla kilpailijoita.

Muita riskeja ruokapalvelulle ovat koneitten ja laitteitten hajoaminen, jolloin ruokapalveluprosessia ei
aina voida hoitaa normaalisti, ilman ettd se viivastyy. Viivastymien aikatauluissa (my®&s inhimillisista

syista), aiheuttaa kireytta asiakkaissa, jolloin he herkasti antavat ruokapalvelun negatiivista palautetta.
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On myds syyta muistaa, etta asiakas voi joutua kesken paivaa sairaalaan, eika talldin ole vastaanot-
tamassa padivan ateriaa. Ruokapalvelulla ei myéskaan ollut kaikkiin asuntoihin avainta, joten ateriaa ei
paassyt toimittamaan asiakkaalle, mikali han oli poissa kotoaan. Nama tekijat paitsi viivastyttavat lop-
pupaivan aikatauluja, ennalta arvaamattomat tekijat saattavat heikentda jatkuvasti tapahtuneina asia-

kastyytyvaisyytta.
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YHTEENVETO

Keskeisia osa-alueita opinndytetydssa olivat asiakastyytyvaisyys ja asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemi-
nen Kisapuiston ruokapalvelulle. Koska kysely toteuttiin asiakkaita haastattelemalla kayttden struktu-
roitua kyselylomaketta, kyseessa on kvantitatiivinen tutkimus. Vanhukset olivat kohderyhmana haas-
tava, mutta kuitenkin mukava. Ennen kyselyn laatimista selvitetdaan tutkimusongelma ja siihen vaikut-
tavat tekijat kuten kohderyhman vaikutukset kyselyn muodoon. Hyvaksytyn kyselylomakkeen jalkeen

tehdaan varsinainen kenttatyd, johon valmistaudutaan myos huolellisesti.

On tarkeda, etta asiakas tietda, miksi kysely tehdadn, joten kerroin syyn heille. Kyselya ei suinkaan
tehda asiakkaan kiusaksi, vaan heidén parhaakseen. Useimmat vanhukset ottivat minut mielelldan
vastaan, mutta asiakkailla oli mahdollisuus tayttaa kysely myods itsendisesti tai omaisensa kanssa.
Koska asiakkaitten kunto oli yksil6llista, kaikkia asiakkaita en voinut haastatella, eivatka asiakkaat
kyenneet osallistumaan kyselyyn. Kun halukkaat asiakkaat olivat osallistuneet kyselyyn, analysoitiin
tulkoset webropolin avulla ja valittiin sopiva raporttimuoto. Erilaiset kaaviot ja diagrammit helpottavat

tulosten analysointia ja auttavat lukijaa havainnollistamaan tulokset nopeasti.

Kyselyn tuloksien luotettavuuteen vaikuttavat muun muuassa kuinka asiakas ymmartaa kysymyksen
ja kuinka rehellisesti han antaa palautetta, seké vastausprosentti. Haasteluvaiheessa kiinnitin huo-
miota asiakkaan vastauksiin ja niihin vaikuttaviin tekidihin. Havaitsin, ettd asiakkaat, jotka saavat ruo-
kansa iltapdivan puolella, antoivat enemman kielteista palautetta kun asiakkaat, jotka saavat ruokansa
ennen puoltapaivaa. Haastateltujen ja itsendisesti palautetta antaneitten asiakkaitten vastauksissa en
kuitenkaan havainnut eroja. Tulokset olivat padasiassa vain positiivisia ja kielteistéd palautetta sain
vahan. Myds omasta mielestdni yrityksen toiminta on onnistunutta. Asiakkaat olivat joko tyytyvaisia
tai melko tyytyvaisia yrityksen tuottamaan ateriapalveluun ja kehuivat kovasti henkildkunnan palvelua
erinomaiseksi. Kuitenkin pienia kehitysideoita saatiin asiakkailta. Ne ovat helposti toteuttavissa ja

uskon yrittdjan harkinneen niita.

Kyselyssa selvitin myds, onko asiakkaille joitakin tarpeita lisdpalveluille, joita he eivat ruokapalvelulta
vield ole saaneet, merkittavia tarpeita ei kuitenkaan noussut esille, joten oletaan, etté asiakkaat ovat
tyytyvaisia nain tai saavat palvelut muualta. Keskeisiksi asiakkaitten toiveruuaksi nousivat: lihapullat
muussilla, karjalanpaisti ja kalaruuat. Asiakkaat ovat padasiassa tyytyvaisia kaikkiin ruokapalvelun
tuottamiin tavallisiin kotiruokiin. Koska vastauksissa ei ollut suuria heittoja uskon, etta kyselyn tulokset
ovat luotettavia. Taytyy kuitenkin muistaa, ettd vastausprosentti on noin puolet asiakaskunnasta, seka
se, ettd osa asiakkaista on uusia, eika heilld ndin ollen ole asiakaskokemusta yrityksesta pitemmalta

ajanjaksolta.

Itse koin taman opinndytetyon hyddyllisena oman itseni asiakaspalvelutaidon kehittamisen kannalta.
Vanhukset olivat haastava kohderyhma, joten heidan haastatteleminen teki hyvaa karsivallisyydelleni,
silld jouduin valilld toistamaan ja selvittdmaan kysymyksia asiakkaille. Kyselysta tuli saada myés van-

husystavallinen seka heitd haastateltaessa minun tuli ottaa huomioon myds aanenkaytténi. Koin opin-
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naytetydn tekemisen paadosin positiivisena ja motivaationi oli hyva itse kenttatydssa ja raportin tuot-
tamisessa yrittdjdlle. Mielestani selvisin hyvin kenttdtyén tuomista haasteita myonteisella asenteella,
seka omia kokemuksiani soveltamalla asiakaspalvelusta ja vanhuksista. Valmistauduin kyselyyn myoés
huolella, mikd auttoi minua olemaan luonteva asiakkaan kanssa. Koin kuitenkin kenttatyén loppupuo-
lella haasteeksi puhua asiakkaalle riittdvan selkedsti. Koska oli toistanut samoja kysymyksia monta

kertaa, puhuin huomaamattani liilan nopeasti, mika vaikeutti haastattelun sujuvuutta.

Itse opinndytety6raportin kirjoittaminen tuo puolestaan omat haasteensa tekstin sujuvuuden suhteen.
Loysin kyllda mielesténi kyselyn keskeiset tulokset ja raportoin niista mielellani yrittajélle, koska positii-
visista tuloksista on kiva kertoa eteenpain. Itse opinndytetyon kirjoittamisessa minulla oli kausia, jol-
loin motivaatio oli laskussa, enka meinanut saada tekstid aikaan. Koska kokonaisuus on laaja, oli
minun hankalaa valita mista kirjoitan. Siksi aikataulu venyi suunniteltua pitemmaksi. Tyon edessa sain
kuitenkin motivaation takaisin ja kirjoittaminen eteni. Kokonaisuudessaan opinndytetytn tekeminen

oli minulle hyva kokemus ja sisalsi riittavasti haasteita.
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LIITE 1: KISAPUISTON RUOKAPALVELUN ASIAKASTYYTYVAISYYS KYSELYLOMAKE

Ruokapalvelukysely

41 (44)

Palautteenne on yrityksellemme tarkeaa. Kyselyn avulla voimme kehit-
taa toimintaamme ja tuottaa teille entista parempaa palvelua. Taytta-
kda lomake huolellisesti tietojenne mukaan, merkitsemalla rasti (x) ruu-

tuun.

1 .Annan palautetta

Ruokapalvelun asiakkaana

Omaishoitajana/omaisena

Asiakkaan puolesta

2. Ruokapalvelun asiakkaan sukupuoli

Nainen

Mies

3. Ruokapalvelun asiakkaan ika

alle 70

70- 80

81-90

yli 90

4. Kuinka usein kdytatte ruokapalvelun palvelua?

7krt/ viikko

1-3 krt/ viikko

Satunnaisesti
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5. Mita mielta olette seuraavista ruokapalvelu koskevista vaittamista.

Merkitkaa rasti (x) siihen ruutuun joka rivilla vastaa mielipidettanne.

Vaittama

4

Taysin
samaa
mielta

3
Jokseenkin
samaa
mielta

2
Jokseenkin
eri mielta

1
Taysin
eri mielta

Ruoka on mielestani
maukasta

Ruokalista vaihtelee
riittavasti

Erityistoiveet on
huomioita hyvin
(ruokavalio)

Ruoka on riittavan
[Amminta

Ateria tayttaa
energiantarpeeni

Ateriointitapahtuma
vaikuttaa positiivi-
sesti mielentilaani

Aterian hinta on mie-
lestani kohtuullinen
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Vaittama

4
Taysin sa-
maa
mielta

3
Jokseenkin
samaa
mielta

2
Jokseenkin
eri mielta

1
Taysin eri
mielta

Ruuanjakajienpalvelu
on ystavallista ja
asiakasta kunnioitta-
vaa

Ruuanjakajien pal-
velu on asiantunte-
vaa

Saan apua pyydetta-
essa

Aikataulut pitavat
hyvin paikkaansa

Mita ruokaa haluaisitte mieluiten syoda? Kirjoittakaa vastauksenne.

7. Olisiko teilla tarvetta seuraaville palveluille?

Kylla Ei

En osaa sanoa

Aamupala

Valipala

lltapala

8. Mita lisapalveluita tarvitsisitte kodinhoitoon/ kotona selviytymiseen?
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9. Vapaa palaute

( Voitte antaa meille muuta palautetta vapaasti ruokapalveluun liittyen)

Kiitos vastauksistanne!



