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This thesis is a survey about customer satisfaction of student restaurant customers
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon aiheena on opiskelijaruokailun asiakastyytyvéisyyden kar-
toittaminen ja parannusehdotusten kerd@minen asiakkailta. Tyossd keskitytaan
nimenomaan korkeakoulujen Amica-opiskelijaravintoloihin koulujen kampusalu-
eilla. Kyseessa on siis opiskelijoille maksullinen ruokailu ja ravintoloille liiketoi-
mintaa. Tutkimus tehtiin Vaasan ammattikorkeakoulun sekd Vaasan yliopiston
opiskelijoille e-lomakkeen avulla. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa opiske-
lijoiden tyytyvéisyyttd ruokailupalveluihin sekd keratd positiivista ja negatiivista

palautetta.

Teoriapohjana tydssé on pohdittu asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita, ku-
ten mitd asiakkaat odottavat ja miten ndma odotukset tayttyvat tai jaavat taytty-
matta. Asiakaspalvelu on toinen tarked aihe tyossa. Palvelun eri tekijat vaikuttavat
sithen, millaisen kokemuksen asiakas saa. Palvelun laadun perusteella asiakas
muodostaa mielikuvan palvelusta ja osaltaan koko asiakastyytyvaisyydesta. Li-
séksi perehdyin ravitsemussuosituksiin, jotka maarittelevat hyvin pitkalti opiskeli-
jaravintoloissa tarjoiltavan ruoan. Opiskelija-ateria on Kelan tukema ja néin ollen

Kela méarittelee aika paljon aterian sisallosté.

Opiskelijaruokailu on térked osa opiskelijan paivaa. Pitkdn koulupdivan aikana
taytyy saada ravitseva ja maittava ruoka, jonka avulla jaksaa vield opiskella muu-
taman tunnin ennen kotiin paasya. Opiskelijaruokailu on herattanyt keskustelua
opiskelijoiden keskuudessa. Ruoan tasoa ja makua on kritisoitu, joten halusin itse
perehtyd aiheeseen hieman syvemmin. Aiheen kasitteleminen hieman syvemmin
auttaa miettimaan asioita myds muista kuin vain omasta nakokulmasta. Tulosten
avulla pystyn ehka vaikuttamaan tulevaisuudessa ruokiin ja ainakin antamaan ra-
vintoloiden henkilokunnalle arvokasta tietoa opiskelijoiden mielipiteistd. Palaut-
teet ja kehitysehdotukset ovat tarkeitd jokaiselle yritykselle. Asiakkaat tulisi pys-

tyd pitdmaan tyytyvaising, jotta he myos palaavat asioimaan uudelleen.



2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tama luku kertoo asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista seké asiakastyy-

tyvaisyysjohtamisesta.
2.1 Asiakastyytyvaisyysjohtamisen kasitteet

Asiakastyytyvéisyysjohtaminen on laaja ké&site, johon vaikuttaa moni asia. Asia-
kastyytyvaisyysjohtamisessa on kyse toimintamallista, johon kuuluvat palvelu-
markkinointi, laatujohtaminen, sisdinen markkinointi, mielikuvamarkkinointi, laa-
tumittaukset, asiakassuhdemarkkinointi sekd tietokantamarkkinointi. (Ro-
pe&Pallanen 1998, 22-24)

Asiakastyytyvdisyysjohtaminen ei ole markkinoinnin alalaji. Asiakastyytyvaisyys-
johtaminen on edelld mainituista poiketen jarjestelméd, joka muodostaa markki-
noinnillisen liiketoiminnan toimintatavan. On tarkead, ettd kaikki osa-alueet toi-
mivat ja muodostavat yhtendisen johtamisen ja markkinoinnin toimintamallin.
(Rope&Pdllanen 1998, 24-25) Asiakkaiden tyytyvaisyys on yritykselle erityisen
tarkedd, joten asiakkaista tulee pitdd huolta ja tyytyvaisyys tulee turvata. Asiak-
kaiden mielipiteet ovat tarkeita ja niita tulisi kuunnella. Asiakastyytyvéisyysjoh-
tamisessa tulisi olla yrityksessé yhtendinen linja, jotta asiakkaiden kokemukset

olisivat samanlaisia jokaisella asiointikerralla.

Asiakastyytyvdisyysjohtaminen voidaan nimensd mukaisesti jakaa kolmeen osa-
tekijadn: asiakkaaseen, tyytyvaisyyteen ja johtamiseen. Peruselementteihin jaka-
minen saattaa tuntua liiankin selvaltd, mutta ndihin elementteihin siséltyy tar-
kemmin tarkasteltuna useita ulottuvuuksia. Asiakas on aina mukana muodosta-
massa tyytyvéisyyden mielikuvaa. Asiakkaaksi katsotaan sellainen henkild, joka

on ollut yrityksen kanssa jossakin kontaktissa. (Rope&P0llanen 1998, 27-28)

Aina asiakas ei valttamatta ole viel& edes kayttanyt yrityksen palveluita tai tuottei-
ta. Voi olla, ettd asiakas kuuluu yrityksen kohderyhmé&én ja tdmé on ollut kontak-
tissa myyntihenkilon kanssa, mutta ei vield ostanut tuotetta tai palvelua. Henkil6-
kontaktikaan ei valttaméttd ole tarpeen esimerkiksi postimyyntiyrityksissd. Asia-

kastyytyvaisyyden muodostaminen tarvitsee aina kontaktipinnan yrityksen ja asi-
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akkaan valilla. Asiakas muodostaa tyytyvéisyyden sen perusteella millaiseksi han
kokee yrityksen kontaktipinnan. Kontaktipinnan asiakkaan kanssa voivat muodos-
taa henkilokontaktit asiakaspalvelu- ja myyntihenkiloston kanssa, tuotekontaktit,
tukijarjestelmékontaktit sekd miljodkontaktit. Tukijarjestelmékontakteja voidaan
saada esimerkiksi tilausjarjestelmisté ja internetsivustoilta. Miljodkontaktit synty-
vat yrityksen toimipaikkojen sisustuksesta ja siisteydesta. Tyytyvaisyyteen vaikut-

taa siis kokonaisvaltaisesti moni asia yrityksessa. (Rope&Pd6lldnen 1998, 27-28)
2.2 Odotukset

Tyytyvdisyysasteeseen vaikuttavat aina vahvasti asiakkaan odotukset ja yrityskon-
takteissa syntyvét kokemukset. Jos odotukset ovat korkeammalla kuin kokemuk-
set, syntyy yliodotustilanne ja asiakas useimmiten pettyy. Jos taas odotukset ovat
pienemmat kuin kokemukset, syntyy aliodotustilanne ja asiakas voi kokea positii-
visen kokemuksen. Tasapainotilanteeseen paastaan, kun odotukset ja kokemukset
ovat samalla tasolla. Odotustaso muodostaa aina l&htokohdan ja toimii vertailu-
kohteena kokemuksille. (Rope&Pdllanen 1998, 29)

Odotuksia on olemassa useita eri lajisia. Tietenkin odotusten laatuun vaikuttaa eri
ihmisten erilaiset arvomaailmat ja ihanteet. Odotuksiin vaikuttavat myos ihmisten
mielipiteet ja mitd muilta ihmisiltd kuulee. Odotukset voidaan karkeasti jakaa
kolmeen ryhmaéan, joista on kerrottu seuraavissa luvuissa. (Rope&Pdllanen 1998,
30-31)

2.2.1 lhanneodotukset

Ihanneodotukset riippuvat henkilon omasta arvomaailmasta. Ihanneodotukset ovat
sellaisia, joita henkil6 odottaa joltain tuotteelta tai yritykseltd. Ihanneodotuksiin
voisivat kuulua esimerkiksi edulliset, mutta laadukkaat tuotteet, hyvé valikoima ja
palvelu seka sijainti lahelld asiakasta. lhanneodotukset kuvaavat siis sitd, miten
olisi paras mahdollinen tilanne. Téllaiset ihanneodotukset kuitenkaan eivét aina
tayty, eika niitd odotetakaan joka paikassa. (Rope&Pdllanen 1998, 30-31)
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2.2.2 Ennakko-odotukset

Ennakko-odotukset muodostavat sen odotustason, joka henkil6lla on yrityksesta
tai tuotteesta. Odotustason muodostavat kaikki odotukset eri ominaisuuksista, joi-
ta voi olla useita. Ennakko-odotukset vastaavat yrityksen imagoa, eli sitd millai-
nen mielikuva yrityksesté tai tuotteesta on. Ennakko-odotuksiin vaikuttavat monet
seikat, kuten yrityksen markkinointi, liikeidea, julkisuus sekd muiden asiakkaiden
kommentit. Ihmiset myds vertailevat yrityksid mielikuvan perusteella. Ostopéatos
tehdaan mielikuvan perusteella paremmasta paikasta. Tata ennakko-odotusten ala-
lajia kutsutaan vertailluiksi odotuksiksi. (Rope&Pdllanen 1998, 31-35)

2.2.3  Minimiodotukset

Asiakas asettaa itselleen vahimmadistason odotuksille, joita han on ajatellut saa-
vansa yritykselta tai tuotteelta. Tatd vahimmaistasoa kutsutaan minimiodotuksiksi.
Tallaiset minimiodotukset ovat jokaisella hieman erilaisia. Jokaisella on taustas-
taan ja ominaisuuksistaan riippuen hieman erilaiset henkil6kohtaiset odotustasot.
Taso riippuu myos tilanteesta. Ympéristotekijat eri maissa ovat erilaiset, joten ai-
na ei voi odottaa samaa. Myds matkustustilanne ja matkan tyyppi vaikuttavat odo-
tustasoon. Liikemies on erilaisella matkalla kuin tavallinen turisti. Toimialat vaih-
televat suuresti, joten erilaiset toiminnalliset tekijat vaikuttavat odotustasoihin.
Néiden kaikkien liséksi odotukset ovat myos yrityskohtaisia. Hienompia paikkoja
kohtaan odotukset ovat korkeammalla kuin vaatimattomammissa paikoissa. Mi-
nimiodotukset ovat nousseet vuosien varrella yleisen sivistys- ja vaativuustason
noustessa. Ihmiset odottavat yh& enemmén yrityksiltd ja tuotteilta. (Ro-
pe&Po6lldnen 1998, 35-37)

2.3 Tyytyvaisyysasteet

Asiakkaiden tyytyvéisyysasteet rakentuvat asiakkaiden kokemusten perusteella.
Kokemuksen voimakkuus ja suunta vaikuttavat siihen, millaisen kokemuksen
asiakas saa. Kokemuksen suunta, positiivinen tai negatiivinen, maaraytyy asiak-
kaan odotusten mukaan. Jos asiakas pettyy, han odotti enemman kuin sai. Jos taas
asiakas yllattyy positiivisesti, han sai enemmaén kuin odotti. Odotukset voivat
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my0s tayttyd odotusten mukaisesti, jolloin tilanne on tasapainossa. (Ro-
pe&Po6llanen 1998, 40)

Tyytyvéisyysasteet jakautuvat yleensa niin, ettd suurin osa asiakkaista on tyyty-
vaisid. Kokemukset voivat vastata odotuksia tai asiakas voi yllattyd myonteisesti.
Positiivisista kokemuksista enemmistd on lievia positiivisia kokemuksia. Vain
keskimaarin 20 % positiivisesti yllattyneista kokee suuren positiivisen yllatyksen.
Tama maara on siis kokonaisméaarasta varsin pieni osa. Sama kaava toistuu myos
pettyneiden puolella. Suurin osa pettyneista on lievasti pettyneitd. Suuresti petty-

neitd on keskimé&arin vain pieni osa. (Rope&Pallanen 1998, 40-41)

Pettyneet asiakkaat ovat pahin ryhma yrityksille. Monesti viela kay niin, etta var-
sinkaan lievasti pettyneet eivat ilmaise pettymystaan henkilékunnalle. Pettyneet
asiakkaat &anestdvat jaloillaan seuraavalla kerralla, eli menevat toiseen yritykseen.
Taman liséksi he voivat kertoa eteenpéin huonosta kokemuksestaan. Tallgin yritys
saa huonoa mainetta muidenkin asiakkaiden keskuudessa. Olisikin tarke&a, etta
asiakastyytyvaisyytta tutkittaisiin saannollisesti. Syvasti pettyneet yleensa valitta-
vat ja talloin yritykselld on viela mahdollisuus hyvittdad kokemus. Kokemus voi
muuttua jopa positiiviseksi, jos hyvitystilanne hoidetaan hyvin. (Rope&Pé6llénen,
1998, 41-42)

2.4 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Jotta voidaan tietdd, milld tasolla asiakastyytyvaisyys yrityksessa on, tulee asia-
kastyytyvaisyyttad mitata ja tutkia. Yritys voi taloudellisesti menestya hyvin, mutta
tulevaisuuden menestyminen ei ole itsestddn selvéa. Asiakastyytyvdisyys tulee
olla véhintaan hyvalla tasolla, jotta tulevaisuudessakin voidaan luottaa menestyk-
seen. Asiakastyytyvéisyys on aina suhteellista siihen nédhden, mité asiakas odottaa
saavansa. Jokaisella asiakkaalle on omat odotuksensa. Asiakastyytyvaisyys on
my0Os aina subjektiivinen, eli jokainen asiakas kokee sen eri tavalla. (Ro-
pe&Po6llanen, 1998, 58-59)

Asiakkailta tulee hankkia jatkuvasti ja sd&dnnollisesti palautetta, jotta voidaan seu-
rata tyytyvaisyytta reaaliaikaisesti. Yrityksen olisi hyva asettaa tavoitteet palaut-
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teille, jotta tietyn ajanjakson sisélla saataisiin tietty méaré palautteita. Saannollis-
ten palautteiden perusteella tyytyvaisyytta voidaan seurata paremmin ja ongelmiin
puuttua heti niiden ilmetessa. Palautteita saadaan yleensa suullisesti asiakkailta
asiakaspalvelijoille, palautelomakkeiden kautta, puhelimitse ja internetin lomak-

keiden kautta.

Ehké& uusin muoto asiakaspalautteiden kerddmiseen ovat laitteet, joiden painikkei-
ta voi painaa sen mukaan, millaiseksi palvelun tai muun mitattavan asian koki.
Tallaiset laitteet ovat yleistyneet viime aikoina. Laitteessa on useimmiten nelja
painiketta, joissa on eriasteisia hymynaamoja kuvaamassa tyytyvaisyysastetta.
Tallaisen laitteen hyva puoli on se, ettd painaminen on helppoa eika vie aikaa.
Néin on siis helppoa saada monta vastausta lyhyessa ajassa. Palautteen kohdetta
voi vaihtaa vaikka paivittdin vaihtamalla kysymyksen. Yhtend péivana voidaan
esimerkiksi kysya palvelusta ja toisena paivana vuorostaan siisteydesté. Toisaalta
taas vastausten luotettavuus ei valttamétté ole kovin hyva. Varsinkin lapset saatta-
vat painaa laiteen painikkeita montakin kertaa tietdmatta edes mité painavat. Vas-
tauksista voi saada suuntaa antavaa palautetta, jonka mukaan toimintaa voidaan
seurata ja tarvittaessa kehittdd. Laitteelle ei ole mahdollista kirjoittaa avointa pa-
lautetta, joten téllaiset palautteet tulee edelleen antaa muita vaylia pitkin.

Yrityksen olisi hyva laatia suunnitelma, miten asiakastyytyvaisyyttd mitataan.
Suunnitelmaan kirjataan kuinka usein mittauksia tehdaan, millaisella otannalla ja
tekniikalla kyselyt suoritetaan seka mita asioita kysytadan. Kyselyja voidaan tehda
koko ajan tai saannollisin véliajoin. Suunnitelman laatimisella varmistetaan saata-
van tiedon sisélto ja taso. Pitdd miettida myos asiakkaiden kannalta kyselyn suorit-
tamista. Kynnys palautteen antamiselle tulee tehdd matalaksi. Palautteiden tulee

olla myos analysoitavissa helposti. (Rope&Pdllanen 1998, 62-63)
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3 ASIAKASPALVELU

Hyvé asiakaspalvelu on tarked asia kilpailtaessa muiden yritysten kanssa. Palve-
lun laatuun tulee panostaa ja kehittda sitd tarpeen mukaan. Téssd luvussa kerro-
taan hyvasté asiakaspalvelusta. Mitd on hyva asiakaspalvelu? Miten hyva palvelu

saavutetaan?
3.1 Mita palvelu on?

Palveluilla on joitakin ominaisuuksia, jotka patevat kaikkiin palveluihin tuotta-
mistavasta riippumatta. Ensinnakin palvelut ovat useimmiten aineettomia. Palve-
luita ei siis voi koskea késin, eik& asiakas saa palvelutilanteessa mitddn konkreet-
tista esinettd tai tavaraa itselleen. (Groénroos 1987, 29) Palvelutilanteessa asiakas-
palvelija palvelee asiakasta palvelutilanteeseen sopivalla tyylilla. Useimmiten
palvelutilanteet on ennalta maé&ratty kulkemaan tietyn kaavan mukaan. Tallaista
palvelua kutsutaan vakioiduksi palveluksi. Varsinkin ketjupaikoissa on laadittu
ohjeet palvelutilanteissa toimimiselle. Palvelutilanteen halutaan kulkevan samalla
tavalla jokaisessa toimipisteessa, mikd helpottaa asiakkaiden kéyttaytymista.

Asiakas tietdd, miten tulisi toimia ja mit4 hén odottaa palvelulta.

Palvelu voidaan kuvata olevan sarja toimintoja tai prosesseja. Namé toimintojen
sarjat tai prosessit muodostavat asiakkaalle palvelukokonaisuuden. Vaikka palvelu
on yleensé aineetonta, siihen voi sisaltyd myds fyysisid osia, kuten asiakirjoja.
Varsinkin julkisten palvelujen yksikoissd késitelladn paljon erilaisia asiakirjoja.
Nama fyysiset tekijat kuuluvat myds osana palvelukokonaisuuteen. Palvelukoko-

naisuuteen voi olla vaikuttamassa useita henkil6itad. (Gronroos 1987, 29-30)

Palvelulle on tyypillista, ettd asiakas kuluttaa palvelun samalla, kun sité tuotetaan.
Joissakin tapauksissa asiakas on paikalla koko palvelun tuottamisprosessin ajan.
Esimerkiksi kampaajalla kdydessaan asiakas on paikalla koko palveluprosessin
ajan. Joskus taas voi olla niin, ettd asiakas kdy palvelupaikassa tilaamassa palve-
lun, mutta ei ole paikalla koko palvelun tuotantoaikaa. Palvelun tuottaminen voi

tapahtua asiakkaan poissa ollessa. Asiakaskontaktikaan ei ole aina pakollista, vaan
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asiointi voi tapahtua myds Kirjeitse tai séhkopostin vélitykselld. (Gronroos 1987,
29-30)

Palvelualoille haastetta tuo palveluiden samanaikainen tuottaminen ja kuluttami-
nen. Palveluyritykset eivat voi tdman vuoksi tehdad tyota varastoon, vaan asiak-
kaan tulee olla mukana prosessissa. Useimmiten asiakkaat kayttaytyvat samalla
tavoin muiden asiakkaiden kanssa. Monissa yrityksissd on ruuhka-aikoja, jolloin
asiakkaita on paljon. Ruuhka-aikoina jonot voivat venya pitkiksi ja tarvitaan
enemman tyovoimaa. Ruuhkaa helpottaisi, jos palveluita voitaisiin tehda varas-
toon. Ruuhka-ajat aiheuttavat myds vaikeuksia tyévuorosuunnitteluun. On aikoja,
jolloin pitdisi olla enemman véked toissa. Ndma ruuhka-ajat ovat kuitenkin kestol-
taan usein lyhyehkoja, joten vuorot jaavét lyhyiksi. Tyontekijoita ei kannata pitaa
toissa turhaan hiljaisina aikoina. Lyhyet tyévuorot ja osa-aikaiset tyontekijat ovat-

kin valitettavan yleisia palvelualoilla.

Asiakkaan osallistuminen on viel& yksi tekijé, joka méarittelee palveluja. Palvelun
tuottamisprosessissa kuluttaja on eri tavoin osallisena palvelujen tuottamisproses-
sissa. Asiakkaan on joissakin tilanteissa itsekin pakko suorittaa tiettyja asioita,
jotta palvelun tuottaja voi palvella hanta. Asiakkaan tulee esimerkiksi kertoa, mita
han haluaa palvelun tuottajalta. Muuten palvelua on mahdotonta saada. Eli myo6s
oma suoriutuminen vaikuttaa omalta osin palvelun laatuun. Asiakas ei ole siis
pelkéstdan kuluttaja. (Gronroos 1987, 30) Ravintolassa ruokailija valitsee ja tilaa
ruoan listalta, ja tarjoilija ottaa vastaan tilauksen. Asiakkaan on siis suoritettava
oma velvollisuutensa paattamalla ja tilaamalla ruoka. Ruokailun jalkeen taytyy

my0s maksaa ruoasta ja saadusta palvelusta.

Palvelutapahtumassa asiakas ja asiakaspalvelija ovat kesken&&n vuorovaikutuk-
sessa. Vuorovaikutusta voi tapahtua joko suoraan tai valillisesti. Vuorovaikutus-
suhteen tulee toimia hyvin, jotta asiakas kokee palvelutapahtuman onnistuneeksi.
Vuorovaikutustilanteen kesto asiakkaan kanssa ja henkil6kohtaisuus vaihtelevat
palvelutapahtuman luonteesta riippuen. Paikkaa arvioidaan myds muiden asiak-
kaiden kautta joissakin tilanteissa. Paikassa, jossa asiakaskunta on samankaltaista
itseen néhden, on mukava kayda ja sinne menee mielell&&n uudelleen. (Korkea-
maéki, Pulkkinen & Seilinheimo 2000, 16-17)
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3.2 Palvelun laatu

Palvelun laadun kokee aina asiakas ja han viime kédessa paattad, millaiseksi ko-
kemuksensa luokittelee. Asiakas luokittelee palvelua sen perusteella, mita hén saa
ja miten palvelukokonaisuus toimii. Palvelun laatuun vaikuttaa, millaiseksi palve-
lun kokonaislaatu muodostuu. Palvelun kokonaislaatu voidaan Gronroosin (1987,

32) mukaan jakaa kolmeen tekijaan, jotka on kerrottu seuraavissa luvuissa.
3.2.1 Tekninen laatu

Tekninen laatu tarkoittaa sitd, mitd asiakas oikeasti saa. Teknisen laadun muodos-
taa palveluprosessissa syntyvé lopputulos. Tekninen laatu kuvaa myos sitd, miten
hyvin tuote tai palvelu soveltuu asiakkaan ongelman ratkaisemiseen. (Grénroos
1987, 32; Yritys-Suomi 2013) Ravintolassa tekninen laatu voisi tarkoittaa esimer-
kiksi ruoka-annoksen saamista. Oliko annos sellainen, kuin asiakas halusi? Tai

miten hyvin lopullinen tuote vastasi tuotteen kuvausta?
3.2.2 Toiminnallinen laatu

Toiminnallinen laatu kuvaa sitd, miten asiakas ja yrityksen organisaatio pystyvat
tekemaan yhteistyota. Toiminnallisessa laadussa on kysymys siitd, miten asiakasta
palvellaan. Palvelun toiminnalliseen laatuun vaikuttavia tekijoitd ovat muun mu-
assa odotusajat, henkiloston asenne, ilmapiiri, palveluhalukkuus, asiakirjojen sel-
keys, informaation saaminen ja sen luotettavuus seka ehka tarkeimpéna se, miten
asiakasta kohdellaan. (Grénroos 1987, 32)

Asiakkaan palveleminen hyvin on ensisijaisen tarkeda palveluyrityksissd. Vaikka
asiakas saisikin hyvén tuotteen, mutta palveluprosessi on huono, ei asiakas yleen-
sé ole kovin tyytyvdinen. Palvelu vaikuttaa todella paljon asiakkaan kokemukseen

yrityksesta.



17

3.2.3 Organisaatiokuva eli imago

Imago tarkoittaa sitd kuvaa, joka asiakkaalla on yrityksestd. Imagolla ei ole suo-
raa vaikutusta itse palveluun, mutta asiakas tarkastelee palvelun laatua imagon
perusteella. Jos asiakkaalla on myodnteinen yrityskuva yrityksestd, asiakas suhtau-
tuu myonteisemmin palveluun ja prosessin kulkuun. Asiakas saattaa hyvéksya
huonot asiat helpommin ja antaa niiden olla. Jos taas asiakas mieltdd yrityksen
imagon huonoksi, on vyleistda kokea teknisen ja toiminnallisen laadun puutteet

voimakkaampina. (Grénroos 1987, 33)

Usein jos yrityksestd on hyvé kuva, ja kokemukset aikaisemmilta kerroilta hyvid,
on vaikeampaa myontéa saaneensa huonoa palvelua. VVoi olla myds, ettei huonoja
asioita valttamatta edes huomaa niin helposti, kun yrityskuva on hyva. Kun taas
yrityskuva on huono, tulee helposti kiinnitettyd huomiota juuri niihin huonoihin
asioihin. Huonon kokemuksen jalkeen yrityskuva muuttuu entistd huonommaksi,
eikd asiakas vélttamatta palaa takaisin uudelleen. On siis tarkedd kokonaislaadun

kannalta, etta yrityskuva olisi hyva.
3.2.4 Palvelun laatu vaikuttaa

Palvelun laatu on osaltaan herkk& asia. Palvelutuotteen laadukkuus on tuotteen
ominaisuus, jota yleensd odotetaan palveluprosessin yhteydessa. Laatu on mark-
kinoinnillisesti merkittdva asia ja yleensd vaikutus on myonteinen. Asiakkaita
saadaan houkuteltua hyvan laadun avustamana ja hintaakin voidaan hieman nostaa
palvelun ollessa hyvéa. Saattaa myo6s kdyda niin, ettd myonteisyys muuttuu kiel-
teiseksi hinnan noustessa liikaa. Jos hyvé laatu nostaa tuotteiden hintaa liikaa, asi-
akkaat eivat valttaméattd ole valmiita maksamaan niin paljon. Liian hyva laatu
saattaa vieda palvelun tai tuotteen asiakkaiden ulottumattomiin. Laadun tulisi olla
sellaisella tasolla, jota asiakkaat odottavat ja oikeasti tarvitsevat. Laadun tulisi

my06s mukautua olosuhteiden perusteella. (Rissanen 2005, 59-60)
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4 OPISKELIJARUOKAILU JA RAVITSEMUS

Tassa luvussa kerrotaan opiskelijaruokailun historiasta, jarjestamisesta korkeakou-
luissa ja ravitsemuksellisesta nakdkulmasta. Liséksi kerrotaan laadituista ravitse-

missuosituksista ja arvioidaan niiden toteutumista.
4.1 Opiskelijaruokailu Suomen korkeakouluissa

Opiskelijaruokailu suomalaisissa korkeakouluissa on jarjestetty yleensa Kansan-
elakelaitoksen eli Kelan ateriatuen piirissa olevissa ravintoloissa. Jokaisessa kor-
keakoulussa tulee olla jérjestetty opiskelijaruokailu. Opiskelijalounas antaa opis-
kelijan arkeen terveellisen aterian sadnnollisesti. Opiskelijalounaalla pyritdéan vai-
kuttamaan opiskelijoiden ruokailutottumuksiin ja hyvinvointiin positiivisesti.
Opiskelijaruokailun jarjestamisesta on annettu ohjeet ja suositukset. Aterian ravin-
tosisallon tulee vastata suosituksia. (Suomen ammattikorkeakouluopiskelijoiden
liitto ry, 2013)

4.2 Opiskelija-aterioiden hinnoittelu

Valtioneuvosto on antanut ohjeistuksen ateriatuettujen opiskelija-aterioiden hin-
noista. Viimeisin valtioneuvoston asetus on tullut voimaan 1.3.2012. T&ssa ase-
tuksessa perusaterian enimmaishinnaksi maériteltiin 4,54 €. Kalliimpien erikois-
annoksien hinta tulee olla vahintaan 5,69 €, mutta kuitenkin enintdén 6,89 €. Ate-
riatuen méaara vahennetddn naistd hinnoista. Opiskelija-ateriat ovat verovapaata
liiketoimintaa. (Kela 2013a)

4.3 Kelan ateriatuki korkeakouluopiskelijoille

Opiskelijat saavat alennusta tietyista Kelan ateriatuen piirissé olevista ravintolois-
ta. Kela maksaa ateriatuen suoraan ravintolalle. Ravintola voi néin vahentéa tuen
suoraan hinnasta, jolloin opiskelijan tarvitsee maksaa alennettu hinta. Valtioneu-
vosto on laatinut ateriakokonaisuuksille enimmadishinnat, joita ateriatuen piirissa
olevien ravintoloiden tulee noudattaa. Ateriatuen voi saada yhteen opiskelija-

ateriaan paivéssa. (Kela 2013b)
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Ateriatuen maard on 1.1.2013 alkaen 1,94 euroa jokaista ateriaa kohden. Ateriatu-
en saaminen edellyttdd, ettd opiskelija suorittaa Suomessa alempaa tai ylempaa
korkeakoulututkintoa, ammattikorkeakoulututkintoa, ylempad ammattikorkeakou-
lututkintoa tai opintotukeen oikeuttavaa ammatillista tai erikoistumisohjelmaa.
(Kela 2013b)

Ateriatuen saadakseen ei ole pakko olla Suomen kansalainen, jos kuitenkin opis-
kelun edellytys tayttyy. Ateriatuen saadakseen on maksamisen yhteydessa esitet-
tdva voimassa oleva opiskelijajarjeston myontaméa opiskelijakortti tai ateriatuki-
kortti. Ateriatukikortin saa omasta korkeakoulusta, jos suorittaa ateriatuettuun
ruokailuun oikeuttavia opintoja. VR:n ja Matkahuollon myontamilla opiskelija-

korteilla alennusta ei saa. (Kela 2013b)
4.4 Kouluruokailun historiaa

Suomalaisella kouluruokailulla on pitka historia. Suomessa kouluruokaa on tarjot-
tu jo yli 60 vuotta. Suomessa on saadetty laki kouluruoan tarjoilemisesta ensim-
maisen kerran jo vuonna 1943. Tassa laissa maaréttiin, ettd kouluruokaa tulee tar-
joilla koululaisille maksutta. Laki séadettiin Suomeen ensimmaisend maana maa-
ilmassa. Télle laille annettiin viiden vuoden siirtyméaika, joten virallisesti ilmaista
kouluruokaa alettiin tarjota viimeistdan vuonna 1948. Aikoinaan oli my0s tapana,
ettd koululaiset osallistuivat ruokatarvikkeiden kerd&miseen tai kasvattamiseen
koulun varsinaisen lukujarjestyksen ulkopuolisella ajalla. Ndma ruokatarvikkeet

tuotiin koulun keittitlle ja hyddynnettiin. (Opetushallitus 2010)

Kouluruokaa on tarjottu monessa muodossa vuosien varrella. Tall&kin hetkelld
Suomessa esi- ja peruskoululaiset, lukiolaiset sekd ammatillisen perusasteen kou-
lutuksen opiskelijat saavat koulupdivénsé aikana veloituksetta ruokailla ravitsevan
aterian. Kouluruokaa tarjoillaan Suomessa noin 900 000 lapselle ja nuorelle kou-
lupdivind. Kouluruokailu edistdd terveellisyyttd ja ruokailutapoja. Koululaisille
halutaan myds opettaa hyvaa suomalaista ruokakulttuuria. (Opetushallitus 2010)

Vuonna 1981 alettiin kiinnitt44d enemman huomiota aterian jarjestamiseen ja sisal-

toon. Kouluhallitus antoi yleiskirjeessd uudet ohjeet peruskouluasetuksen mukai-
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sesti. Uusissa ohjeissa otettiin huomioon erityisesti aterian ravintosisalto, suunnit-
telu, erikoisruokavaliot, ruokailupaikka sek& hygienia. Kouluruokailulla on myds

kasvatuksellinen merkitys, jota haluttiin tuoda esiin. (Peda 2013)

Kouluruoka on ajan mittaan muuttunut melko paljon. Kouluruokailun alkuvuosina
ruoka on varmasti ollut paljon vaatimattomampaa. Toki ruoka kotonakaan ei ollut
pula-aikoina niin laadukasta kuin nykyaan. lhmisilla elintaso on noussut pikku
hiljaa korkeammalle ja odotukset ruokaa kohtaan ovat nousseet. Kouluruoaltakin
odotetaan jo ehk& hieman liikaa. Koulujen keittidilla on kéytdssdén vain varsin

pienet madrarahat jokaista annosta kohden.

Monet nuoret eivat osaa arvostaa heille tarjottua kouluruokaa. Ruokaa haukutaan
pahaksi, ja aterioita korvataan joillakin vélipaloilla. Erityisesti teini-idssa halutaan
kapinoida monia asioita vastaan. Kaveripiireilla ja heidan mielipiteilld&dn on myos
suuri merkitys ja vaikutus kayttdytymiseen. Teini-i&ssa ei ole helppoa poiketa val-
tavéestosta ja olla eri mieltd asioista. Kouluruoka olisi terveellinen ja hyva ravin-

non lahde. Kouluruoan avulla jaksaa paremmin loppupéivan koulunkéynnin.
4.5 Ravitsemukselliset tekijat opiskelijaruokailussa

Valtion ravitsemusneuvottelukunta laatii sdannollisesti suositukset véeston ravin-
toaineiden saannille. Ravitsemissuosituksia laaditaan yleisell& tasolla seké erillis-
ryhmien tarpeiden mukaan. Korkeakouluopiskelijoille suositukset laaditaan yh-
dessé Kelan kanssa. Erillisrynmille laadituissa suosituksissa voidaan keskittya
tiettyihin asioihin, jotka ovat tarkeitd kyseisessa rynméassa. Ravitsemissuosituksil-
la pyritdén vaikuttamaan ihmisten kayttdytymiseen ja eldmantapoihin. Ravinnon
merkitys ihmiselle on tarke&. Ravinnon laatuun ja maérdén tulisi kiinnittdd huo-

miota, jotta hyvinvointi olisi taattu.

Opiskelija-aterian tulisi antaa energiaa paivaan ja parantaa opiskeluvireytta. Ateri-
alla pyritddn myos tukemaan opiskelijoiden terveyttd sekd hyvinvointia. Korkea-
kouluopiskelijoiden suosituksissa on erityisesti Kiinnitetty huomiota juomiin, ate-
riarytmiin, annoskokoihin sek& joihinkin vitamiineihin. Nykyinen korkeakou-

lusuositus on tullut voimaan vuonna 2011. Suosituksen mukaan opiskelija-aterian
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tulee tayttad yleiset laatukriteerit terveydellisestd ja laadullisesta nakokulmasta.
Opiskelija-aterian tulisi kattaa noin kolmannes pdivén energian tarpeesta. Opiske-
lija-aterian tulee olla kokonaisuus, joka sisaltdd paaruoan, juoman, salaatin ja lei-

van seké levitteen. (Kela ja valtion ravitsemusneuvottelukunta 2011, 7-9)

Lautasmallin mukaan puolet lautasesta tulisi tdyttdd kasviksilla. Ne voivat olla
tuoreita tai Kkeitettyja. (Suomen Sydanliitto 2012) Opiskelija-aterialla taméa
useimmiten tarkoittaa salaattia. Amican ravintoloissa harvemmin on tarjolla kei-
tettyja kasvislisakkeitd, joita tarjotaan yleensd vain kalliimpien erikoisannosten
yhteydessé. Salaattivalikoimasta tulisi siis 16ytdd mieleista syotdvaa puolen lauta-
sen edestd, joten salaattivalikoiman tulisi olla hyva ja monipuolinen.

4.5.1 Opiskelijalounaan merkitys opiskelijalle

Opiskelijalle ateria koulussa on erittdin tarked. Koulupdiva saattaa olla pitka ja
raskas. Ruokailuhetki antaa opiskelijoille hetken rentoutumiseen ja levahtamiseen.
Korkeakouluissa koulupdivét ovat usein vaihtelevia péivien pituuksien ja tuntien
sijoittelun vuoksi. Monilla opiskelijalla saattaa olla koulupdivien paatteeksi viela
harrastuksia, joissa pitaisi jaksaa. Voi olla, ettei kotona ehdi vélilla kdyda syomaés-
sé. Siksi on tarkedd syoda kunnon lounas, jotta energiaa riittaisi iltapéivéllekin.
Omasta kokemuksesta voin kuitenkin sanoa, ettd myos vélipalat ovat tarpeen va-
lilla.

Opiskelija-aterialla voidaan vaikuttaa opiskelijoiden terveyteen, tyokykyyn ja
mya6s hyvinvointiin. Opiskelija-ateria suositusten mukaisena nautittuna on terveel-
linen ja edist&a opiskelijan hyvinvointia. Opiskelija saa ateriasta tarvitsemiaan ra-
vintoaineita. Opiskelijaruokailu tarjoaa myods muuta kuin pelkk&a ravitsemuksel-
lista hyotyd. Lounashetki tarjoaa mahdollisuuden myods vuorovaikutustilanteisiin
muiden opiskelijoiden kanssa. Opiskelukaverien kanssa on hyva olla tekemisissé.
Yhteisollisyys vahvistuu yhteisista kanssakaymisista ja ndin myds hyvinvointi ja
jaksaminen kohenevat. Korkeakouluopiskelijat ovat myos siind iassa, jolloin muu-
tetaan pois kotoa omaan asuntoon. Opiskelijat ottavat omista elintavoistaan

enemman vastuuta yksin asuessaan. Opiskelija-aterian toivotaan antava mallia



22

opiskelijoille hyvistd elamantavoista. (Kela ja valtion ravitsemusneuvottelukunta
2011, 10)

4.5.2 Opiskelijoiden ravitsemusongelmat

Kasvisten seka hedelmien ja marjojen kéayttoa opiskelijoiden pitdisi lisatd. Kasvik-
sista saa ravintokuitua, vitamiineja ja kivenndisaineita. Kasvisten k&yttdminen
pienentdd myos ruokien energiatiheyttd, joka helpottaa painonhallinnassa. Maito
ruokajuomana olisi suositeltavaa, mutta monet eivat juo tarpeeksi maitoa paivéan
aikana. Maidosta saatava kalsium ja D-vitamiini ovat tarkeitd ravintoaineita jokai-
selle. Maidon sijaan voi toki k&yttdd myds muita maitovalmisteita saadakseen riit-
tavésti kalsiumia ja D-vitamiinia. Valitettavan usein maito ja muut ruokajuomat
korvataan makeilla mehuilla ja virvoitusjuomilla. Hampaat joutuvat koville hap-
pohyokkayksille ja altistuvat kulumiselle eli eroosiolle makeista ja happamista
juomista. Makeat juomat ja makeiset altistavat myos lihomiselle, josta on kasva-
massa yleistyvd ongelma nuorten keskuudessa. (Kela ja valtion ravitsemusneuvot-
telukunta 2011, 10-11)

Suolan kayttd puhututtaa usein, ja kayton pienentdminen on tavoitteena ravitse-
mussuosituksissa. Suolan terveyshaittoja on tutkittu monessa tutkimuksessa ja ny-
kyisin kaytdssa ollaan varovaisempia. Suolan lisdamisté valmiisiin ruokiin ei suo-
sitella, mutta sitd kuitenkin jotkut vield tekevat. Lounasaterian suolaméérille on
asetettu tiukkoja vaatimuksia ravitsemusneuvottelukunnan toimesta. Paivan suo-
lamé&arasta noin 40 % saadaan lounasateriasta, joten ravintoloiden on hyvin tarke-
aa kiinnittdd huomiota suolan kayttoon. Kayttamalla véhemmaén suolaa opiskelija-
aterioissa, voidaan vaikuttaa myods opiskelijoiden suolan kayttd6én omassa ruoan-
laitossa vapaa-ajalla. VVahasuolaiseen ruokaan tottuu ajan mittaan. Monesti kui-
tenkin mielletd&n véhadsuolainen ruoka mauttomaksi. Suolan kayttdmattomyys ei
tarkoita sitd, vaan ruoissa tulisi kdyttaa suolattomia mausteita ja yrttejd, jotta ruo-
ka olisi maistuvaa. (Kela ja valtion ravitsemusneuvottelukunta 2011, 11, 20-21)

Toinen huolenaihe on alkoholin liikakulutus. Opiskeluaikoina alkoholinkulutus
saattaa nousta runsaaksi opiskelijariennoissa. Miehilla alkoholinkulutus on yleen-

s& suurempaa kuin naisilla. Alkoholin vaaroihin ja haittoihin tulisi Kiinnittaa
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enemman huomiota sekd panostaa muunkinlaiseen hauskanpitoon ilman alkoho-

lia. (Kela ja valtion ravitsemusneuvottelukunta 2011, 11)
4.5.3 Energia- ja ravintoainetarpeet

Ihminen tarvitsee energiaa monenlaisiin toimintoihin elimistossa. Energiaa kuluu
perusaineenvaihduntaan, ruoan aiheuttamaan lammaontuottoon seké fyysiseen rasi-
tukseen. Perusaineenvaihdunnalla katetaan valttdmattomien elintoimintojen kulut-
tamaa energiaa. Perusaineenvaihduntaa tapahtuu koko ajan ihmiskehossa, eiké sita
voi saddella. Perusaineenvaihduntaan tarvittava energia on yleensa lahes sama jo-
kaisena pdivana. Mutta sairaudet, esimerkiksi kuume, nostavat energian tarvetta.
Ihmisen energiankulutuksesta suuri osa menee perusaineenvaihduntaan. Perusai-
neenvaihdunnan kulutukseen vaikuttaa eniten lihasmassan maara. Sukupuoli, pe-
rintdtekijat, hormonit ja fyysinen kunto vaikuttavat myos osaltaan, mutta eivét

niin voimakkaasti. (Haglund, Huupponen, Ventola & Hakala-Lahtinen 2011, 11)

Energiankulutus jakautuu ihmisill& siten, ettd suurin osa kuluu perusaineenvaih-
duntaan. Perusaineenvaihdunta kuluttaa aikuisilla noin 60-80 % kaikesta energi-
ankulutuksesta. Fyysinen liikunta ja rasitusta puolestaan ottaa noin 15-20 % ener-
giankulutuksesta. Loput noin 10 % kuluu ruoan aiheuttamaan l&mméntuottoon ja
ruoansulatukseen. IThmisen nukkuessa perusaineenvaihduntaan tarvittava energia-
maaré pienenee noin 10 %. Taytyy kuitenkin muistaa, ett4d ndma arvot ovat suun-
taa-antavia ja vaihtelevat hieman yksilollisesti. Toisilla ihmisilla fyysinen liikunta
ja rasitus vievat enemman energiaa esimerkiksi raskasta fyysista tyota tehdessa.
Terveyden kannalta olisi tirkedd harrastaa s&annéllista liikuntaa vapaa-ajalla.
(Haglund ym. 2011, 11-12)

Energian tarve on jokaisella ihmiselld erilainen. Energian tarpeeseen vaikuttavat
monet asiat, kuten sukupuoli, ik&, paino sek& tyon raskaus ja vapaa-ajan aktiivi-
suus. Nuoret aikuiset, joita opiskelijat yleensd ovat, tarvitsevat paljon energiaa.
Vanhempana energian kulutus laskee. Usein nuoret liikkuvat enemmaén kuin van-
hat ihmiset, joten energiaa tarvitaan enemman. Liséksi ihmisen elintoiminnot hi-
dastuvat ajan myota, joten energian tarve pienenee. Keskimééaraiseksi energianku-

lutusarvoksi voidaan antaa 125 kilojoulea (kJ) painokiloa kohti vuorokaudessa.
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Tama vastaa 30 kilokaloria (kcal). Miesten kulutus ja tarve on yleensd hieman
suurempaa, joten tatd keskimaaraista arvoa voidaan hieman korottaa. Naisilla puo-
lestaan tarve voi olla hieman pienempéa. Jos ihminen saa tarvetta enemmaén ener-
giaa, hén yleensa lihoo. Jos taas energiaa saa vahemmaén kuin tarve olisi, ihminen
laihtuu. Varsinkin lapsille energian liian v&hainen saanti on haitaksi ja saattaa ai-
heuttaa hairioita kasvulle ja kehitykselle. (Haglund ym. 2011, 12-14)

Energiaa ihminen saa ravintoaineista. Elimistd voi kayttda energiaravintoaineita
hyvéakseen ja tuottaa niista energiaa. Energiaravintoaineiksi lasketaan hiilihydraa-
tit, rasvat ja proteiinit. Naista ravintoaineista elimistd pystyy tuottamaan energiaa.
Myos alkoholi on energian ldhde, mutta sitd ei voi kutsua varsinaiseksi ravintoai-
neeksi. Energiasisallét ravintoaineiden vélilla ovat erilaiset. Rasvat sisaltavat eni-
ten energiaa 1 grammaa kohden. Taman vuoksi rasvaisia tuotteita kannattaisi laih-
duttavan ihmisen valttd4. Alkoholi sisaltdd myos paljon energiaa, ollen toiseksi
energiapitoisin energian lahde. Hiilihydraatit ja proteiinit sisaltdvat saman verran
energiaa. Niiden energiapitoisuus on pienin 1 grammaa kohden. (Haglund ym.
2011, 14)

Energiansaantisuositusten mukaan ravintoaineiden osuus ruokavaliossa tulisi olla
tasapainoinen. Tasapainoinen ravintoaineiden suhde on 50-60 % hiilihydraatteja,
25-35 % rasvoja sekd 10-20 % proteiineja. Ruokavalion tulisi siis pohjautua hii-
lihydraatteja siséltaville tuotteille. Naista tuotteista saadaan yleensd myds paljon
ravintokuituja. Ravintokuituja saadaan muun muassa taysjyvaviljatuotteista, kas-
viksista, marjoista ja hedelmistd. Rasvan osuus energiansaannista saisi olla kor-
keintaan 25-35 %. Tyydyttynyttd rasvaa saisi olla enintddn 10 % seka kertatyy-
dyttymattémia rasvahappoja 10-15 % kokonaisenergiansaannista. Monityydytty-
mé&ttomia rasvahappoja olisi suositeltavaa saada ainoastaan 5-10 % energiansaan-
nista. Rasvan laatuun tulisi kiinnittdd huomiota. Tyydyttyneen rasvan osuutta tuli-
si vahentdd ja siirtya kayttdmaan kasviperaisia rasvoja ja 6ljyja. Liha- ja maito-
tuotteissa kannattaisi valita véharasvaisia vaihtoehtoja. (Haglund ym. 2011, 14-
15)

Kela ja valtion ravitsemusneuvottelukunta ovat antaneet vield tarkemmat suosi-

tukset vastaamaan vield paremmin opiskelijoiden tarpeita. Opiskelija-aterian tulee
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kattaa noin kolmasosa paivittaisesta energiantarpeesta. Ateriakokonaisuuden tulisi
siséltad energiaa keskimaarin 700-800 kilokaloria. Ateriavaihtoehtojen valilla saa
esiintya vaihteluita energiasisalldissa. Kuitenkin aterian tulee sisaltda vahintaan
500 kilokaloria, mutta enimmaismaéara energiaa on 1000 kilokaloria ateriaa koh-
den. Ravintoaineiden osuudet korkeakoulusuosituksessa ovat: hiilihydraatteja 55
%, rasvaa 30 % ja proteiinia 15 % kokonaisenergiasta. Rasvan laatuun ja suolan
maaréén tulee ateriatuen piirissa olevien ravintoloiden kiinnittaa erityista huomio-
ta. Liséksi aterioissa tulee ottaa huomioon riittavat vitamiinien ja kivennaisainei-

den saannit. (Kela ja valtion ravitsemusneuvottelukunta 2011, 13-14)
45.4 Ruokajuomat

Ruoan ohella on myos tarke&é kiinnittdd huomiota ruokajuomiin. Ruokajuomat
ovat ravitsemuksellisesti tarkeitd osia aterioissa. Opiskelijoilla juomatottumukset
saattavat olla huonolla pohjalla. Juomatottumukset saattavat aiheuttaa ongelmia
opiskelijoille. Sokeripitoisten ja happamien juomien juominen voi aiheuttaa liial-
lisesti kaytettyna lihomista ja hampaiden kulumista. Monet nuoret juovat liian pal-
jon erilaisia virvoitusjuomia ja mehuja. Niiden sokeripitoisuus on korkea, joten
niiden kuluttamisesta saa paljon energiaa. Tallaisista juomista ei saa luustolle tér-
keitd kalsiumia ja D-vitamiinia, joita maitotuotteista saisi. (Kela ja valtion ravit-
semusneuvottelukunta 2011, 36)

Aterioilla parhaaksi juomavaihtoehdoksi suositellaan rasvattomia tai vaharasvaisia
maitoja ja piimia sek& vesijohtovettd. Maitotuotteista saa paljon kalsiumia eika
niissé ole kovin paljon energiaa. Liséksi maitotuotteissa on D-vitamiinia. Makeita
mehuja ja virvoitusjuomia seka rasvaisia juomia tulisi nauttia vain silloin talléin.
Tallaisten juomien nauttiminen on hyva yhdistaa aterioihin, jolloin niiden kaytta-
minen ei toistuisi lilan usein. Aterioiden yhteydessd myos happojen haitallinen
vaikutus on pienempéé. Taysmehuja voi nauttia lasillisen paivittdin, mutta tdmé-
kin lasillinen mielelldan aterian yhteydessa. Kahvia ja teetd voi juoda sellaisenaan
ilman lisattyé sokeria tai maidon kanssa paivittain. Mutta tulee muistaa, etta kah-
vista ja teestakin saatava kofeiini ei ole liiallisina mé&arind nautittuna hyva asia.

(Kela ja valtion ravitsemusneuvottelukunta 2011, 36-39)
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5 TUTKIMUS

Tassa luvussa esitelldan lyhyesti tutkimuskohteena olevat opiskelijaravintolat seka
kerrotaan, miten opiskelijaruokailun asiakastyytyvéisyyskysely toteutettiin ja

pohditaan tutkimuksen luotettavuutta.
5.1 Fazer Amica -opiskelijaravintolat

Fazer-konserni on vanha ja perinteikas yritys, jonka on perustanut Karl Fazer jo
vuonna 1891. Tuolloin avattiin ensimmadinen konditoria Helsinkiin. Fazer-
konserni tuottaa talla hetkella ruokailupalveluja seka leipomo- ja makeistuotteita 8
maassa. Konserni on keskittanyt toimintansa kahteen liiketoiminta-alueeseen. Nai-
t4 ovat Fazer Food Services seké Fazer Leipomot & Makeiset. Konsernin toimin-
nassa halutaan korostaa asiakaslahtoisyyttd, laadukkuutta ja yhteistyotd. (Amica
2013a) Fazer Food Services hoitaa monissa oppilaitoksissa opiskelijalounaiden
tarjoilua  Amica-brandilla. Opiskelijaravintolat toimivat yhteistydssa koulujen
kanssa ja ndin pyritadn tarjoamaan mahdollisimman laadukas kokemus asiakkaal-
le.

Vaasassa opiskelijatuettua ruokaa saa viidestd Amican ravintolasta. Ravintolat
sijaitsevat korkeakoulujen tiloissa tai niiden laheisyydessa tarjoten opiskelijoille
helpon mahdollisuuden ruokailuun. Ravintolat ovat erikokoisia ja tarjoavat erilai-
sia ateriavaihtoja. Ruokavaihtoehtojen maarat vaihtelevat yleensd 3-6 vaihtoeh-
don vélilla. Lounaan liséksi ravintoloista voi ostaa kahvilatuotteita, valipaloja se-
k& kotiin vietavia herkkuja. Ravintolat jarjestavat myos tilaustarjoiluja ja valmis-
tavat tuotteita tilauksesta. (Amica 2013b)

5.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen suunnittelun aloitin maaliskuussa 2013. Tein markkinatutkimus-
kurssiin liittyen kyselyn opiskelijaruokailun asiakastyytyvaisyydesta. Tamén ky-
selyn tarkoituksena oli saada alustavaa tietoa tyytyvaisyydesta ja testata kysely-
lomaketta ensin pienemmélld ryhmalla. Kysely tehtiin e-lomakemuodossa ja se

lahetettiin oman luokkani liséksi muutamalle muulle opiskelijaryhmélle Vaasan
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ammattikorkeakoulussa. Kysely oli avoinna 20.3.-2.4. vélisen ajan. Ensimmaises-
s& vaiheessa kyselyyn vastasi 47 opiskelijaa. N&diden vastausten perusteella pys-
tyin Kiinnittdimaan huomiota ongelmakonhtiin ja keskittymaan niihin seuraavassa

vaiheessa.

Kyselyt suoritettiin kvantitatiivisina kyselyind. E-lomake osoittautui hyvaksi véli-
neeksi suorittaa kysely. Vastauksia sain jo ensimmaisessd kyselyn vaiheessa hy-
vin. Parantelin kyselylomaketta varsinaista kyselya varten vain hieman. Paétin
kohdistaa kyselyn kaikille Vaasan ammattikorkeakoulun ja Vaasan yliopiston
opiskelijoille. Ndiden koulujen kampusalueilla opiskelijaravintolapalveluita tarjo-
aa Fazer Amica. Koska kysely tehtiin e-lomakemuotoisena, halusin pitaa kyselyn
Ilyhyena ja nopeasti vastattavana. Jos lomake olisi liian pitka, vastaajat voisivat
turhautua ja jattaa vastaamatta. Paatin sen sijaan keskittya saamaan runsaasti vas-
tauksia, jotta kyselyd voidaan pitd4 luotettavana. Kyselylomake laadittiin suo-

menkielisena.

Lopullinen versio kyselysta lahetettiin vastaajille 10.5.2013. Kysely l&hetettiin
kaikille VVaasan ammattikorkeakoulun opiskelijoille sdhkopostitse seké laitettiin
esille Vaasan yliopiston opiskelijoiden intraan. Kysely oli avoinna 6.6.2013 asti,
eli lahes kuukauden ajan. Vastauksia kyselyyn tuona aikana sain 216 kappaletta,
eli varsin hyvin. Olin erittdin tyytyvéinen vastausten maaraan. Selvasti opiskelijat
ovat kiinnostuneita opiskelijaruokailusta ja haluavat saada danensé kuuluviin. Ky-

selyyn tuli myos paljon avoimia vastauksia monivalintavastausten lisaksi.
5.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimusta tehdessa tulisi aina miettid, miten luotettavia ja patevia tutkimuksen
tulokset ovat. Virheita voi aina syntyd ja tuloksiin tulee suhtautua kriittisesti. Luo-
tettavuuden arvioinnissa on mahdollista k&yttaa erilaisia mittaus- ja tutkimustapo-
ja. Luotettavuus ja patevyys voivat vaihdella esimerkiksi tutkimustapojen, otan-
nan ja vastaajien perusteella. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2009, 231)

Reliabiliteetti kasitteena tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Tama tarkoittaa
siis sit4, etté jos kaksi tutkijaa tekee tutkimuksen samasta aiheesta, niin paatyvét-
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ko he samankaltaiseen tulokseen. Jos tulokset ovat samanlaisia, tulokset ovat reli-
aabeleita. Myoskaan tutkimuskerrat eivét vaikuta reliaabeliin tutkimukseen. Eri
tutkimuskerroilla tulisi saada sama tulos, jotta tutkimusta voidaan sanoa reliaabe-
liksi. Reliaabeli tutkimus voi ndin siis antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. (Hirsjar-
vi ym. 2009, 231)

Itse tein aiheesta kaksi tutkimusta, joita voin hieman verrata ja tarkastella reliabili-
teettia. Ensimmainen tutkimus tehtiin tosin huomattavasti pienemmaéssa mittakaa-
vassa ja se kasitteli vain yhté ravintolaa. Voin kuitenkin suuntaa-antavasti verrata
naitd kahta tutkimusta kesken&an. Vastauksissa oli havaittavissa samanlaisia tren-
dejé ja parannusehdotukset liittyivat samoihin asioihin molemmissa tutkimuksis-
sa. Toisessa laajemmassa tutkimuksessa vastaukset olivat jakaantuneet hieman eri
lailla ja joukossa oli enemmaén &aripaiden vastauksia. Mutta kuitenkin vastaukset
olivat mielestani samansuuntaisia melko pitkalle. Mielestani tutkimus siis on koh-
tuullisen reliaabeli ottaen huomioon mahdollisuudet tarkastella reliaabeliutta. Vas-
tauksia varsinaisessa kyselyssa oli 216 kappaletta, jonka avulla tutkimustulokset

ovat mielestani luotettavia.

Validiteetti taas mittaa tutkimuksen patevyytta. Validi tutkimus mittaa juuri sita,
mité on tarkoituskin mitata, ja oikeilla mittareilla ja tutkimusmenetelmilla. Tutki-
jalla voi olla aivan erilainen kuva ja tarkoitus asettamillaan kysymyksilla ja vasta-
usvaihtoehdoilla. Vastaaja voi ymmartaa tutkimuksessa jotain vaarin ja tamén
vuoksi tuloksiin tulee virheitd. Tutkija saattaa edelleen ajatella vastauksia oman

mielikuvansa mukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-232)

Tutkimuksen tarkoituksena oli mitata opiskelijaruokailun asiakastyytyvéisyytta, ja
tdssa myoOs onnistuttiin. Vastaajat olivat vastanneet tyytyvaisyydestaan erilaisiin
asioihin, joita kyselyssa kysyttiin. Tutkimuksen avulla saatiin selville, mihin asi-
oihin vastaajat olivat opiskelijaruokailussa tyytyvaisia ja mita asioita tulisi paran-
taa. Omasta mielesténi kysymykset olivat ymmarrettavésti laadittuja. Luulen, ettéd
my0s vastaajat olivat ymmartaneet kysymysten tarkoituksen ja vastanneet juuri

siithen, mihin alun perin olikin tarkoitus.
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Joidenkin kysymysten vastausvaihtoehtoihin olisi voinut laittaa hieman enemman
vaihtoehtoja tai muuttaa niitd jotenkin paremmin kaikkien tarpeita vastaaviksi.
Néin jalkikateen olisin joitakin vastausvaihtoehtoja voinut hieman muokata. Joi-
hinkin kysymyksiin oli joku vastaaja jattdnyt vastaamatta. On vaikea arvioida syi-
t4 vastaamatta jattdmiseen. Voi olla, ettd vastaaja ei ole jaksanut vastata kysymyk-
seen tai sitten han ei ole ymmartanyt kysymysta tai vaihtoehtoja tarpeeksi hyvin.
On myo6s mahdollista, ettd vastaaja ei halunnut ilmoittaa mielipidettddn tai han ei
Ioytanyt sellaista vastausvaihtoehtoa, joka olisi sopinut hénen tarpeisiinsa. Kysely
oli toteutettu teknisesti niin, ettd kaikkiin kysymyksiin ei ollut pakko vastata. Vas-
taukset on siirretty SPSS-ohjelmaan suoraan e-lomakkeesta sédhkdisesti, joten vir-
heitd ei ndin ollen ole voinut syntya vastausten siirrossa. Mielestani tdman tutki-
muksen validiteetti on hyvélla tasolla. Tutkimuksessa sain vastauksia siihen, mi-
hin alun perin halusinkin, eli asiakastyytyvéisyyteen opiskelijaruokailusta. Toki
tietysti parantamisen varaakin aina olisi, kuten edell& mainitsin vastausvaihtoeh-

doista.

Tutkimuksen toteutustapa e-lomakkeella mahdollistaa saman ihmisen vastaami-
sen kyselyyn useamman Kerran. Kyselyyn ei tarvittu Kkirjautumista e-
lomakejarjestelmaan, koska ajattelin sen nousevan kynnykseksi vastaamiselle.
Kyselyn tayttdmiseen ei saa olla ylimaardisia esteitd, vaan vastaaminen tulisi teh-
da mahdollisimman helpoksi. En kuitenkaan usko, ettd kyselyyn olisi vastattu

useaan kertaan saman vastaajan toimesta.
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6 KYSELYN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Tassa luvussa kerrotaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista ja analysoidaan
niita. Lisaksi jokaisen kysymyksen jalkeen olen kerannyt kyselyn avoimista vas-
tauksista opiskelijoiden kehitysehdotuksia ja huomiota.

6.1 Taustatiedot

Kysely toteutettiin e-lomakekyselynd. Kyselyyn oli mahdollista vastata 10.5.—
6.6.2013 valisen ajan. Vastauksia tuli yhteensa 216 kappaletta. Kyselyn sukupuo-
lijakauma oli varsin naisvoittoinen. Kyselyyn vastanneista opiskelijoista 78 % oli
naisia ja 22 % miehid. Tama kertoo néin ollen siité, ettd naiset ovat luultavasti
kiinnostuneempia vastaamaan kyselyihin. Vastausten luonne olisi saattanut olla
hieman erilainen, jos vastaajajakauma olisi ollut tasaisempi. Miehet ja naiset kui-

tenkin kiinnittdvat huomiota ja arvostavat erilaisia asioita.

Opiskelijoiden ruokailukerrat Amican ravintoloissa vaihtelevat jonkin verran. Oli
mielestani olennaista kysyd, miten usein opiskelijat keskimaarin kayvat nautti-
massa opiskelija-aterian opiskelijaravintolassa. Mielipiteet saattavat olla erilaisia
jos sy0 opiskelija-aterian opiskelijaravintolassa joka pdivé tai vain pari kertaa vii-
kossa. Noin viidennes vastaajista, 22 %, ilmoitti sydovansa Amican ravintoloissa
jokaisena koulupdivana. Suurimmat vastausprosentit saivat vaihtoehdot ”3-4 ker-
taa viikossa” seka ”1-2 kertaa viikossa”. Namé vastausvaihtoehdot yhdessé kat-
toivat lahes 75 % kaikista vastaajista. Tahdn kysymykseen olisi ndin jalkikateen
ajatellen tarvittu lis&é vastausvaihtoehtoja. Vaihtoehdon ”1-2 kertaa viikossa” ja
en ruokaile Amican ravintoloissa” véliin olisi tarvinnut jonkin vaihtoehdon, joka
ei olisi ollut niin poissulkeva. Esimerkiksi ”harvemmin kuin kerran viikossa” olisi

voinut olla hyva.
6.2 Palvelu ravintoloissa

Kyselystd kavi ilmi, ettd vastaajista suurin osa on tyytyvéinen opiskelijaravinto-

loissa saamaansa palveluun (kuvio 1). Erittéin tyytyvaisid ja melko tyytyvéisia
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palveluun oli peréti 81 % vastaajista. Selvasti enemmistd oli vastannut olevansa
melko tyytyvdinen palveluun. Joukkoon mahtui my6s tyytymattomié asiakkaita.
13 % vastaajista vastasi, ettd he eivat ole tyytyvaisid, mutta eivat tyytymattomiéa-

kaan. Tyytymattomia asiakkaita oli ainoastaan noin 4 %.

Tuloksista voidaan paatelld, ettd suurin osa on tyytyvéinen siihen palveluun, jota
ravintolasta saa. Odotukset ja todellisuus kohtaavat suurimmalla osalla sopivassa
suhteessa. Kuitenkin aina I0ytyy parantamisen varaa, jotta vieldkin useampi asia-
kas olisi tyytyvainen. Tyytyméattomiéd asiakkaita on kuitenkin kyselyn mukaan

olemassa.

Mita mieltd olet henkilékunnan asiakaspalvelusta?

Prosenttia

Erittain Melko Eityytyvainen Melko tyytymaton Erittain

tyytyvainen tyytyvdinen eikd tyytymdtén tyytymatén

Kuvio 1. Miten tyytyvéisid vastaajat olivat henkilokunnan asiakaspalveluun.
n=214.

Opiskelijat olivat kyselyn avoimeen kohtaan kerénneet huomioitaan palvelusta.
Olen poiminut muutaman yleisimman kommentin tdhan. Selvasti eniten kehitysta
kaipaisivat asiakaspalvelijoiden palveluasenne ja olemus seka jonotusajat. Opiske-

lijoiden mielesta henkilokunnalla voisi olla ystavallisempi asenne asiakkaita koh-
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taan. Vaikka ravintoloiden asiakkaat ovat padasiassa opiskelijoita, tulee muistaa,
etta he ovat maksavia asiakkaita. Opiskelijoita ei saisi aliarvioida asiakkaina. Jot-
kut asiakkaat olivat kuitenkin joskus kokeneet saaneensa epdystavéllista palvelua.
Pienet asiat, kuten hymy, tervehtiminen ja Kiittdminen luovat hyvan mielen asiak-

kaalle.

Palvelun nopeus nousi myos esille vastauksissa. Opiskelijat eivét haluaisi jonottaa
pitkdd aikaa ruokajonossa, vaan haluaisivat nopeaa palvelua. Tulisi kiinnittaa
huomiota siihen, ettd kassoja ja linjastoja on tarpeeksi kéytdssa ruuhka-aikaan.
Yksi mielestéani hyva ehdotus oli, etta otettaisiin k&yttéon nopea linjasto kateis-
maksajille ja toinen hitaampi linjasto kortilla maksajille. Linjastojen tulee olla
varsinkin ruuhka-aikoina tdynna ja niisté tulee huolehtia. Ei ole mukavaa odottaa
ruokaa keittiosta siind vaiheessa, kun astiat ovat jo tdysin tyhjid. Liséksi jousta-
vuutta opiskelijakortin esittdmiseen kaivattiin. Joskus Kkortti voi jadda kotiin, jol-
loin ravintolasta ei vélttdmattad ole saanut opiskelijahintaista ateriaa, vaikka on
asioinut kyseisessa ravintolassa jo pitkaan opiskelijana. Tassa asiassa taytyy kui-
tenkin muistaa myos se, etta ravintola on velvollinen tarkistamaan opiskelijakortin

ennen aterian myymisté, koska Kela sité vaatii.
6.3 Ravintoloiden viihtyisyys

Kyselyn vastausten perusteella opiskelijaravintoloiden viihtyvyydessa olisi paran-
tamisen varaa (kuvio 2). Erittdin tai melko viihtyiséksi ravintoloita luonnehtisi
vajaa puolet eli 45 % vastaajista. Neutraalin vastauksen ’ei viihtyisid eikéd epé-
miellyttavida” antoi 33 % vastaajista, joka vastaa kolmasosaa. Epamiellyttaviksi
ravintoloiden viihtyvyytta kuvasi jopa 20 % vastaajista, joka on aika suuri osuus.
Ravintolat siis tarvitsisivat selvasti pientd piristysta sisustuksen ja viihtyvyyden
kohentamiseksi. Kyselyn perusteella ravintoloiden viihtyvyydell4 ei ollut tilastol-
lista merkitysta asiointikertoihin ravintolassa. Asiakkaat eivat siis ruokailleet har-
vemmin opiskelijaravintoloissa, jos he eivat pitdneet ravintolaa viihtyisédna. Ei

my0Oskaan havaittu tilastollisesti merkittdvaa eroa naisten ja miesten arvioissa.
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Kuviossa 2 ndytetddn, miten tyytyvéisid vastaajat olivat ravintoloiden
viihtyvyyteen.

Mitd mieltd olet ravintoloiden viihtyvyydesta?

Prosenttia

Erittin
epamiellyttavia

Eritt&in vibtyisid  Melko viibtyisid  Ei viihtyisid eikd Melko
epamiellyttavia  epamielyttavia

Kuvio 2. Mit4 mielt4 vastaajat olivat ravintoloiden viihtyvyydesta. n=213.

Opiskelijoiden vastausten perusteella kaikkien ravintoloiden melutaso nousee
ruuhka-aikoina korkeaksi. Ihmisten aanet sek&d keittiostd ja astianpesupisteista
kantautuvat &&net hairitsevat monia vastaajia. Tulisi miettid jotain ratkaisua, jol-
loin &anitaso ei nousisi niin korkeaksi. Lisaksi tilanpuute vaivasi monta vastaajaa.
Poydat ja tuolit on sijoiteltu niin, ettd joutuu istumaan lahekkain ja liikkuminen on
hankalaa. Varsinkin Raastuvankadun ravintolan tiloja on moitittu ahtaiksi ja kella-
rimaisiksi. Lisdksi jonot saattavat kulkea keskeltd ruokasalia, jolloin on ik&véaa
pujotella jonottavien ihmisten valeistd poytiin tai astianpalautuspisteelle. Tama

ongelma on ainakin Serveri-ravintolassa vastausten perusteella.
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Sisustusta opiskelijat ovat vastauksissaan luonnehtineet kolkoksi ja yksinkertai-
seksi. Sisustusta voisi miettid uudelleen kayttden enemman vareja, persoonalli-
suutta ja sisustuselementtejd. Joskus jonkun teeman mukaisia poytaliinoja ja ko-
risteluja pidettiin piristavind. Mutta toisaalta taas jotkut eivét pitdneet muovikukis-
ta, joita poydilla on ainakin joskus ollut. VValoisuutta moni kaipaisi liséa ravinto-
loihin, varsinkin Raastuvankadun ravintola on monen mielestd hdmaré. Siistey-
teen tulisi myos kiinnittdd enemman huomiota ravintoloissa. Poytia pitdisi pyyh-
kia useammin ja huolehtia myds muusta siisteydesta. Esimerkiksi seinét olisivat

pesun tarpeessa.
6.4 Ruoan laatu

Ruoan laadun kohdalla kyselyn tuloksista kévi ilmi, etta jopa yli puolet vastaajista
ei ollut taysin tyytyvéinen opiskelijaruoan laatuun (kuvio 3). Ruoka on erittéin
laadukasta ainoastaan 6 % mielestd. Sen sijaan melko laadukkaaksi ruokaa voisi
kuvata 38 % vastaajista, joka on jo aika hyva osuus. ”Ei laadukasta eik& huonoa” -
vastausvaihtoehto sai 25 %:n kannatuksen. Lisdksi melko huonoksi tai erittdin
huonoksi ruoan laatua kuvailisi jopa 31 % vastaajista. Melko suuri osa vastaajista
siis on sitd mieltd, ettd ruoan laatua tulisi parantaa. Vaikka opiskelijaravintoloilla
kaytettdvissa olevat rahat eivat ole kovin suuret, tulisi kuitenkin tehdé laadukasta
ruokaa. Ruoan laadussa havaittiin tilastollisesti merkittdva ero miesten ja naisten
vastausten valilla. Naisten arvio ruoan laadusta oli hieman huonompi kuin mies-

ten.

Avoimiin kommentteihin oli tullut paljon kommentteja ja kehitysehdotuksia ruoan
laadusta. Monen jo useamman vuoden opiskelleen mielestd ruoan laatu on huo-
nontunut vuosien varrella. Todella monet vastaajat olivat sitd mielta, ettd eines-
ruoista pitdisi siirtyd enemman itse valmistettuihin maukkaisiin ruokiin. Ruokalis-
talla on vastaajien mukaan paljon einesruokia, jotka eivat maistu kovin herkullisil-
ta. Itse tehtyja laadukkaita ruokia olisi paljon mukavampi syodad. Ruokalistalle
haluttaisiin my6s enemman vaihtelua. Nyt samat ruoat tulevat listalla vastaan liian
usein. Opiskelijat olivat myos sitd mieltd, ettd ruokalistalla on talla hetkella liian

erikoisia ruokalajeja. Monet vastasivat, ettd he haluaisivat sy6da perinteisia ja
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maukkaita suomalaisia kotiruokalajeja. Ei liian erikoisia mausteita eiké raaka-

aineita.

Raaka-aineiden pitéisi myos olla laadukkaampia kuin nykyisin. L&hiruoka ja raa-
ka-aineiden alkuperd alkaa kiinnostaa myos opiskelijoita. Erityisesti salaattipdy-
dan raaka-aineet olivat saaneet moitteita. Kasvisruokiin kaivattiin vaihtelua ja oi-
keasti runsaasti proteiinia sisaltavia ruokalajeja. Nyt kasvissydjien mielestd ruoat
ovat samanlaisia, mutta eri muodoissa eri péivind. Opiskelijat haluaisivat, etta
ruoka olisi tasalaatuisempaa vaikka kokit vaihtuvatkin. Kypsyysasteita tulisi tark-
kailla paremmin, ei lilan kyps&a, mutta ei raakaakaan. Ruoan tulisi lisdksi olla
lammintd, ei pelkastadn haaleaa.

Mita mielta olet ruoan laadusta?

Prosenttia

Eritt&in Melko laadukastaEi laadukasta eikd Melko huonoa  Eritt&in huonoa
laaclukasta hucnoa

Kuvio 3. Mit& mieltd vastaajat olivat ruoan laadusta. n=213.
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6.5 Ruoan maku

Kyselyssa ruoan makua koskeva kysymys sai samansuuntaiset vastaukset kuin
laatuakin koskeva kysymys (kuvio 4). Makuun siis tulisi Kkiinnittdd huomiota
enemman. Erittdin maukasta tai melko maukasta ruoka oli vain alle puolen, eli 46
%:n mielesta. Neutraalin, ei maukasta eika mautonta -vastauksen antoi 29 % vas-
taajista. Jopa neljasosan mielestd ruoka opiskelijaravintoloissa on mautonta. Vaih-
toehdot “melko mautonta” ja “erittdin mautonta” saivat yhteensa 25 % vastauksis-
ta. Joka neljas siis oli sitd mieltd, ettd ruoka on mautonta. Miesten mielesté ruoan
maku on parempi kuin naisten mielestd. Ero on tilastollisesti merkittava. Naiset

siis eivat pid& opiskelijaruokaa niin maukkaana kuin miehet.

Mita mielta olet ruoan mausta?

Prosenttia

Erittéin maukasta Melko maukasta Ei maukasta eikd Melko mautorta Erittéin mautonta
mautonta

Kuvio 4. Mit& mieltd vastaajat olivat ruoan mausta. n=216.

Opiskelijoiden kommenteissa nakyi selvésti yksi asia: mausteiden kéaytto. Yleises-

ti toivottiin enemman mausteita ja niiden rohkeampaa kayttéa. Joskus kuitenkin
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opiskelijoiden mielesta on ollut litkaakin mausteita. Varmasti riippuu hieman ko-
kin maustamistyylistd. Tasalaatuisuus tulee siis tassékin esille. Monesti ruoka on
opiskelijoiden mielestda aivan lilan mautonta. Laadukkaimpien raaka-aineiden
maustamisessa toisaalta riittdisi vahempikin maustaminen, koska ruokien oma
maku péasisi paremmin esille. Liian mutkikkaaksi ei saisi mydsk&an menna. Pe-
rusmausteillakin pérjaa pitkélle monen mielestd, eiké raaka-aineiden maku peity
lilkaa. Salin puolelle voisi vastaajien mielesta laittaa tarjolle enemman mausteita,

joita voisi itse lisata ruokiin, mikéli sen kokee tarpeellisena.
6.6 Ruokailun hinta ja hinta-laatusuhde

Opiskelija-aterian hintaan oltiin kyselyn perusteella melko tyytyvaisia. Ateriaa
luonnehdittiin erittdin tai melko edulliseksi jopa 84 %:n mielesta. 11 % vastaajista
sanoi, etta ateria ei ole edullinen mutta ei kalliskaan. Kalliina ateriaa piti enaa ai-
noastaan 5 % vastaajista eli varsin pieni osa. Tdman perusteella siis hinta on koh-
dallaan. Mutta kuten aikaisemmista tuloksista kavi ilmi, laatua ja makua tulisi pa-

rantaa.

Tyytyvéisyys hinta-laatusuhteeseen ei ollut aivan samalla tasolla pelkén hinnan
kanssa. Hinta-laatusuhteeseen oltiin vdhemman tyytyvéisia (kuvio 5). Erittdin tai
melko tyytyvaisid hinta-laatusuhteeseen oli 60 % vastaajista, mik& on kuitenkin
yli puolet vastaajista. Ei tyytyvaisia eiké tyytymattomié oli 16 % vastaajista. Tyy-
tyvaisten ja neutraalien lisaksi melko tai erittain tyytymattomia oli yhteensa jopa
23 %. Hinta-laatusuhdetta tulisi siis parantaa, jotta asiakastyytyvaisyys olisi pa-

rempaa.

Opiskelijoiden avoimista kommenteista kéavi ilmi, ettd tall4 hintatasolla pitaisi
saada vahén laadukkaampaa ja maukkaampaa ruokaa. Hinta olisi monen mielesta
aivan hyva, jos laatu myos olisi hyvaa. Joissakin toisissa korkeakouluissa on kuu-
lemma ollut edullisempaa ja parempaa ruokaa. Ehka kannattaisi keskittya edulli-
siin perusruokiin eika yritta4 liian hienoa pienelld budjetilla.



38

Kritiikki& sai jonkin verran myos se, ettd kaikki perusannokset ovat samanhintai-
sia. Esimerkiksi keittolounas voisi olla hieman muita ruokia edullisempi. Annos-
koot olivat my6s joidenkin mielesta liian pieniéd kappaleruoissa. Lounasajan ulko-
puolella tarjolla olevat kahvilapalvelut ovat joidenkin mielestd hieman kalliita.

Toki tdytyy muistaa, ettd ravintola ei saa néista tuotteista Kelan tukea.

Miten tyytyviinen olet ruoan hinta-laatusuhteeseen?

Prosenttia

Eritt&in Melko Eityytyvainen Melko tyytymatén Eritt&in

tyytyvainen tyytyvainen eika tyytymatén tyytymatén

Kuvio 5. Miten tyytyvadisia vastaajat ovat ruoan hinta-laatusuhteeseen. n=213.

6.7 Aterian ravitsevuus

Kyselyn perusteella aterian kokee ravitsevaksi suurin osa vastaajista (kuvio 6).
Opiskelija-aterian ravitsevuus on erittdin tai melko hyvé 66 %:n mielesta, mika
tarkoittaa kahta kolmasosaa. Mutta vastaajien joukosta 16ytyi myos tyytyméattomia
vastaajia. 18 % oli sitd mieltd, ettd aterian ravitsevuus ei ole hyva eikd huono. Li-

séksi melko tai erittdin huono ravitsevuus oli jopa 15 %:n mielestd. Ravitsevuu-
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dessa siis olisi hieman mietittdvad, mutta aika moni vastaaja oli tdmanhetkiseen
tilanteeseen tyytyvdinen. Miehet pitivat ateriaa hieman ravitsevampana kuin nai-

set, mutta eroa ei voida pitaa tilastollisesti merkittavana.

Mitd mielta olet opiskelija-aterian ravitsevuudesta?

Prosenttia

Erittain hyva Melka hyva Ei hyva eika Melke huono Erittain huono
huano

Kuvio 6. Mit4 mieltd vastaajat ovat opiskelija-aterian ravitsevuudesta. n=215.

Vastaajien avoimista kommenteista nousi esille proteiinin ma&ran lisddminen.
Monet vastaajat kaipaisivat lisda proteiinia aterialle. Esimerkiksi salaattip0ytaéan
voisi lisatd enemman proteiinia siséltavia tuotteita, kuten vaikka raejuustoa ja pa-
puja. Erityisesti kasvisruokiin tarvittaisiin vastaajien mielesta liséa proteiinia. Ny-
kyisin ateria painottuu vastaajien mielesta liikaa hiilihydraattien puolelle. Hiili-
hydraattipitoisten lisdkkeiden rinnalle kaivattaisiin lampimid kasvislisakkeita

vaihteluksi. Riisin, pastan ja leipien toivottiin olevan aina kuitupitoista.
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6.8 Ateriavaihtoehtojen maara

Ateriavaihtoehtojen méaéarat eri ravintoloissa vaihtelevat hieman, mutta useimmi-
ten vaihtoehtoja on 3-6 kappaletta. Néisté vahintaén yksi on kasvisvaihtoehto. Ra-
vintoloissa on tarjolla muun muassa salaatti- ja leipdaterioita, uuniperunoita, koti-
ruokaa, makuja maailmalta seka hieman kalliimpia erikoisannoksia. Vaihtoehtoja

siis l0ytyy erilaisia, joista voi valita mieleisen.

Kenenké&an vastaajan mielesta ateriavaihtoehtoja ei ole liikaa. Sen sijaan joidenkin
mielesta niitd voisi olla enemmankin. Vastaajista 37 % piti vaihtoehtojen maaraa
sopivana. Heille siis 16ytyy jokaisella asiointikerralla mieluisa ateriavaihtoehto.
Suurimman vastausmaéran sai vaihtoehto ”melko sopiva”, joka kerési perati 47 %
kaikista vastauksista. Melko sopiva voisi luultavasti tarkoittaa sita, ettd joskus ate-

riavaihtoehtoja saisi olla enemmaén. Liian vahén vaihtoehtoja oli 17 %:n mielesta.

Avoimista kommenteista kdvi ilmi, ettd vaihtelua haluttaisiin enemmén. Listojen
kiertovali voisi olla pidempi, jolloin samat ruoat eivét toistuisi niin usein. Opiske-
lijat haluaisivat, ettd joka paiva olisi tarjolla perinteista suomalaista kotiruokaa
ainakin yksi vaihtoehto. Lisaksi kasvisruoka tulisi olla tarjolla joka péiva. Erikoi-
sempia ruokia voidaan pitaa listalla, mutta niité ei saa olla liikaa. Korkeintaan yksi
erikoisempi ateriavaihtoehto paivassa riittdd. Ruoat ovat opiskelijoiden mielesta
usein samantyyppisid. Tulisi miettid ruoat niin, ettd jokaisena péivéana olisi eri-

tyyppisia ruokia.

Keittoruokia kaipasi muutama vastaaja useammin kuin nyt on tarjolla. Joka viikko
tarjottava hernekeitto ei aina miellyta kaikkia. Voisi siis tehdd muitakin keittoja
useammin. Lisaksi toivottiin erityisruokavalioiden parempaa huomioon ottamista,
jotta aina loytyisi sopiva vaihtoehto. Suunnittelussa voitaisiin miettid, olisiko
mahdollista muuttaa resepteja sellaisiksi, ettd ne sopisivat useammalle erityisruo-

kavaliolle.
6.9 Salaattipdydan valikoima

Salaattipdydén valikoima nayttaisi myods kaipaavan hieman kehitysta ja suunnitte-
lua. SalaattipOytaan ei oltu kyselyn perusteella aivan tyytyvdéisia kevéalla 2013
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(kuvio 7). Hieman yli puolet vastaajista, 51 %, oli erittéin tai melko tyytyvéisia
salaattipdydan valikoimaan. Tyytyvaisten osuus on siis melko pieni. Toinen puoli
vastaajista taas oli sitten jollakin tasolla tyytymattn salaattipoytaan. 17 % ei ollut
tyytyvainen eika tyytyméton salaattipdydan valikoimaan. Salaattipdytaan tyyty-
mattomié asiakkaita oli 31 % vastauksilla melko tai erittdin tyytyméaton. Tyyty-

mattdmien osuus nayttéisi siis olevan melko suuri.

Miten tyytyviinen olet salaattipéydan valikoimaan?

Prosenttia

Erittain WMelko Eityytyvainen Melko tyytymatén Erittain
tyytywainen tyytyvainen eika tyytymaton tyytymatan

Kuvio 7. Miten tyytyvaisié vastaajat ovat salaattipdydan valikoimaan. n=213.

Salaatti oli monen mielestd usein ruskehtavaa ja epamiellyttdvan nakoista. Salaat-
tipdydan muut komponentit saattavat olla joskus pitkalti sailykepohjaisia, mika
mya0s sai negatiivista palautetta. Salaattipdydésta tulisi 16ytya myos kasvissydjille

jokin proteiinilisa.

Opiskelijat kaipasivat eniten valikoiman parantamista ja monipuolistamista. Toi-
vottiin tuoreita ja hyvannakaisia ja -makuisia raaka-aineita. Ruskea salaatti ja lie-

missa lilluvat kasvikset eivat tee vaikutusta asiakkaisiin. Ulkonakoon tulisi kiin-
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nittdd huomiota koko tarjoilun ajan. Opiskelijoiden huomioiden mukaan salaatti-
poyta saattaa olla hyva ruokailun alkuajan, mutta loppupuolella tarjonta heikke-
nee. POytaa pitdisi tayttad koko tarjoilun ajan, jotta pOytd nayttéisi hyvélta ja tar-
jonta olisi monipuolinen my®os tarjoilun loppupuolella. Tarkeaa olisi myds, etta
kaikissa linjastoissa olisi tarjolla samat tuotteet, ettei tarvitsisi kdyda toisesta lin-
jastosta hakemassa jotakin tiettyd raaka-ainetta.

Vastaajat olivat sitd mieltd, ettd raaka-aineet on parempi olla jokainen erillaan, jos
ei puhuta valmiista ruokaisista salaateista, kuten pastasalaatista. Valmiiksi tehdyt
sekoitukset eivat ole niin suosittuja. Erilaisista komponenteista on sitten mukava

koota sellainen salaatti, joka on omaan makuun sopiva.
6.10 Leipavalikoima

Kyselysta kavi ilmi, ettd leipavalikoimaan oltiin suhteellisen tyytyvaisid. Suurin
osa vastaajista oli joko erittéin tyytyvéisia, 35 %, tai melko tyytyvéisia, 48%,
lounaan leipdvalikoimaan. Nama vaihtoehdot saivat siis ehdottomasti suurimman
osan kaikista vastauksista. ”Ei tyytyvéinen eiké tyytymaton” seka “melko tyyty-
maton” -vaihtoehdot saivat yhteensé vain 17% vastauksista. Kukaan ei ollut erit-
tain tyytyméton. Ravintoloiden leipdvalikoima on siis kyselyyn mukaan melko
hyva. Miehet antoivat tdhan kysymykseen hieman paremmat vastaukset. Ero oli

my0s tilastollisesti merkittava tilastointiohjelman mukaan.

Leipavalikoimaa koskevan kysymyksen avoimiin kommentteihin tuli muutamia
kommentteja. Erityisen tarkedd vastaajien kannalta on, ettd leivat ovat tuoreita ja
niita on tarpeeksi tarjolla. Leivat ovat suuren osan mielestd hyvid, mutta ruisleipa
usein kovaa. Ruisleipdd, tummaa ja taysjyvéleipaa toivottiin olevan aina tarjolla.
Kerralla tarjolla oleva maéard on liian suuri ja leivat ehtivét kovettua tarjoilun lop-
pupuolella. Taydentdmisté voisi siis suorittaa useammin, jotta leivat pysyvét tuo-

reina myos tarjoilun loppupuolella.

Valikoima on vastaajien mielestd yleensa hyvd, mutta saattaa vaihdella suurestikin
eri péivina. Toivottiin siis, ettd tarjonta olisi aina monipuolinen ja leivéat tuoreita.

Monet olivat tehneet huomioita, ettd ruokailuajan loppupuolella tarjonta saattaa
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olla paljon huonompi kuin alussa. Pitdisi siis panostaa enemman tarjoilun loppu-
aikaan ja valikoiman yllapitdmiseen. Erityisruokavaliot haluttaisiin paremmin
esiin. Olisi hyva, jos jokaisen leivan tiedot olisivat nédkyvissa, eika erityisruokava-

liotuotteita tarvitsisi aina kysella henkilokunnalta.
6.11 Muita kommentteja vastaajilta

Kyselyn muiden kommenttien joukkoon oli kertynyt aika paljon jo aikaisemmin-
kin kasiteltyja asioita. Vastaajat haluaisivat, ettd ruoan laatu ja maku olisi hyva.
Ruokien ei tarvitse olla erikoisia, vaan suomalaiset tavalliset kotiruoat maistuisi-
vat aivan hyvin. Kuitenkin vaihtelu virkistaa ja vélilla voisi jarjestad esimerkiksi
teemaviikkoja, jolloin tavallisien ruokien ohella voitaisiin tarjoilla hieman erikoi-
sempia ja eri tavoin maustettuja ruokia. Keittoruokia moni vastaaja toivoi enem-
man tarjolle. Pastaruokia on ollut joidenkin mielestd liikaa. Kasvisruokiin tulisi
kehittd4 uusia ideoita ja resepteja seka varmistaa laadukkaan proteiinin saanti il-
man eldinkunnan tuotteita. Kalaruokia moni haluaisi sy6da useamminkin, kunhan

ne ovat laadukkaita ja hyvia. Erityisesti lohta oli joku vastaaja toivonut.

Ruoan maku oli monella vastaajalla etusijalla. Vastaajat olivat useimmiten sitd
mieltd, ettd ruoka ei ole tarpeeksi maukasta. Niinpa olisi hyvéd, jos mausteita olisi
enemman tarjolla salin puolella, jolloin niitd voisi itse lis4ta jos siihen on tarvetta.
Kuitenkaan kaikkien makua ei ole mahdollista samalla ruoalla miellyttda. Itse
ruoan liséksi tuli myds kommentteja jonoista ja henkilékunnan méaarasta. Jonot
saattavat ruuhka-aikoina olla liian pitki&, jolloin jonossa joutuu seisomaan pitkén
tovin. Vastaajat kehottavat ravintolan henkilokuntaa olemaan yhteydessa koulun
henkilokunnan kanssa ja porrastamaan ruokailuaikoja vieldkin enemman. Myds
henkilokunnan méaraan tulee kiinnittdd huomiota, jotta ruuhka-aikana miehitys on
tarpeeksi suuri. Ruokailukokemuksen miellyttdvyyteen vaikuttavat myos siisteys
ja puhtaus. Vastaajat kehottavat panostamaan vield hieman enemman linjastojen

ja poytien siisteyteen seka astioiden puhtauteen.
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7 YHTEENVETO

Tassa luvussa kootaan yhteen tarkeimpié osia opinnaytetyostd, kerrotaan saaduista

tuloksista sekéd pohditaan, miten toimintaa voitaisiin kehittda tulosten perusteella.
7.1 Teoriaosuus

Opiskelijaravintolat tarjoavat opiskelijoille koulupaivina ruokailu- ja valipalapal-
veluita. Nimensd mukaisesti opiskelijaravintoloiden paakohderyhmé on opiskeli-
jat, vaikka ei ole kiellettyd muidenkaan tulla ravintoloihin ruokailemaan. Opiskeli-
jaravintolat toimivat oppilaitosten yhteydessa tai niiden vélittoméassa laheisyydes-
sé&. Ravintoloiden hinnat ovat opiskelijan lompakolle ystavélliset. Alhaiset hinnat
asettavat kuitenkin ravintoloille kovat vaatimukset raaka-aineiden hinnoille ja
kaytolle, jotta katettakin jaisi. Ravintoloiden tulee tehda tulosta, jotta liiketoiminta
on kannattavaa. Kela maksaa ravintolalle opiskelija-ateriasta osan. Ateriatuen
edellytyksend on voimassa oleva opiskelijakortti. Ravintolan tulee kuulua Kelan

ateriatuen piiriin.

Asiakastyytyvdisyys on tarked jokaiselle yritykselle. Kaikessa toiminnassa tulee
aina tdhdata siihen, ettd asiakas on tyytyvéinen. Tyytyvdinen asiakas palaa takai-
sin ja saattaa tuoda uusiakin asiakkaita mukanaan. Sen sijaan pettynyt asiakas ei
palaa todennakdisemmin uudelleen ja kertoo huonoista kokemuksistaan eteenpéin.
Asiakkailla on erilaiset odotukset, toisilla pienemmat ja toisilla suuremmat. Aina
odotukset eivét vastaa kokemusta. Odotukset voivat joko alittua tai ylittyd. Asia-
kastyytyvaisyytta tulisi mitata sédannollisesti. Virheisiin ja epakohtiin voidaan
puuttua helpommin ja niiden havaitseminen ei omin silmin vélttdmatta aina onnis-

tu. Téssa tutkimuksessa on kyse juuri asiakastyytyvaisyyden mittaamisesta.

Asiakastyytyvdaisyydessa tarkeé tekija on palvelu. Asiakas arvioi palvelua sen pe-
rusteella, mitd han kokee palvelutilanteessa. Palvelun tyypillisia piirteita on, ettd
palvelu on aineetonta ja tuotetaan samaan aikaan, kun sitd kulutetaan. Palvelua ei
siis voi varastoida, mika tuottaa haasteita palveluyrityksille. T&ma korostuu myos
opiskelijaravintoloissa. Jonot ovat pitkét kiireisimpéna lounasaikana. Palvelutilan-

teessa asiakas ja palveluntuottaja ovat kontaktissa. Palvelukokemus koostuu sar-
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jasta toimintoja seké& prosesseja. Useimmiten palvelukokemukseen liittyy vahvasti
myo0s asiakkaan lasndolo ja osallistuminen. Palvelukokemukseen vaikuttavat pai-
kanpaalla tapahtuvan palveluprosessin lisdksi myds asiakkaan ennakkokésitys ja
odotukset. Yrityskuva muodostuu muun muassa asiakkaan kasityksestd, markki-

noinnista sekd muilta kuulluista kommenteista.
7.2 Tulosten yhteenveto ja pohdinta

Kysely toteutettiin e-lomakkeella kevééllda 2013. Siihen vastasi 216 vastaajaa
Vaasan ammattikorkeakoulusta seka yliopistosta. Tutkimustulokset ovat siis aika
luotettavia kohtalaisen hyvén vastausmaéran vuoksi. Kaikissa kyselyissé tietenkin
on mahdollisuus siihen, ettei kyselyé oteta tosissaan tai kaikkea ei ymmarreté.

Kyselyn tulokset kertovat, etta yleisesti opiskelijaravintoloiden aterioihin ollaan
melko tyytyvdisida, mutta parannettavaa 16ytyy monessa asiassa. Kyselyn vastaa-
jista suurin osa, 78 %, oli naisia. Tama kertoo ehka siité, ettd naiset voivat olla
innokkaampia vastaamaan kyselyyn. Sukupuolijakauma voi kuitenkin vadrentaa
vastauksia. Vastaukset olisivat voineet olla hieman erilaisia jos jakauma olisi ollut

tasaisempi.

Kyselyn perusteella opiskelijat syovat koulupéiviensa aikana useimmiten ruoan
opiskelijaravintolassa. Jokaisena paivéana ei valttdmatta ole lahitunteja koulussa,
joten silloin ateria voidaan nauttia jossain muussa paikassa. On ymmarrettavaa,
ettei koululle 1&hdeté sellaisena péivana, jolloin ei muuten tarvitse tulla koululle.
Opiskelijat voivat valmistaa ruokansa kotona tai kdyda jossain muualla syémassa.
Sen vuoksi on luonnollista, ettd suurin osa opiskelijoista sy opiskelija-aterian
muutaman kerran viikossa. Lounasruoka voidaan myos korvata jollain napostelta-
villa tuotteilla, mik& on valitettavaa, mutta sita kuitenkin tapahtuu. Jotkin opiskeli-
jat saattavat myos korvata lampiman aterian voileipéaterialla. Opiskelijaravintolat

tarjoavat usein myds voileipdateriavaihtoehdon lampiman ruoan rinnalla.

Vuonna 2008 Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa tehdyssa opiskelijaruokailun
tutkimuksessa tutkija sai selville, ettd 25% vastaajista ilmoitti korvaavansa lounas-

ruokailun silloin t&ll6in makeisilla, napostelutuotteilla tai virvoitusjuomilla. Vas-
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taajista 74 % ilmoitti syovansa lounasruoan joka péiva. Opiskelijaravintoloissa
asiointien maara tassa aikaisemmassa tutkimuksessa oli suurin piirtein samaa
luokkaa kuin omassakin tutkimuksessani sain selville. Vuonna 2008 tehdyssa tut-
kimuksessa 3-5 kertaa viikossa opiskelija-aterian ilmoitti syovéansa 60 % vastaa-

jista ja lisaksi 1-2 kertaa viikossa 20 % vastaajista. (Partanen 2008, 26-49)

Palvelu ravintoloissa sai hyvan arvion. Suurin osa oli vahintadn melko tyytyvai-
nen palveluun. Kehitettavid asioita olivat muun muassa henkilékunnan palvelu-
asenne, palvelun nopeus sekéd sujuvuus. Henkilokunnan tulisi kehittdd palvelu-
asennettaan ja ystavallisyytté joissakin tilanteissa. Hymy ja pienet kohteliaisuudet
tahtovat unohtua itse kullakin. Ne ovat pienié asioita, mutta erittdin tarkeita. Pal-
velun nopeus tuli vastauksista esille varmasti kaikkein eniten. Jonot ruuhka-aikaan
saattavat olla pitkat. Ravintolat eivat kuitenkaan voi jonoille kovin paljon tehda,
koska mahdollisuudet ovat rajalliset. Ravintoloiden tulisi varmistaa molemmille
kassoille miehitys seka ruoan tdydennysta koko ajan, jotta ruoka ei lopu. Koulujen
suunnittelijoiden, opettajien ja omalta osaltaan myods opiskelijoiden tulisi miettia

ruokailuajat niin, etteivat kaikki tulisi yhta aikaa.

Palvelulta opiskelijaravintoloissa ei valttaméatta odoteta niin paljon matalan hinta-
tason vuoksi. Korkeatasoisissa ravintoloissa ruoalta ja palvelulta yleensa odote-
taan aika paljon. Jos odotukset eivat tayty, asiakas voi pettya pahastikin. Opiskeli-
jaravintoloissa hintataso on alhaisempi, joten asiakkaat usein ovat tyytyvaisempia
vahempaankin. Palvelu on kuitenkin aineetonta, eikd maksa ravintolalle mitéan,
joten palveluun kannattaa panostaa. Hymy ja ystavéllinen kéytds saavat asiak-
kaankin hyvélle tuulelle ja tyytyvaiseksi.

Asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavat itse ruoan ja palvelun lisdksi myos tilat,
joissa ateria nautitaan. Tilojen jarjestys, siisteys, kalusteet ja sisustus muodostavat
ravintolan viihtyisyyden. Tallaiset asiat toki koetaan kovin henkildkohtaisina,
koska sisustusmakuja on ihmisilla niin monia. Opiskelijaravintolan sisustus ei tie-
tenkdén ole samanlaista kuin jonkin a la carte -ravintolan, koska ne ovat tyyleil-
tdén aivan erilaisia. Viihtyvyys saattaa kuitenkin ratkaista ruokapaikan valinnan

joissakin tapauksissa, jos opiskelijalla on vaihtoehtoja, joista voi valita. Ravinto-
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lan kannattaa siis miettid myos ravintolan viihtyisyytt4. Se toimii kilpailutekijané

kilpailtaessa muita ravintoloita vastaan.

Ravintoloiden viihtyvyys ei saanut kovin suuria kehuja. Opiskelijaravintolat ovat
yleensa pelkistettyjd, eivatka ole kovin viihtyisid. Kyselyn perusteella ruokailutilat
ovat ahtaat ja meluisat. Ravintolat kaipaisivat lisaa tilaa ja paremman sijoittelun
tuoleille ja poydille. Jonot saattavat haitata kulkemalla keskelt4 ruokasalia. Sisus-
tukseen kaivattaisiin enemman vérejd, persoonallisuutta ja sisustuselementteja.

Lisaksi valoa kaivataan lisaa.

Téarkein asia ravintolassa on tietenkin itse ruoka. Ruoan halutaan olevan laadukas-
ta ja tuoretta. Laatuvaatimukset ovat nousseet elintason noustessa. Lisaksi nuoret
Kiinnittavat entistd enemman huomiota siihen, mité he syovat. Ruoan laatu on pu-
huttanut opiskelijoiden keskuudessa ja opiskelijat haluaisivat saada parempaa
ruokaa. Ruoan laadun ohella ruoan maku on ehka viel&kin tarkedmpdd. Ruoan tu-
lee maistua hyvéltd. Maku on tietenkin jokaisella henkilokohtainen ja erilainen,
joten aina ei voi miellyttaa kaikkia. Mausteita ja varsinkin suolaa on helppo lisata,

mutta vaikeaa ottaa pois valmiista ruoasta.

Aika moni vastaaja oli sitd mieltd, ettd ruoka on mautonta. Amican tulisi ehka
miettid uudestaan kaytdssa olevia resepteja ja niissa kéytettavia mausteita. Kokki-
en tehtdvénd on noudattaa kaytdssa olevia reseptejd, joten he eivédt voi maustaa
ruokia ihan vain oman makunsa mukaan. Kokkien kasia maustamisessa rajoittavat
myo6s Kelan ja ravitsemusneuvottelukunnan madraykset suolan maarésta. Ruokien
tulee tayttdd maadraykset suolan maaran suhteen. Ruoka ei saa olla liian suolaista.
Suolan mééra resepteissa on laskettu aika pieneksi, eikd kokkien saisi nditd maaria

ylittaa.

Kyselyn selkeasti tarkein osa-alue oli ruoan maku ja laatu. Ndiden asioiden koh-
dalla kaivattaisiin eniten parannusta. Opiskelijat haluavat maukasta ja laadukasta
perusruokaa sekd mausteiden rohkeampaa kayttda. Ruokien ei tarvitsisi olla eri-
koisia, vaan tavallista ja hyvaa perusruokaa. Erikoisempia ruokalajeja voi joskus
olla, mutta ei lilan usein. Pddasia on laadukkaat raaka-aineet, jotka maustetaan
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hyvin. Einesruoat eivat ole niin hyvia kuin itse laadukkaista raaka-aineista valmis-

tetut ruoat. Einesten kayttoa tulisi siis vahentaa.

Opiskelijoille tarkea asia on tietenkin ruokailun hinta ja mita silla saa. Opiskelijal-
la raha voi olla tiukassa, jos eldd pelkén opintotuen varassa. Usein joutuu teke-
madn osa-aikatoita koulun ohella, jotta elaminen on mielekkddmpad. Ruokailun
hinta oli asiakkaiden mielestd kohdallaan. Jonkin verran toivottiin keittoannoksille
edullisempaa hintaa. Mutta kun kysyttiin ruokailun hinta-laatusuhteesta, ei enda
oltukaan niin tyytyvdisia. Pitdisi saada laadukkaampaa ruokaa. Hinta olisi hyv4,
jos myos laatu olisi. Voisi siis ehka olla jopa hieman mahdollisuutta korottaa hin-
taa, mutta tarjota vastapainoksi laadukkaammista raaka-aineista valmistettuja ruo-
kalajeja. Uskoisin, ettéd pienilldkin panostuksilla laatua voitaisiin nostaa ilman ka-
tetuoton suurta pienenemista. Laadukkuus koostuu kuitenkin niin monista asioista,
etta varmasti paljonkin voitaisiin tehdd. Raaka-aineet, valmistusmenetelmat, 1am-

posailytysajat seka esillepano vaikuttavat kaikki osaltaan ruoan laatuun.,

Jotta aterian voimin jaksaa opiskella loppupdivén, on tietenkin tarkead, etta ateria
on ravitseva. Vatsa tulisi saada sopivan tayteen, jotta opiskelu olisi taas mielekas-
t4. Aterian ravitsevuus oli aika hyvélla tasolla useimpien mielestd. Ateriat on
suunniteltu niin, ettd ne kattavat aterian ravintoainetarpeet, jos syodaan lautasmal-
lin mukainen ateria. Osa kaipaisi enemman proteiinia hiilihydraattien sijaan. Ny-
kyisin on ruoassa trendi sydéda enemman proteiinia ja vahemman hiilihydraatteja.
Ravitsemussuositukset kuitenkin pohjautuvat edelleen hiilihydraateille. Kasvis-
ruokien ravitsevuus kaipaisi lisdéd huomiota. My0s kasvisruokien proteiinin lahde
tulisi olla selked ja tayttaa saantisuositukset. Viljatuotteiden toivottiin olevan kui-

tupitoisia.

Opiskelija-ateriaan kuuluvat paaruoan liséksi energialisdke (useimmiten peruna,
riisi tai pasta), salaatti, leipa ja ruokajuoma. Kappaleruoissa on maéritelty kappa-
lemadrd, joka yhteen annokseen kuuluu. Joidenkin vastaajien mielestd ndma maa-
rat tuntuvat liian pieniltd. Ateriakokonaisuus on kuitenkin suunniteltu tayttaméaan
opiskelijan ravintoainetarpeet, kun syddaan lautasmallin mukaan. Ravitsevuus
voidaan kokea riittaméattdmaéksi, jos on tottunut syomaéan eri tavalla kuin ravitse-

mussuositukset suosittavat. Kaikilla ei valttamatta ole niin terveelliset elamanta-
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vat. Ravitsevuuden kokemiseen vaikuttaa my6s varmasti fyysinen koko ja suku-
puoli jonkin verran. Voi olla, ettd nuoret miehet haluaisivat aterialta hieman
enemman ravitsevuutta kuin naiset. Kouluruokailun tavoitteena kuitenkin on saa-

da nuoret syomaéan terveellisesti ja suositusten mukaisesti.

Ateriavaihtoehtojen maara nayttéisi talla hetkelld olevan varsin sopiva. Vaihtoeh-
toja ei ole litkaa, mutta joskus niita voisi olla vaikka enemmankin vastaajien na-
kdkulmasta. Henkilokunnan kannalta olisi helpompaa, jos vaihtoehtoja ei olisi
kovin monta. Myds havikin hallinnan kannalta olisi parempi, jos vaihtoehtoja olisi
vahemman. Vaihtoehtoihin kaivattiin lisd& vaihtelua, listan ruoat kiertdvat uudel-
leen lilan nopeasti. Liséksi ruoat saattavat olla yhtené pdivana liilan samantyyppi-
sid. Tulisi miettia ruoat niin, etta ne olisivat tarpeeksi erilaisia. Keittoruokia kaipa-
si muutama vastaaja lisad, ei pelkkad hernekeittoa. Ruokien soveltumista eri eri-
koisruokavalioille tulisi miettia enemman. Useimmiten ruoat voitaisiin valmistaa

paremmin erikoisruokavalioille sopiviksi.

Kysymykseen ateriavaihtoehtojen maarasta olisi varmasti voinut laittaa useamman
vastausvaihtoehdon. Nyt vaihtoehtoja oli aika vahan, eika niiden tarkoitus valtta-
matta tule suoraan ilmi vastauksesta. Esimerkiksi melko sopiva voidaan késittaa

monella tavalla.

Salaattipdyta kaipaisi vastaajien mielesté selvasti parannusta. Salaattipdydén vali-
koimaan ja vaihtelevuuteen ei oltu tyytyvaisid. Salaattipdydén pitéisi vastausten
perusteella olla monipuolisempi. Voi olla, ettd odotukset salaattipdydéltd ovat
kayneet liian suuriksi, koska asiakkaat kayvat sydméassd monissa ravintoloissa.
Opiskelijaravintoloissa hinta on kuitenkin niin pieni, ettei sill4 pystyta tarjoamaan
samanlaista tarjontaa kuin kalliimmissa ruokailupaikoissa. Ehka aina ei muisteta,
ettd ateria on niin edullinen. Asiakkaat painottivat tuoreita, hyvénnékaisia ja
maukkaita raaka-aineita. Raaka-aineiden halutaan olevan erikseen, ei sekoitettuna
kovin montaa raaka-ainetta. Tarjoilun loppuaikaan tulisi Kiinnittdd enemman

huomiota, ja tayttdd poytaa sitd mukaa, kun astiat tyhjenevét.

Nuorten kiinnostus terveellisyyteen ja hyvinvointiin on kasvussa, joten myos kas-

viksia sy6daidn enemman ja niiden halutaan olevan korkealaatuisia ja hyvan ma-
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kuisia. My0s luomutuotteita ja ldhiruokaa kohtaan on kiinnostus kasvamassa.
Vastauksissa oli toivottu luomun ja lahiruokatuotteiden lisddmistd ja parempaa

esille tuomista.

Taysipainoiseen ateriaan kuuluvat myos leipé ja levite. Leipien tulisi olla vaha-
suolaisia ja runsaskuituisia. Kela edellyttdd ateriatuetun ravintolan merkitsevan
suositusten mukaiset leivat ja levitteet. Jokainen lounaalla ké&vija varmasti odottaa,
etta leivat ovat tuoreita, pehmeitd sekd hyvanmakuisia. On my6s mukavaa, etta

leipavalikoima on tarpeeksi kattava, jotta 16ytaa itselle mieluisan vaihtoehdon.

Leip&poytaan oltiin kohtuullisen tyytyvaisia. Leipapdydan tarjonta on yleensa hy-
v, eli pOydésta 16ytyy monenlaista leipdd. Tummat ja ruisleivat saivat kannatusta
ja niiden tuoreuteen pitéisi kiinnittdd enemméan huomiota. Ruisleipa voi olla tar-
joilun loppupuolella kovaa, jos se on ollut tarjolla koko ruokailun ajan. Leipien
haluttiin olevan kuitupitoisia ja tietenkin tuoreita sekd monipuolisesti esilla. Lei-
papoydassékin tarjoilun loppuaikaan pitéisi kiinnittda lisdd huomiota ja tdydentaa

tarpeen mukaan.

Néiden tulosten perusteella ravintolat saavat mahdollisuuden kehittda toimintaan-
sa entistd paremmaksi. Toivon tutkimuksesta olevan hy6tyé ravintoloille ja toi-
minnan paranemisen myo6ta myos opiskelijoille. Ravintolat saavat tutkimustulok-
sista vinkkej& ja ideoita, joita he voivat hyddyntaa tulevaisuuden suunnittelussa.
Aina l0ytyy parannettavaa, vaikka asiat olisivatkin jo hyvin. Tietenkdan kaikkia
toiveita ei voi toteuttaa, mutta voi yrittdd parhaansa. Olisi hyva tehd& asiakastyy-
tyvéisyyskysely uudelleen esimerkiksi vuoden kuluttua, jolloin voitaisiin verrata

tuloksia. Né&in saataisiin tietoa siit4, mihin suuntaan toiminta on kehittynyt.

Tutkimuksen tekeminen prosessina oli mielenkiintoinen ja antoisa. Opiskelijana ja
itsekin opiskelijaravintolapalveluita k&yttdneenda osasin arvailla tuloksista esiin
nousevat kohdat. Tutkimuksesta on hyotya minulle itsellenikin nyt, kun aloitin
kokin tyot opiskelijaravintolassa. Tiedan mit& opiskelijat ajattelevat, joten voin
yrittdd tehda parhaani asiakkaiden tyytyvaisyyden eteen. Projekti valmistui aset-
tamani tavoiteaikataulun puitteissa. Kirjoittaminen ja tulosten analysointi vaati

melko paljon aikaa. Vastauksia oli monia, joten niiden lapikdyminen vei aikaa. E-
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lomakemuotoiset vastaukset kuitenkin helpottivat ty6tani huomattavasti. Olen tyy-
tyvdinen lopputulokseen tyon valmistuessa ja toivon opiskelijaravintoloiden hyo-
tyvéan tuloksista.
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Opiskelijaruokailun asiakastyytyvaisyyskysely

Hei!
Olen vuoden Vaasan Teen FazerAmican
asiakastyytyvaisyydesta. Haluaisin tietaa teidan mielipiteenne opiskelijaruokailun tasosta ja laadusta. Opiskelijoiden mielipide on tarkea ja tulisi huomioida
ruokailun ja vastaatte kyselyyn.
Taustatiedot

Mies  Nainen
Sukupuoli O (e}

Joka paivd  3-4 kertaa viikossa  1-2 kertaa viikossa  en ruokaile Amican arvintoloissa
Kuinka usein keskimaarin ruokailet Amican yllapitamissa opiskelijaravintoloissa? [@] (2} O ' 6 )

Mielipidekysymykset

Erittain tyytyvai Melko tyytyvai Ei tyytyvainen eika Melko tyyty Erittain
Mita mielta olet henkilokunnan asiakaspalvelusta? (o] O O (5] (0]
Miten asiakaspalvelua
voisi kehittaa

ravintoloissa?

!

Erittain viintyisia ~ Melko viihtyisia  Ei viihtyisia eika epami avia  Melko epami avia  Erittain epa avia
) o o o

o]

Mita mielta olet ravintoloiden viihtyvyydesta?

Miten ravintoloiden
viihtyvyytta voisi
kehittaa?
Erittain Melko Ei eika huonoa  Melko huonoa  Erittain huonoa
Mita mielta olet ruoan laadusta? (o] (o} o] (o] O
Miten ruoan laatua voisi
kehittaa?
Erittain ki Melko kasta Ei eika mautonta  Melko mautonta  Erittain mautonta
Mita mielta olet ruoan mausta? o] o] o (o} O

Miten ruokien makua voisi
hittaa?

!

Erittain edullinen  Melko edullinen  Ei edullinen eika kallis ~ Melko kallis  Erittain kallis

Mita mielta olet opiskelijaruokailun hinnasta? (@] (@] (0] o (@]
Erittain tyytyvai Melko tyytyvai Ei tyytyvéinen eika tyyty Melko Erittain
Miten tyytyvainen olet rucan hint: o O o] O o}

Mita kehitettavaa
ruokailun hinnassa tai
hinta-laatusuhteessa

!

olisi?
Erittain hyva Melko hyva Ei hyva eika huono  Melko huono  Erittain huono
Mita mielta olet opiskelija-aterian ravitsevuudesta? (@] (o] O (o] o}
Miten aterian
ravitsevuutta voisi
kehittaa?
Sopiva Melko sopiva Liian vahan  Liian paljon
Mita mielt olet ateriavaihtoehtojen maarasta? O (o) (o) O
Miten ateriavaihtoehtoja
voisi kehittaa?
Erittain tyytyvai Melko tyytyvai Ei tyyty eika Melko Erittain
Miten tyytyvéinen olet oyda i o) (o] O o o
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Miten salaattipoytaa voisi
kehittaa?

Erittain tyyty Melko tyyty Ei tyytyvail eika

yyty 0 Melko Erittain tyyty

Miten tyytyvainen olet lounaan leipavalikoimaan? O o] O o]

Miten leipatarjontaa voisi
kehittaa? ’

Kehitysehdotukset

Mita muuta kehitettdvaa

opiskelijaruokailussa olisi? ’
Millaisia ruokalajeja

haluaisit sydda

opiskelijaruokalassa?

Tietojen lahetys

(o]

[ Tallenna |

Kiitos vastauksistanne!

Jarjestelmana Eduix E-lomake 3.1, wwwe-lomake fi
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