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Taman toiminnallisen opinnaytetyon kehityskohteena oli lounas- ja tilausravintola
Trahteeri. Opinnaytetyon tavoitteena oli laatia lounasravintolalle kehityssuunnitelma
kehityskansion muodossa. Ty pohjautui Gustafssonin ym. (2006) laatimaan Five
Aspects Meal Model (FAMM) -malliin. FAMM-malli maarittelee ravintolakokemuk-
seen vaikuttaviksi, tarkeimmiksi nakokohdiksi tilan, kohtaamisten ja tuotteiden laa-
dun, jotka yhdessa johtamisjarjestelman kanssa luovat tunnelman.

Asiakaskyselyssa kartoitettiin asiakkaiden kokemuksia ja kehitystarpeita liittyen
FAMM-mallin nakokohtiin. Liséksi kehitystydssa kiinnitettiin huomioita tarinallistami-
sen hyotyihin, linjaston toiminnallisuuteen ja sen parantamiseen seka yrityksen vas-
tuullisuuteen sekd sen nakymiseen asiakasviestinnassa.

Lounasravintolan tarkoitus on paitsi tarjota ravitsevaa ja maukasta ruokaa asiakkail-
leen, myos tarjota levahdyshetki paivan keskella. Vastuullisuus ja kestavan kehityk-
sen nakokulma kiinnostavat kuluttajia yha enemman, ja vastuullisuus voidaan
nahda jo kilpailuetuna, jota ravintolat voisivat asiakasviestinnan avulla tuoda esille
jokapaivaisessa toiminnassaan. Vaikka yrityksen tulee huomioida kaikki vastuulli-
suuden ulottuvuudet, tAdssa opinndytetydssa keskityttiin ymparisto- ja ravitsemus-
vastuuseen, tuoteturvallisuuteen seka paikallisen hyvinvoinnin ulottuvuuksiin, silla
niiden vaikutukset ovat konkreettisimmat lounasravintolan toiminnassa.

Kehitystyon tuloksena on vuosikvartaaleihin sidottu kehityskansio. Kansioon jasen-
neltiin tiloihin, tuotteistukseen, sesonkeihin, kohtaamisiin, tarinallistamisen keinoihin
ja johtamiseen liittyvat kehityskohteet ja niiden aikataulutus. Pidemman aikajanteen
kehityskohteiksi tehtiin suunnitelmat vastuullisuuden nékymiselle ja linjaston toimin-
nan parantamiselle. Toimeksiantajayritys voi kayttda suunnitelmaa vuosittaisena
pohjana. Paivittdmalla ja uudelleen kehittdmalla siita saa tarkean tyokalun vuosiksi
eteenpain.

Avainsanat: asiakaskokemus, ravintolat, kehittaminen, lounaat, vastuullisuus
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The aim of this operational thesis work was to compile a development plan for the
lunch and order restaurant Trahteeri.

The work was mainly based on the Five Aspects Meal Model (Gustafsson etc.
2006). The aspects of the FAMM model are the premises, meeting the customer,
the quality of the products, the management control system and the entire atmos-
phere. Other targets of development were the sustainability and responsibility of the
business and the buffet operations of the restaurant.

The customer inquiry was based on the aspects of the FAMM-model. The inquiry
showed that the most significant factors are the taste of the food, the profusion of
alternatives and local food when choosing the lunch restaurant. The customers val-
ued good service, reasonable prices and healthy food.

The purpose of the lunch restaurant is except offering its customers nourishing and
savoury food, also to offer a relaxing moment in the middle of the day. Sustainability
and responsibility are growing trends and they can already be seen as a competitive
advantage. The thesis concentrated on the environmental and nutritional responsi-
bility, product safety and the local welfare, because their effects are the most con-
crete dimensions of the operations of lunch restaurants.

The result product of development work can be used as an annual operating plan.
By updating, it can be an essential tool in the future.

Keywords: developing, restaurants, responsibility
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1 JOHDANTO

Liiketoimintaa suunniteltaessa tulisi suunnitelmista ja ajatuksista laatia myos kirjal-
linen versio. Selinit (2013, 43) kehottavat laatimaan riittdvan selkean toimintasuun-
nitelman, joka antaa kuitenkin tilaa myds luovuudelle. Asiakaslahtinen ajattelu ja
asiakasnakokulma tarkastelevat tuotetta ja palvelua kokonaisuutena kaikkine koh-
taamisineen. Nakokulman avulla pystytaan kehittdmaan omaa toimintaa ja luomaan
lisdarvoa asiakkaalle. (Selin & Selin 2013, 18.)

Luodakseen pitkaaikaisia, vahvoja asiakassuhteita, yrityksen on luotava asiakkail-
leen tarjooma, jonka mukana asiakas kokee saavansa enemman kuin han siihen
aikaa, vaivaa tai rahaansa uhraa (Bergstrom & Leppanen 2009, 31). Arvot maarit-
televat paljolti sen, miten toimitaan; se mita pidetaan tarkeéana ja mihin keskitytaan,
kertoo niin henkilon kuin yrityksenkin arvomaailmasta (Selin & Selin 2013, 100). Se-
linit toteavatkin, ettd asiakasta kiinnostaa yleensa sellainen yritys, jonka arvomaa-
ilma vastaa heiddn omaansa. Yrityksen arvojen tulisikin tasta syystéa nakya jokapai-
vaisessa tyossa ja olla kaikkien yrityksen tyontekijoiden sisaistama.

1.1 Tyon lahtokohdat

Toimeksiantajana télle toiminnalliselle opinnaytetyélle toimii M-Trahteeri Oy. Trah-
teeri on ProAgria Etela-Pohjanmaan omistama lounas- ja tilausravintola. Trahteeri
sijaitsee Eteld-Pohjanmaan Elinkeinotalossa ja toimii talon tyontekijoiden yhteisené
tapahtuma- ja tapaamispaikkana. Trahteeri on avoin myds kaikille talon ulkopuoli-
sille asiakkaille. Trahteeri haluaa tarjota asiakkailleen suomalaista ja paikallista ruo-
kaa, mita kuvastaa yrityksen slogankin: "Ruokaa, jonka tiet ja taustat tunnemme”.
(Trahteeri 2013.)

Trahteeri on toiminut nykyisellaan noin 30 vuotta. Asiakasmaarét ovat viime vuosina
pienentyneet, ja toiminnan turvaamiseksi korjausliike on nyt valttdmaton. Asiakas-
maaran vahentymiseen ovat vaikuttaneet mm. talossa tapahtuneet muutokset, kun

isot yritykset ovat muuttaneet talosta toisaalle. Trahteeria alusta saakka johtanut



pademanta on jadnyt vuodenvaihteessa elékkeelle. Uudistumiselle ja toiminnan ke-
hittamiselle on nyt luonnollinen ajankohta, kun uusi ravintolapaallikkdé on aloittanut

tyonsa.

1.2 TyoOn tavoitteet

Tyo6n tavoitteena on luoda tyokalu ja aikataulutus kehitystyolle. Tydkaluna suunni-
telma helpottaa kehitystyon toteutumista ja sadstaa ravintolan henkilékunnan ty6ai-
kaa.

Tuote- ja palveluvalikoimaa kehittamalla pyritddn paremmin vastaamaan asiakkaan
tarpeisiin. Tavoitteena on l6ytdd myos keinoja, joilla valitetaan tietoa yrityksen ar-
voista asiakkaalle. Vaikka yritys arvostaa suomalaista maaseutua seka kayttaa pal-
jon myds lahituottajien tuotteita, nykyisella toimintatavalla kyseiset arvot jaavat asi-
akkaalta pimentoon. Kehitystydssa pyritaan loytamaan keinoja, joilla kyseiset arvot
nakyisivat jokapaivaisessa toiminnassa. Laatimalla suunnitelma tietyille ajanjak-
soille tuotteiden ja teemojen osalta paivittdinen ajanhallinta helpottuu, eik& raaka-
ainetilausten, tuotevalikoimamuutosten, markkinoinnillisten toimenpiteiden tai se-
sonkijuhlien suunnittelemiseen tarvitse kayttaa niin paljon aikaa. Tarinallistamisen
keinoin voidaan avata ruokaketjun nakyvyytta loppukayttajalle. Kyseisia keinoja voi-
vat olla esimerkiksi tarinat ruoan tuottajista. Toiminnallisuutta parantamalla selkiy-
tetdan ravintolan toimintoja, lisataan tilan viihtyisyyttd seka nain ollen vahvistetaan

myoOnteista asiakaskokemusta.

Vastuullisuus ja kestavan kehityksen nakokulma kiinnostavat yha enemman nyky-
ajan kuluttajia. Vastuullisuus voidaan ndhda jo kilpailuetuna ja ravintolat voisivat
asiakasviestinnan avulla tuoda asiaa esille jokapéivaisessa toiminnassaan. (Ympa-
ristdosaava, [viitattu 3.4.2016].) Vaikka yrityksen tulee huomioida kaikki vastuulli-
suuden ulottuvuudet, tassa opinnaytetytssa keskitytaan ymparisto- ja ravitsemus-
vastuuseen, tuoteturvallisuuteen seka paikallisen hyvinvoinnin ulottuvuuksiin, silla

niiden vaikutukset ovat konkreettisimmat lounasravintolan toiminnassa.

Kehittamistyon alkutilanteen kartoittamiseksi laadittiin kysely, jolla selvitettiin asiak-
kaiden mielipiteita ja toiveita. Kysely toteutettiin Webropol-kyselyn&, joka lahetettiin



sahkopostilla ravintolan asiakkaille. Enemmistd Trahteerin asiakkaista koostuu
Etela-Pohjanmaan Elinkeinotalossa tytskentelevista henkilGistd. Paperisia kysely-
lomakkeita annettiin muille asiakkaille ostosten yhteydessé, jolloin myo6s talon ulko-
puolisilla asiakkailla oli mahdollisuus vastata kyselyyn. Lomakkeen kysymykset oli-
vat enimmakseen strukturoituja, mutta myos avoimia kysymyksié. Tulokset antoivat
suuntaa kehitystyon painopisteille. Myds kevaalla 2015 tehtya asiakastyytyvaisyys-

kyselya kaytettiin apuna kysymysten laadinnassa.

1.3 Tyon rajaukset ja sisélto

Tuotoksena télle toiminnalliselle opinnaytetydlle laadittiin vuosikelloa mukaileva ke-

hityskansio, joka jaettiin vuodenaikojen mukaisiin vuosikvartaaleihin.

Vuosikello on ideoinnin tydkalu toiminnan ja ajanhallinnan suunnitteluun. Toimin-
taympariston hahmottaminen ja ennakointi helpottuvat, kun tiedetaan, mita tehdaan
ja mita milloinkin tapahtuu. Vuosikello voidaan laatia joko graafiseen tai sanalliseen
muotoon. Sisaltd voidaan maaritelld esimerkiksi kalenterivuoden, tilikauden, vuo-
denaikojen tai matkailusesonkien mukaan. Vuosikelloa tulee paivittda ja yllapitaa
jatkuvasti. (Vuosikello, [viitattu 16.5.2016].)

Tyo rajattiin kasittelemaan seuraavia kehityskohteita:

— sesonkien nakyvyys tuotteistuksessa ja tilassa
— juhlapyhét, teemapaivat ja kampanjat

— somistus tilassa viihtyisyyden lisdajana

— kohtaamiset ja johtaminen.

Lisaksi kauaskantoisempana kehityskohteena olivat:

— palvelulinjaston uudelleen suunnittelu

— vastuullisuuden lisd&ntyminen ja ndkyminen toiminnassa.

Vastuullisuuden ulottuvuuksista kasiteltiin  ymparistovastuullisuutta, tuoteturvalli-
suutta, ravitsemusvastuuta seka lahiruoan kayttod paikallisen hyvinvoinnin lisaa-

jana.
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Tydsta rajattiin pois juhla- ja kokouspalvelujen kehittaminen, taloudelliset mittarit,
markkinointi ja elamykselliset tapahtumat, silla ne laajuudessaan vaatisivat omat,
yksildlliset kehityssuunnitelmansa. Kehitystyolle ei ole laadittu budjettia, jonka
vuoksi kehitystyd taytyy toteuttaa ilman isompia investointeja. Kauaskantoisempien
kehityskohteiden toteutuessa voidaan budjetti arvioida suunnitelmien perusteella.
Nain ollen rahaa vaativia muutoksia voidaan investoida yrityksen talouden niin sal-
liessa. Elamyksellisia tapahtumia varten yritys laatii erilliset suunnitelmat. Tama ke-
hitysty0 rajautui kasittelemaan yrityksen tavanomaista toimintaa lounas- ja kahvila-

palvelujen parissa.
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2 RAVINTOLAKOKEMUKSEEN VAIKUTTAVAT TEKIJAT

Gustafsson ym. (2006, 84) mallintaa asiakaskokemuksen kayttamalla viittd nako-
kohtaa: tilaa, kohtaamista, tuotetta, tunnelmaa ja johtamisjarjestelméaéa. Nama tekijat

muodostavat FAMM-mallin, The Five Aspects Meal Model (kuvio 1).

Johtamisjarjestelméa

Tunnelma

Tila Kohtaaminen Tuote

Kuvio 1. Five Aspects Meal Model (Gustafsson ym. 2006, 86).

Pitkakoski (2015, 30) on vertaillut tutkimusperusteisia ravintolan tarkeimpia laatute-
kijoita. Pitkdkosken mukaan ateriakonteksti koostuu ruokailijasta, ruoasta ja ruokai-
luymparistosta. Naitd kolmea tekijaa pitaisi kuitenkin tarkastella samanaikaisesti,
silla ne vaikuttavat vahvasti toisiinsa. Pitkdkoski nostaa vertailussaan ravintolan tar-
keimmiksi laatutekijoiksi tilan, tuotteen, tunnelman ja kohtaamisen. Pitkdkosken mu-
kaan ndma tekijat korostuvat parhaiten FAMM-mallissa, jossa lisdksi on mukana

yhtenda laatutekijiné johtamisjarjestelma.

Yrityksen arvojen nékyvyytta asiakkaalle voidaan lisata tarinallistamisen keinoin.
Tarinaidentiteetti pitdd sisallaan yrityksen arvoja, osaamista ja visiota tarinamuo-
toon sidottuna. Lapinakyvalla, persoonallisella ja inhimillisella toiminnalla yritys luo

haluttuja palveluja. (Kallioméaki 2014,15.)

2.1 Tila

Tila kasittda ympariston ja paikat, joissa asiakas ravintolassa kayntinsa aikana oles-
kelee. Tilaan vaikuttavat myds valaistus, &&nimaailma, varit, kalustus ja tekstiilit.

(Gustafsson ym. 2006, 86.) Ennen ateriasuunnittelua tulisi Gustafssonin ym. (2006,



12

87) mukaan huomioida ravintolan konsepti, aterian tyyppi, asiakassegmentti, vuo-
denaika, poytien jarjestys, tekstiilit, valot ja aanet seka se, miten ndiden avulla saa-
daan asiakas tyytyvaiseksi.

Tilan estetiikalla, tunnelmalla ja ruokailutilan layoutilla on merkittavia vaikutuksia yh-
dessa henkilokunnan kanssa siihen, miten vahvana asiakas kokee mielihyvan tun-
teen (Ryu & Han 2010, 7.) Bergstrom ja Leppénen (2009, 186) mainitsevat, etta
hyvassa palveluymparistésséa on kaikille aisteille virikkeita. Erilaisia virikkeita tarvi-
taan, silla toiset asiakkaat hahmottavat asioita nakemalld, toiset kuuntelemalla ja
jotkut kokeilemalla. Selinit (2013, 36 - 39) luokittelevat nama miellejarjestelmien ais-
tikanaviksi, joissa informaatio otetaan vastaan kehon eri aistien avulla. Selinien
(2013, 39) mukaan yritysten tulisi tiedostaa nama erilaiset tavat tarkastella ymparis-

to6a ja muokata toimintojaan paremmin vastaamaan asiakkaiden erilaisia tarpeita.

2.2 Kohtaaminen

Hyvan palvelukokemuksen takeena on ajattelumalli, jossa ymmarretddn sekd oman
kayttaytymisen ettd muiden yksildiden ja yksikoiden vaikutus asiakaskokemuksen
syntymiseen (Fischer & Vainio 2014, 9 - 10). Fischerin ja Vainion (2014, 167) mu-
kaan positiiviset laatuyhteydet niin yrityksen sisalla kuin eri sidosryhmia kohtaan
vahvistavat palveluliiketoiminnan kilpailukykya. Taten edellytyksen& on ”positiivi-
sesti poikkeava kayttaytyminen” eli kohtaamisten laatu, keskinainen arvostus, osal-
listaminen seka kiinnostuksen ja kiitollisuuden osoitus muita, myds asiakkaita, koh-

taan.

Positiivisten laatuyhteyksien perustana on optimistisuus. Optimistisuus on positiivi-
nen asenne, jonka ansiosta psykologinen pddoma karttuu. Psykologinen padaoma
sisaltaa toivoa ja uskoa tulevaan, tavoitteellisuutta ja tahdonvoimaa, sinnikkyytta ja
itseluottamusta. Yrityksessa yksildiden korkea psykologinen padoma voi lisaté seka
tuottavuutta etta tuloksellisuutta. (Fischer & Vainio 2014, 53.)

Kohtaamisia ravintolaymparistdssa ovat henkilokunnan ja asiakkaan kohtaamiset,
mutta myos seka asiakkaiden ettd palveluhenkilokunnan keskinaiset kohtaamiset
(Gustafsson ym. 2006, 87). Ammattimaisuus, inhimillinen lampé ja nautinto ovat
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Hansenin (2005, 64) mukaan tarkeimmat tekijat ihmisten valisissa kohtaamistilan-

teissa.

Palveluhenkilokunnan ja asiakkaan yhteistoiminnan vaikutus korostuu palvelukoke-
muksessa. Asiakkaat ja asiakaspalveluhenkilokunta arvostavat kohtaamisissa sa-
manlaisia asioita, kuten ystavallisyytta, huolenpitoa ja empatiaa. Asiakas kokee pal-
velun arvon jo ennen kokemusta ja sen aikana, eika vain palvelutapahtuman jal-
keen. Tama nykykasitys korostaa sosiaalisen vuorovaikutuksen olevan osa koke-
musprosessia, eika palvelun tuottaja ole yksinomaan vaikuttamassa palvelun laa-
tuun. Yksildiden valiset sosiaaliset tilanteet luovat oman vaikutuksensa palveluko-
kemukseen. (Pitkédkoski 2015, 38.)

2.3 Tuote

FAMM-mallin mukaan tuotteita ovat ruoat ja juomat seka niiden esillepano. Ruoka-
listaa suunniteltaessa on keittiohenkilokunnan huomioitava ruoka-aineiden vaihte-
levuus ja tasapaino, maku, aromikkuus, ravitsemus, valmistustavat, tarjoiltavan
ruoan lampotila, rakenne, varit, muodot seka ruokiin sopivat juomat. (Gustafsson
ym. 2006, 88.)

Pitkakosken (2015, 41) mukaan ravintolan ydintuotteeksi maaritellaan ruoka ja
juoma seka niiden esillepano, tarjoilutapa ja palvelu. Hanen mukaansa ruokalista ja
ruoan laatutekijat vaikuttavat huomattavasti asiakastyytyvaisyyteen, palvelukoke-
mukseen ja asiakaskayttaytymiseen.

2.4 Johtamisjarjestelma

Johtamisjarjestelméaéan kuuluvat taloudelliset ndkokulmat, lait ja liiketalous (Gustafs-
son ym. 2006, 89.) Pitkdkoski (2015, 29) muistuttaa, etta palvelukohtaamisen on-
nistumiseen vaikuttaa myds taustalle ndkymaéattomaksi jddva johtamisjarjestelma:
toimintojen sujuvuus, henkilokunnan motivaatio palvelua kohtaan ja palvelun koko-

naisilmapiiri kertovat johtamisjarjestelman laadusta.
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Toiminnan hallinta voidaan karkeasti jakaa suunnitteluun, organisointiin, ohjauk-
seen ja valvontaan. Suunnittelu on valmistautumista ja tavoitteiden asettelua ja or-
ganisointi on valittujen keinojen muuttamista toiminnaksi. Ohjauksella johdetaan toi-
mintaa kohti tavoitteita ja valvonta on seurantaa siita, miten on onnistuttu ja etta
suunta on oikea. Johtamistydn paapaino on ihmisten toiminnan kehittamisessa,
mutta siin& on huomioitava my6s yrityksen strategiset tavoitteet (Laurent 2006, 8 -
9, Erésalo 2011, 14 - 15.) Erésalon (2011, 15) mukaan "Strategia on polku tulevai-
suuteen”. Yritysstrategiassa luodaan nédkyma tulevaisuuteen siséltden perustavoit-

teet, toimintaperiaatteet seké paatoiminnot.

Positiivinen asennoituminen yritysta kohtaan luodaan jo perehdytysvaiheessa. Toi-
mintaa ohjaavat arvot ja niiden tarkoitus jokapaivaisessa tydssa tulee selvittaa tyon-
tekijalle, jolloin hanella on paremmat valmiudet sitoutua yritykseen. (Erasalo 2011,
61.) Erasalon mukaan tarkeda on paitsi myonteinen asenne, yhta lailla myonteinen
suhtautuminen tyohon ja tyokavereihin. Perehdyttdmisen tavoitteita ovat riittdvien
valmiuksien saavuttaminen oman tyékokonaisuuden hallintaan seka yrityksen puo-
lesta tarpeellisten tietojen valittdminen uudelle tyontekijalle (Erasalo 2011, 61.) Lau-
rent (2006, 100) muistuttaa, ettd puutteellisesti perehdytetty tyontekija kuluttaa pal-
jon muiden aikaa, mik& helposti heijastuu asiakaspalvelun laatuun. Yrityksessa tulisi
olla perehdyttamisen yleissuunnitelma, jonka pohjalta voidaan tarkentaa kullekin
tyontekijalle yksilollinen perehdyttamissuunnitelma, tasmentéa Erdsalo (2011, 64 -
65).

Henkil0ston toimintaa ohjataan henkilostostrategiaa noudattamalla (Erdsalo 2011,
15). Eréasalo toteaa, etta liiketoimintaa turvaamassa on oltava sekd maarallisesti etta
laadullisesti oikeanlainen henkildstd. Taten myos henkiléston hyvinvointi seka toi-

minnan ja osaamisen kehittdminen ovat henkilostostrategian keskidssa.

Vaikka kirjanpito olisi ulkoistettu, taytyy yrityksen johdon ymmartaa, mista tuotot ja
kustannukset koostuvat, mitka toiminnot ovat kannattavia ja mita osuutta taytyy ke-
hittad paremmaksi. Tuloslaskelma kertoo, miten tarkastelukaudella on onnistuttu,
mika on ollut liikevaihto ja paljonko rahaa on kulunut mm. palkkoihin ja raaka-ainei-
siin. (Rauhala 2011, 99.) Rauhalan (2011, 100) mukaan taloudellisen toiminnan ta-

voitteita eli tuloksellisuuden osia ovat kannattavuus, tuottavuus ja taloudellisuus.
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Yleisimpia ravintolatoiminnan tuloksellisuutta parantavia keinoja ovat kulujen va-
hentdminen, myyntimaarien ja -hintojen kasvattaminen seka sidotun paaoman opti-
mointi. Keinoja, joilla voidaan vaikuttaa kuluihin, ovat henkilokunnan motivointi seka
tuotantoprosessin kehittdminen tydsuorituksia, logistiikkaa, tuotantolaitteita ja
myyntikanavia jarkeistamalla. Myyntimaarien ja myyntihintojen kasvattaminen vaatii
usein avuksi tuotekehitysta ja tehokasta markkinointia seka myyntiorientoitunutta
henkilokuntaa. Pd&doma, joka on sidottu toimintaan, koostuu varaston arvosta, kayt-
tbomaisuudesta ja myyntisaamisista. Maksuaikoja jarkeistamalla saadaan rahaa
kassaan riittavan nopeasti ostolaskuja varten. Tehokkaalla varastokierrolla jarkeis-
tetdan varastoitavien raaka-aineiden maaraa, eika nain ollen sidota rahaa turhaan.
Kayttbomaisuutta on hyva tarkastella sen arvon ja tarkoituksenmukaisuuden osalta.
(Rauhala 2011, 100 - 102.) Néiden tunnuslukujen lisaksi tulisi huomioida asiakas-
tyytyvaisyys, tyotyytyvaisyys seka henkiloéston vaihtuvuus, muistuttaa Rauhala
(2011, 103). Hanen mukaansa menestyksekkaan yritystoiminnan takaa 10ytyy yri-
tyksen, henkildston ja asiakkaiden yhtaaikainen tyytyvaisyys.

2.5 Tunnelma

FAMM-mallin mukaan tunnelma koostuu kokonaisuudesta, jonka tila, tuote, kohtaa-
minen ja johtamisjarjestelma luovat. Gustafsson ym. (2006, 86) mukaan myos kaik-
kien viiden aistin, ndko-, kuulo-, haju-, maku-, ja tuntoaistin, on saatava tasapainoi-
nen ja miellyttava aistimus, jolloin ateria koetaan kokonaisvaltaisesti positiiviseksi
kokemukseksi. Kaikkien aistien taytyy olla harmoniassa, joka johtaa hyvaan ate-
riakokemukseen. Gustafsson ym. tdydentavat, etta kokemukseen ja mieltymykseen
siitd, mik&a on hyvaa tai pahaa, vaikuttavat myos yksilélliset, kulttuuriset ja sosiaaliset
tekijat.

2.6 Tarinallistaminen

Tarinoiden hyddyntaminen lilketoiminnassa on keino saada aikaan jatkuvuuden, tur-

vallisuuden ja johdonmukaisuuden tunne, muistuttavat Selinit (2013, 18, 81). Hei-
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dan mukaansa tarinoissa kuvien merkitys on suurempi kuin sanojen. Kuva luo asi-
asta jokaiselle oman tunnekokemuksen. Kuvien kaytt6 on myds haasteellista, silla
niiden aiheuttamat sisaiset tarinat voivat poiketa hyvinkin paljon toisistaan eri ihmi-
silla.

Tarinallistamisen puolesta puhuu my6s Kalliomaki (2014, 15 - 37). Tarinallistaminen
tukee seka yrityksen markkinointia ettd myyntia. Kalliomaki listaa muiksi eduiksi
muun muassa erottuvuuden, kilpailuedun, asiakkaiden sitouttamisen, palvelujen ja
tuotteiden merkityksen syventymisen, asiakkaan muistijaljen vahvistamisen seka
luottamuksen ja inhimillistdmisen lisdantymisen asiakkaan ja yrityksen vélilla. Tarina
toimii punaisena lankana koko palvelukokemuksen ajan. Markkinoinnissa kaytetty
tarina on lunastettava asiakkaan kokiessa palveluprosessin, kiteyttdd Kalliomaki.

Inhimillistdmisessa piilee tarinallistamisen ydin. Puhuttaessa empaattisesta suunnit-
telusta, asiakkaan ymmartamisesta ja hanen tilanteeseensa elaytymisesta, empati-
alla tarkoitetaan elaytymista asiakkaan tarpeisiin. Tarinat voivat nadin ollen tukea
asiakaskokemusta syvallisemmalla tasolla (Kalliomaki 2014, 202 - 203.) Kalliom&ki
uskoo nykyajan yritysten inhimillisyyteen ja lapindkyvyyteen, jolloin sarotkin naky-
vat. Tama lisdé luottamusta ja aitoutta enemman kuin kasvottomuus ja taydellisyytta

henkiva kiiltokuva.
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3 RAVINTOLAN LINJASTON TOIMINNALLISUUDEN VAIKUTUS
ASIAKASKOKEMUKSEEN

Organisaation palveluympariston pitdisi yhtaaikaisesti tukea seka asiakkaan etta
henkilokunnan tarpeita ja mieltymyksia. Itsepalvelutilanteissa tilan layout ja toimin-
nallisuuden ndkdkulma ovat ddrimmaisen tarkeita. Selkeys ja yksinkertaisuus aut-
tavat asiakasta toimimaan tilassa. Asiakkaan positiiviseen kokemukseen vaikuttaa

tunne henkilokohtaisesta tilan hallinnasta. (Bitner 1992, 57.)

Bitnerin (1992, 65 - 66) mukaan kokemukseen palveluympéristossa vaikuttaa koko-
naisuuden hallinta, johon kuuluvat muun muassa ymparaéivan tilan kunto, tilan aset-
telu ja toiminnallisuus, kyltitys ja muut merkinnat seka tilassa kaytetyt esineet, ma-
teriaalit ja design, &anet, musiikki seka lampdétila. Jos henkilékohtaisen tilan hallin-
taa huomattavasti hairitsee jokin tekija, se vaikuttaa asiakkaan kayttaytymiseen ne-
gatiivisesti, eikd han viihdy hyvin. Positiivista kayttaytymista, viihtymista, sitoutu-
mista, taasen tukee tunne tilan hallinnasta. Sama patee niin asiakkaaseen kuin hen-
kilokuntaankin. (Bitner, 1992, 64).

Perusturvallisuuden tunnetta luo tilan nopea hahmottaminen. Uuteen paikkaan tul-
taessa selkedlla layoutilla ja opasteilla autetaan asiakasta jasentamaan tilan toimin-
toja. Jos tilaa ja toimintoja ei pystytd hahmottamaan, hammennys ja epdmukava
olotila lisdantyvat (Pitkakoski 2013, [viitattu 16.4.2016].)

Noutop6ydan ja linjaston aloituspisteen tulee olla luontevasti asiakkaiden tulosuun-
taan ndhden, jolloin asiakkaat ndkevat poydan tuotteet ja pystyvat hallitsemaan tilaa
(Mykkanen & Ursin 2011, 39 - 40.) Mykkasen ja Ursinin mukaan noutopoydat ovat
oivallisia tarjoilutapoja silloin, kun lahes samanaikaisesti ruokailevia asiakkaita on
paljon ja kun kaytettava tila, tydntekijamaara ja ruokailuaika ovat rajallisia eiké tilai-
suus ole virallinen. Itsepalvelulinjastossa asiakas kokoaa itse tarvitsemansa astiat
ja aterian osat (Kaikkonen ym. 2010, 297.) Kaikkosen ym. (2010, 305 - 311) mukaan
ruokailun etenemisjarjestyksessa ensin tulevat alkuruoat, sitten péaruoat ja jalki-
ruoat. Leivat ja juomat voivat olla vaikkapa omassa erillisessa poydassa. Joka ta-
pauksessa astiat, ruokalajit ja somisteet tulee jarjestaa niin, ettéd asiakkaan on mah-
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dollisimman helppo toimia ja edeté alusta loppuun ilman edestakaista liiketta. Kaik-
kosen ym. (2010, 305) mukaan ruokalajikohtaiset nimikyltit ja erityisruokavaliotiedot

vahvistavat tunnetta hyvasta palvelusta.

Ympaéristbosaava (viitattu 8.4.2016) huomioi vastuullisuuden nékdkulman linjaston
toiminnallisuudessa. Sen mukaan kasvisten lisdamista ruokavalinnoissa voisi te-
hostaa kasvisruoan tarjoamista lampimien ruokien ensimmaisena vaihtoehtona, sal-
limalla kasvis- ja liharuokien valinta samaan ateriaan seké laatimalla houkuttelevia
nimia kasvispainotteisille ruoille. Havikin vahentamiseksi Ymparistbosaava suosit-
taa pienempien ruokaerien tuomisen kerralla buffetlinjastoon seké astiapalautuksen
ja jatteiden keruun suunnittelun siten, ettei biojate sekoitu sekajatteeseen. Koska
asiakkaiden kiinnostus ruokaa kohtaan kasvaa koko ajan, suosittaa Ymparisto-
osaava kiinnittamaan huomiota myds asiakasviestintdan. Asiakkaiden tietoutta yri-
tyksen toiminnan kestavyydesta tuovat ruokalistan ympéristo-, alkupera- ja luomu-
merkinnét. Paikallisen ruokakulttuurin vaaliminen, vuotuisten ruokajuhlien huomioi-
minen seka henkildkunnan tietous tarjoamistaan tuotteista edesauttavat vuorovai-

kutusta asiakkaiden kanssa, muistuttaa Ymparistdosaava.

Itsepalvelulinjaston suunnittelussa tulee huomioida myés omavalvonnan toteutumi-
nen. Tuotevalikoima ja esimerkiksi salaattien ainesosien maara tulee olla hallin-
nassa. Tuotteiden sailytyslampdtilat ja -ajat on hyva kirjata toimintaohjeeksi, josta
on helppo tarkistaa vaadittavat lampdtilat ja ohje, mita jaaneille ruoille tehdaan. It-
sepalvelulinjaston hoitoon taytyy perehtya ja perehdyttdd koko henkilokunta. (Sa-

laattia itsepalveluna -projektin tulokset. 8.7.2015.)

Vaikka liikeidea ja brandi vaikuttavat sisustuksen tyyliin, on sisustuksen myds oltava
toimiva, miellyttava ja viihtyisa (Pitkékoski 2010, [viitattu 5.5.2016]). Pitkdkosken
mukaan ympardiva arkkitehtuuri seka kaytanndlliset tarpeet, kuten puhdistettavuus

seké huollettavuus ovat myds huomioitavia asioita sisustusta suunniteltaessa.
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4 VASTUULLISUUS OSANA LOUNASRAVINTOLAN TOIMINTAA

Ruokaketjun vastuullisuus perustuu seitsemaan ulottuvuuteen, joita ovat ymparisto,
tuoteturvallisuus, ravitsemus, tyohyvinvointi, eldinten hyvinvointi, paikallinen hyvin-
vointi ja talous (Heikkurinen ym. 2012, 3.) Vastuullisen liiketoiminnan tavoite on toi-
mia kestavan kehityksen mukaisesti. Heikkurisen ym. (2012, 3) mukaan vastuulli-
suus on paitsi kansallinen myods globaali haaste. Vastuullinen toiminta suomalai-
sessa ruokaketjussa tarkoittaa lainsdaddannon vaatimusten ylittamista kaikkien seit-

seman ulottuvuuden kohdalla.

Ymparistbosaava-sivuston (viitattu 3.4.2016), mukaan kuluttajien mielenkiinto ym-
paristovastuullisuutta ja eettista toimintaa kohtaan on kasvussa koko ajan. Ympa-
ristdvastuullinen toiminta ammattikeittidissa sddstad kustannuksia, parantaa tuotta-

vuutta ja voi olla myds kilpailuetu muihin toimijoihin nédhden.

Kuluttajat pyrkivat vastuullisilla valinnoillaan lisdédmaan omaa tai perheensa hyvin-
vointia seka toiminnallaan tukemaan ympéariston ja muiden ihmisten ja elainten ela-
man edellytyksia. Vastuullinen kuluttaja siis ajattelee kauaskatseisemmin omien va-
lintojensa vaikutuksia. Ruoasta ja ruokatuotannosta on kayty runsaasti keskustelua
seka perinteisessé ettd sosiaalisessa mediassa. Ta&ma on lisannyt ihmisten tietoi-
suutta, ja kriteerit valintojen pohjaksi ovat muuttuneet. Hinta ei valttamatta ole en&a
ainoa vaikuttaja valinnoissa. Vastuullisuuden sisalt6a ei tavallinen kuluttaja toden-
nakoisesti viela osaa hahmottaa kaikkien seitseman ulottuvuuden kautta, silla vas-
tuullisuus on kasitteena vield melko tuore. Tutuimmiksi vastuullisuuden elementeiksi
mielletd&n todennadkdisesti ymparistdasiat, elainten hyvinvointi ja globaali oikeuden-
mukaisuus seka luomu- ja lahiruoan suosiminen. (Nurro 2013, 71 - 72.)
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4.1 Ympaéaristovastuullisuus

Ruokatiedon (viitattu 8.4.2016) mukaan ruoan tuotannosta ja kulutuksesta syntyy

noin kolmannes ihmisen aiheuttamasta ymparistokuormituksesta.

Ymparistovastuullisia tekoja ammattikeittiossa ovat energian ja veden kayton tehos-
taminen, jatteiden ja ruokahavikin minimointi seké& ymparistoystavallisten pesuainei-
den kaytté (Nurro 2013, 19.) Ymparistdosaavan (viitattu 8.4.2016) mukaan ruoka-
palvelujen tuottajien tulisi huomioida ymparistdvastuussaan myos ruoan varastoin-
nin ja valmistusmenetelmien vaikutus. Ymparistbosaava mainitsee ymparistévas-

tuullisena vaikuttamismahdollisuutena myds tarjoilun ja asiakasviestinnén keinot.

Vettd ja pesuaineita voidaan saastaa keittion puhtaanapidossa. Mikrokuitusiivous
perustuu siivousliinojen ja -pyyhkeiden materiaaliin, mikrokuituun (Korhonen 2010).
Korhosen mukaan mikrokuitusiivous on paitsi ymparistoystavallinen, ekologinen
teko, se myds keventda siivoustyon fyysista kuormitusta. Oikein sdéadetyilla vali-

neilld mikrokuitusiivous tukee myos tyontekijan ergonomiaa (Korhonen 2010.)

Aktiivivesi on kaikkein vastuullisin menetelma vastuullisessa puhtaanapidossa. Ak-
tiivivesi hyodyntd& happiatomien reaktiivisuutta ja sopii kaytettavaksi kaikille pin-
noille. Aktiivivesi ei sisalla mitddn kemikaaleja ja on siten turvallinen seka kayttajalle
ettd ymparistolle. Aktiivivesi valmistetaan paikan paalla kylmasta vesijohtovedesta
aktiivivesilaitteella. Investointia suunniteltaessa kannattaa huomioida, ettd laitteen
hankinnan jalkeen ei tarvita muita yleispuhdistusaineita, ei varastointia eiké logisti-
sia maksuja. (Otsonivesi, [viitattu 30.4.2016].)

Ruokalistasuunnittelussa ymparistd huomioidaan kayttamalla sesonkituotteita. Kas-
visten osuutta tulisi lisata my6s sen vuoksi, etta niiden tuotannon ymparistovaiku-
tukset ovat merkittavasti pienemmat kuin eldinkunnan tuotteissa. Ravitsemusalan
ammattilaisille on laadittu valmennus- ja testiaineisto (Ymparistopassi, [viitattu
8.4.2016]), jonka suorittamalla saa tarkeaa tietoa omaan keittibtybhon sovelletta-

vista ymparistovastuullisista ndkdkulmista. (Nurro 2013, 19.)
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Ymparistbosaavan, (viitattu 9.4.2016) mukaan kestava ruokalistasuunnittelu huomi-
oidaan koko ateriakokonaisuudessa. Ruokalistasuunnittelun apuna toimii ymparis-
tovastuullinen lautasmalli (kuvio 2.) Ymparistovastuullinen, kestava ruokavalio on

samansuuntainen suomalaisten ravitsemussuositusten (2014) kanssa.

Ymparistovastuullinen lautasmalli

UHANALAISET VIRVOITUSJUOMAT
KALAT
PULLOVESI
P - MAITO, PIIMA
{LJELYKALAT !
Y RIISTA KASVIKSET
LUONNON KALAT @.vinannexset VES|
LIHA o juurekset
PAVUT ® marjat
HERNEET
KANANMUNAT  LINSSIT ¢ sienet
) SIEMENET luonnontuotteet
JUUSTOT PAHKINAT [Lomutuotteet
kaudenmukaiset tehoviljellye
avomaan kasvikset
PERUNA tuoreet kasvihuone
kasvikset
VILAT
PASTA kuivatut
pakastetut
RIISI

SUOSI
HARKITSE

HARKITSE TARKOIN © Meri Elonheimo, EkoCentria, 2010

Kuva 2. Ymparistovastuullinen lautasmalli auttaa valitsemaan raaka-aineita eri ate-
rianosiin (EkoCentria, [viitattu 8.4.2016]).

Seuraavat keinot ovat kestavan ruokalistasuunnittelun p&éperiaatteet (Ymparisto-
osaava, [viitattu 9.4.2016]):

— Lisataan kasvisten maaraa (vahentaa ilmasto- ja ravinnekuormitusta).

— Kaytetaan erityisesti palkokasveja (pavut, herneet, linssit) proteiinin lah-
teena (vahentaa ilmasto- ja ravinnekuormitusta).

— Vahennetéan lihan ja maitotuotteiden kayttoa (vahentaa ilmasto- ja ravin-
nekuormitusta).

— Suositaan luomuraaka-aineita (vahentaa kemikaalien kaytt6a, lisaa luon-

non monimuotoisuutta).
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— Kaytetaan kauden mukaisia raaka-aineita (vahentaa ilmastokuormitusta).

— Suositaan helposti séilyvia ruoka-aineita (vahentaa ilmastokuormitusta).

— Suositaan lyhyen toimitusketjun ruoka-aineita (vahentaa ilmastokuormi-
tusta ja jatteita).

— Suunnitellaan ruokalistakierto siten, etta raaka-aineita on mahdollista hyo-
dyntaa seuraavilla aterioilla (vahentaa jatemaaraa ja kaikkia ymparistovai-

kutuksia).

Kalavalinnoissa tulisi suosia kestavasti pyydettya kalaa (WWF 7.9.2015). WWF on
laatinut Kalaoppaan, jonka avulla lisatdan tietoisuutta vastuullisista kalavalinnoista.
Oppaan suositukset huomioivat kalakantojen tilan seké pyyntitapojen kestavyyden.

Kasvatetun kalan osalta opas huomioi ymparistdvaikutukset.

4.2 Tuoteturvallisuus

Koko ruokaketju on vastuussa ruoan turvallisuudesta. Tuloksellinen ty6 ruokaket-
jussa sek&a Suomen elintarvikelainsdadannon vaatimukset ovat nostaneet maamme
ruokatuoteturvallisuuden kansainvalisesti korkealle tasolle. Tuoteturvallisuutta val-
votaan tarkasti alkutuotannosta ja elintarviketeollisuudesta loppukuluttajalle saakka.
Ammattikeittiossa tuoteturvallisuutta varmistavat omavalvonta, pakkausmerkinnat,
jaljitettdvyysasiakirjat ja hygieniapassi. Lisaksi tuoteturvallisuutta varmistavat hyvéat
kaytanteet, kuten toiminnan avoimuus ja viestintd ruokaketjun osapuolten valilla.
(Nurro 2013, 24.)

Omavalvonta tarkoittaa toimijan itselleen laatimaa jarjestelmad. Omavalvontasuun-
nitelman avulla toimijan tulee hallita toimintansa riskit seké varmistaa, etta elintar-
vike, alkutuotantopaikka, elintarvikehuoneisto seka siella harjoitettava toiminta tayt-
tavat niille elintarvikelainsaadanndssa asetetut maaraykset. (Evira 6.8.2013.) Oiva-
jarjestelma tuo elintarvikevalvonnan tulokset kuluttajan tietoon ja lisd& nain elintar-
viketuotantoketjun lapindkyvyytta. Oiva-raporteissa hymynaamat kertovat, miten
valvontaviranomaiset ovat arvioineet yrityksen elintarviketurvallisuuden. (Oi-
vahymy, [viitattu 29.4.2016]). Eviran (11.3.2016) mukaan tuoteturvallisuutta paran-
tavat myos pakkausmerkinnat, silla niista kuluttajat saavat tietoa elintarvikkeesta.
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Tieto voi suojata terveysvaaroilta seké taloudellisilta tappioilta. Niin ik&an jaljitetta-
vyys ruokaketjussa lisda turvallisuutta, silla jokaisen toimijan on pystyttavd maarit-
tamaan, mista raaka-aine tai tuote-era on tullut ja mihin se on toimijalta lahtenyt
(Evira 28.11. 2011.)

4.3 Ravitsemusvastuu

Kansanterveydellisesti ravitsemus on tarkedssa roolissa (Haavisto 2013, 31) Suo-
malainen ravitsemus- ja elintarvikepolitiikka perustuu valtion ravitsemusneuvottelu-

kunnan laatimiin ravitsemussuosituksiin (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2014.)

Tyo6paikkaruokailu ja ruokailun rytmittaminen antavat virtaa seka tyéhon etta vapaa-
aikaan. Lounaan nauttiminen auttaa jaksamaan my6s henkisesti — ruokailu on sosi-
aalinen tilanne, jolloin on mukava jutella tytkaverien kanssa. (Tyoterveyslaitos,
26.1.2015.)

Joukkoruokailun kehittaminen Suomessa (2010, 25) mukaan ruokailijat muodosta-
vat valintansa omien tarpeidensa, arvojensa ja mieltymystensa pohjalta. Tehdak-
seen terveyttd edistavia valintoja tarvitsee asiakas tietoa niiden tueksi. Edella mai-
nitun toimenpidesuosituksen (2010, 41) mukaan ruokapalveluiden tulisikin merkitta-
vasti tehostaa viestintdé terveellisistd valinnoista. Ravitsemuksellisesti parempiin
valintoihin voivat ohjata esimerkiksi terveellisista valinnoista kertovat linjastomerkit,
lautasmalli-kuvat (kuva 3) tai teemapaivat ja kampanjat. Annosten ja lisakkeiden
ravintosisalldista voi olla kuvallista tai sanalista tiedotusta lounaspdydéassa. Hyodyl-
linen tieto aterian ja sen lisédkkeiden energiasisallosta auttaa asiakkaita myos pai-

nonhallinnassa.

Terveytta edistava ruokavalio on monipuolinen kokonaisuus. Suomalaiset ravitse-
mussuositukset (2014, 17 - 18) suosittelee seuraavia terveytta edistavia muutoksia

ruokavalioon:

— Véahennetdan ruoan energiatiheyttd, lisataan ravintoainetiheyttd ja paran-
netaan hiilihydraattien laatua.
— Parannetaan ruoan rasvan laatua lisaéamalla tyydyttymattéman rasvan ja

vahentamalla tyydyttyneen rasvan saantia ruokavaliossa.
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— Vahennetaan lihavalmisteiden ja punaisen lihan kayttoa.

— Vahennetdan suolan kayttda elintarvikkeissa ja ruoan valmistuksessa.

Nain ollen tulisi ruokavalioon lisata kasvisten, palkokasvien, marjojen ja hedelmien,
kalojen ja muiden merenelavien seka pahkindiden ja siementen maaraa. Viljaval-
misteissa tulisi suosia taysjyvaviljavalmisteita ja maitovalmisteissa rasvattomia ja
vaharasvaisia tuotteita. Voit ja voita siséltavéat levitteet tulisi vaihtaa kasvidljypohjai-
siin levitteisiin ja kasvibljyihin, erityisesti rypsioljyyn. Lihavalmisteiden ja punaisen

lihan maaraa tulisi vahentaa, samoin lisattya sokeria sisaltavien ruokien ja juomien

seké suolan ja alkoholijuomien maaraa. (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2014,
18))

Kuva 3. Lautasmalli-ateria (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2014, 20).

Terveelliset valinnat tydaikaisessa ruokailussa heijastuvat my6s vapaa-ajan ja kodin
ruokavalintoihin (Tyoterveyslaitos 2015.) TyOpaikkaruokailu vaikuttaa myonteisesti
tyontekijoiden hyvinvointiin ja terveyteen - Joukkoruokailun kehittaminen Suomessa
(2010, 36) mukaan henkilostoravintoloissa tehdaan hyvia ruokavalintoja ja saanndl-
lisesti kaytettynd lounasruokailu ohjaa ruokailutottumuksia myds kotona. Vikstedt
ym. (2012, 33) tutkimus osoitti, ettd tuoreiden kasvisten syonti yleistyi seka varsinkin
miehilla kasvoi todenndkdisyys valita kalaa aterialleen.
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Tutkimuksessaan myds Lassen, Hansen ja Trolle (2006, 295) toteavat, ettd buffet-
lounaalla syo6tyjen kasvisten maarad on suurempi ja aterioiden energiatiheys pie-
nempi verrattuna a la carte -lounaisiin. Tutkimus osoitti, ettd seka naiset ettd miehet
koostivat annokseensa enemman vihanneksia ja hedelmid. Lassen ym. (2006, 296)

nakevatkin buffettarjoilun oivallisena kaytantona kasvisten kulutuksen lisdamiseen.

Vaikka terveyden kannalta ravitsemuslaatu on keskeisin tekija, tulisi ruokapalve-
luissa huomioida my6s muut laadulliset tekijat. Kyseisia tekijoitd ovat mikrobiologi-
nen ja kemiallinen turvallisuus, ruoan aistinvarainen laatu, ruokailutilan viihtyvyys,
kestavan kehityksen tukeminen, ruoan maku ja raaka-aineiden tuoreus seka alku-

pera. (Joukkoruokailun kehittdminen Suomessa 2010, 36.)

4.4 Lahiruoan kaytto paikallisen hyvinvoinnin lisdajana

Kuluttajalle paikallista hyvinvointia konkretisoi lahiruoka (Haavisto 2013, 58) Haa-
visto mainitsee muina paikallisuuden lisdarvoina maaseudun sailymisen elinvoimai-

sena, kriisiaikojen omavaraisuuden seka vaikutukset tydllisyyteen ja talouteen.

Suomalaiset arvostavat kotimaista ruokaa ja pitavat sita turvallisena (Ajatuspaja e2,
MTK ja Maaseudun Sivistysliitto 2013, 4 - 5). Tutkimuksen mukaan suomalaiset ko-
rostivat lahiruoan merkitysta ja toivoivat ruoan alkuperan nékymista ravintoloissa,
koulu- ja tyopaikkaruokailussa. Luomu sai kasvisruokaa merkittdvamman tuen,

mutta hinta oli tutkimuksen perusteella merkittava tekija ruokaa valittaessa.

Kotimaisen ruoan arvostus on yha vahvistunut. (Ajatuspaja e2, MTK ja Maaseudun
Sivistysliitto 2014, 6 - 7). Tutkimus osoitti muun muassa, ettd naiset ovat miehia
halukkaampia maksamaan perhetiloilla viljellysta ruoasta ja haluavat alkuperatietoja
ruoista. Erot sukupuolten valilla eivat ole suuria, mutta tutkimuksen mukaan naiset
painottavat enemman ruoan laatua ja ymparistdarvoja. Valmiutta maksaa hieman
enemman perhetiloilla viljellystd ruoasta |0ytyi toimihenkil6ilta ja viljelijoilta. Myds
luomutuotteiden suosio on kasvussa edelliseen (Ajatuspaja €2 ym. 2013) tutkimuk-
seen verrattuna. Tutkimus selvitti myos suomalaisten ndkemyksia lahiruoka-kasit-

teestd. Tulosten mukaan kolme neljasta vastaajasta mielsi l&hiruoan olevan omalla
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kotiseudulla sen omista raaka-aineista valmistettua ruokaa. Suomalainen ruoka ko-

ettiin liilan laajaksi kasitteeksi lahiruoka-nimikkeelle.

Valtioneuvoston periaatepaatos (2013, 4 - 8) listaa lahiruoan eduiksi muun muassa
alueellisen tyon ja toimeentulon seka kuluttajan elintarvikevaihtoehtojen lisaantymi-
sen, lisaarvon niin kaupalle, matkailulle kuin ammattikeittiGille seka jaljitettavyyden
mahdollistamisen. Lahiruoka antaa kasvot tuottajalle tuotteensa takana ja auttaa
suomalaisen, alueellisesti rikkaan ruokakulttuurin kehittamista. Ammattikeittididen
nakokulmasta raportin mukaisia lahiruokasektorin tavoitteita vuoteen 2020 men-
nessa ovat lahiruoan jalostusasteen ja valikoiman monipuolistuminen myds ammat-
tikeittididen tarpeisiin. Pienten erien logistiikka tulee olla kehittynytta ja mahdollistaa
kannattavan liiketoiminnan. Lahiruoka toisi nain lisdarvoa matkailu- ja ruoka-alan
toimijoille. Raportin mukaan lahiruoka on kasvava trendi maailmalla, joka vahvistuu
myo6s Suomessa. Kuluttajat ovat yha kiinnostuneempia ruoan alkuperasta. Ruoka
halutaan nauttia mahdollisimman tuoreena, kasittelemattdmana, aitona ja mauk-
kaana. Paikallisuus, vastuu hyvinvoinnista seka puhdas ja turvallinen tuotanto an-
tavat mahdollisuuden elamyksiin ja tarinoihin, joita asiakaskunta odottaa. (Valtio-
neuvoston periaatepdatos 2013, 11 - 13.)

Lahella tuotetun ruoan trendikkyyden puolesta puhuu myds The National Res-
taurant Association (2016). Listalle on nimetty 20 suosituinta trendid keittio- ja
ruoka-alalla. Paikallinen ruoka nakyy listauksessa kuusi kertaa. Lahella tuotetun
ruoan trendeja listan mukaan ovat paikallisesti tuotettu liha- ja kalaruoat, paikalli-
sesti kasvatetut tuotteet, "super-lahi” -tuotteet, luonnonmukaiset ainekset, proses-

soimaton ruoka, ympariston kestavyys ja maatila-tuotteet.

Ymparistondkdkulmasta lahiruoan pienemmat hiilidioksidipaastot tai energiankulu-
tus eivat ole kiistattomia, silla suurimmat ymparistokuormitukset tapahtuvat jo alku-
tuotannossa (Paloviita 2014). Paloviidan raportin mukaan l&ahiruoan suurimpia on-

gelmia aiheuttavat volyymien pienuus seka kuljetusten ja jakelun jarjestaminen.



27

5 LOUNASRAVINTOLA TRAHTEERIN TOIMINNAN
KEHITTAMISEN PROSESSIKUVAUS

Taman toiminnallisen opinnadytetyon aihevalinta lahti todellisesta tarpeesta, silla lou-
nasravintola Trahteeri (kuva 4) tarvitsi yrityksena kehittdmista. Nopeatempoisessa
tydelamassa kehittamiselle jaava aika on rajallista, joten tama tyd toimii pohjana

kehitystyolle ja sdastaa tyontekijoiden aikaa.

Kuva 4. Trahteerin Sali joulukuussa 2015.

Kehityskansion tarkoitus on toimia suunnittelupohjana ja perustana yritystoiminnan
kehittamisessa. Kehittamisen tulisi olla jatkumo, jolloin yritys pysyy elinvoimaisena

ja kiinnostavana myos asiakkaan nékdkulmasta.

5.1 Toimeksiantajan esittely

Koska kohdeyritys on Pro Agria Etela-Pohjanmaan omistama, ovat yrityksen arvot
yhtenevaisid Pro Agrian arvojen kanssa. Arvostus suomalaista maaseutua, sen
tuottajia ja tuotteita kohtaan haluttiin paremmin nakyvaksi tekijaksi jokapaivaisessa

toiminnassa. Tavoitteiden maarittdmisen ja toteutustavan valinnan jalkeen aihe ra-
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jattiin koskemaan ravintolan tarkeimpia laatutekijoita, palvelulinjaston toiminnan ke-
hitysté ja vastuullisuutta. Suunnittelussa pyrittiin huomioimaan erityisesti asiakkaan
nakokulma. Tarkeimmat laatutekijat maariteltin paaasiassa FAMM-mallin mukai-
sesti. Gustafssonin ym. (2006) FAMM-malli on hyva pohja suunniteltaessa ja kehi-
tettdessa ravintolan toimintaa. Pitkakoski (2015) on tutkinut ravintolan tarkeimpia
laatutekijoita ja todennut niiden korostuvan parhaiten juuri FAMM-mallissa. Palvelu-
linjaston toiminnallisuus valittiin aiheeksi kokemusperusteisesti ja asiakaspalaut-
teen perusteella. Vastuullisuus aihealueena on paitsi yrityksen arvopohjaa tukeva
my0Os nykyaikainen tapa hankkia lisdarvoa yrityksen palveluille.

5.2 Kaytetyt menetelmat

Aineistonkeruun menetelmina kaytettiin kirjallisuuteen ja tutkimuksiin perustuvaa ai-

neistoa seka kvantitatiivisena menetelmana kyselylomaketta (liite 1).

Teoreettiseen viitekehykseen keréttiin tietoa kirjoista, lehtiartikkeleista ja tutkimuk-
sista. Tietoa |6ytyi melko helposti kirjallisuudesta ja tutkimusraporteista. Pad&dosa leh-
tiartikkeleista ja tutkimuksista oli englanninkielisia. Kyselylomake laadittiin mukaile-
maan FAMM-mallin paakohtia. Kyselyssa otettin huomioon myos edellisena
vuonna tehty asiakaskysely ja sen tulokset. Nain voitiin kohdeyrityksessa verrata
kehitysta myds silta kantilta. Tassa tydssa ei kyselyiden vertailua yksityiskohtaisesti
kasitelty.

Kyselylomakkeen (liite 1) laadinnassa kaytettiin tutkimusaineistoon pohjautuvia tee-
moja, joita olivat tila, kohtaaminen, tuote, tunnelma, arvot, toiminnallisuus ja vas-

tuullisuus. Kysely selvitti asiakkaiden mielipiteita ja odotuksia.

Kvantitatiivista menetelmaa apuna kayttaen voitiin vahvistaa kaytanteiden todenpe-
raisyytta ja sita, etteivat paatelmat perustu ainoastaan tuntumaan (Saaranen-Kaup-
pinen & Puusniekka 2006)
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Tassa tapauksessa kysely toteutettiin Webropol-kyselyna, joka lahetettiin liiketalon
jokaiselle tyborganisaatiolle, vaikka kaikki eivat ravintolan palveluita kaytakaan. Pe-
rusjoukkona toimivat Etela-Pohjanmaan Elinkeinotalon tyontekijat. Lisaksi tarjolla oli

paperisia kyselylomakkeita talon ulkopuolelta tuleville asiakkaille.

Kysely valittiin tutkimusmenetelméksi kahdesta syysta. Ensinndkin kohderavintola
on kerdnnyt vuosittain palautetta asiakkailtaan asiakaskyselyn avulla. Kyselyn tu-
losten perusteella toimintaa on jonkin verran pyritty kehittdm&an. Toisena syyna
anonyymi asiakaskysely koettiin luotettavammaksi tavaksi hankkia tietoa kuin haas-
tattelu. Tutkimuksen tekijan ollessa my6s ravintolatoiminnasta vastaava henkild
saatettaisiin vastauksia kaunistella. Jos aiheesta on annettava negatiivista pa-
lautetta, se on helpompi antaa anonyymisti lomakkeella kuin kasvotusten tutulle
henkilolle. Kaytettdessa kyselylomaketta aineistonkeruumenetelméana, tulee tarkas-
tella keinoja, miten tutkimusjoukko valitaan. Jos ravintolan asiakkaille jaetaan os-
toksen yhteydessa kyselylomake tai aineisto kerataan sahkdisesti asiakkailta ja yh-
teistybkumppaneilta, on huomioitava, ettd tutkimusjoukosta rajautuvat pois ne, jotka
eivat halua kayttaa tai ovat jostain syysta lopettaneet kyseisen ravintolan palvelujen
kayton.

Kyselyn (lite 1) kysymykset liittyivat tilaan, tuotteisiin, kohtaamisiin, tunnelmaan ja
vdlillisesti my6s johtamisjarjestelmaéan. Aluksi kartoitettin mita ravintolapalveluja
vastaaja oli kayttanyt ja miten usein. Lomakkeessa oli my6s kysymys lounaslinjas-
ton toimivuudesta, lounaspaikan valintaan johtavista arvoperusteista ja ravintolan
loydettavyydestad. Myos uudistus- ja kehitystoiveita kysyttiin. Vuosi sitten tehty ky-
sely osoitti, etta salaattipdydéan ja lounaan laadussa oli laadullista vaihtelua seka
huomattavasti parantamisen varaa. Asiakaspalvelun laatuun toivottiin myos paran-
nusta. Uuden kyselyn tavoitteena oli my6s saada tietoa, ovatko toiminnan tahanas-
tiset muutokset ja kehitystoimet olleet riittavia.

Teoreettisen viitekehyksen paéaasiallisena perustana olivat Pitkdkosken (2015) ja
Gustafssonin ym. (2006) ravintolan tarkeimmat laatutekijat ja FAMM-malli. Palvelu-
linjaston toiminnallisuuden parantaminen otettiin yhdeksi kehityskohteeksi, silla kir-
joittajan kokemuksen mukaan kohderavintolan toiminnallisuus aiheuttaa asiak-

kaissa hd&mmennysta viikoittain. Oman kokemuksen vahvistamiseksi linjaston toi-
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minnallisuuden tilaa kysyttiin myds asiakaskyselyssa. Vastuullisuus toiminnassa tu-
kee kyseisen yrityksen arvopohjaa ja oli taten luonnollinen valinta ja linjaus yrityksen
uudeksi keinoksi erottua markkinoilla.

5.3 Asiakaskyselyn tulokset

Asiakaskyselyyn saatiin vastauksia 49 kappaletta. Lukumaaraisesti |1ahetettyjen ky-
selyiden maaraa on vaikea maarittaa, silla osa sdhkoposteista lahetettiin organisaa-
tiokohtaisesti, jolloin kuitenkin usealla tyontekijalla oli mahdollisuus vastata kyse-
lyyn. Aiemman kokemuksen perusteella vastaavista kyselyista oli saatu kerattya rei-
lut 30 vastausta, joten saatu vastausmaara koettiin hyvaksi. 44 oli vastannut Webro-

polissa ja 5 paperilomakkeeseen. Kyselyn kaikki tulokset liitteessa 2.

Vastaajista kaikki olivat kayttaneet Trahteerin lounaspalveluja, l&hes kaikki kahvila-
palveluja ja reilu puolet kokouspalveluja. Juhlapalveluja oli kayttanyt 8 ja seniorilou-
nasta 1 vastaaja. (Kuvio 5.)

ei kayttoa
seniorilounas B 1

juhlapalvelut m— 3

Palvelu

kokouspalvelut N 20
lounaspalvelut T 49

kahvilapalvelut I /)

0 10 20 30 40 50 60
Vastaajia (n=49)

Kuvio 5. Trahteerin palvelujen kaytto.

Vastaajista 22 kaytti palveluja paivittain, 21 muutaman kerran viikossa tai kuukau-
dessa ja loput 6 satunnaisesti. (Kuvio 6.) Vastauksia ei saatu henkil6ilta, jotka eivat

kayta tai halua kayttaa Trahteerin palveluja.
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en kdyta / en halua kayttaa Trahteerin
palveluja syysta, etta

hyvin harvoin = 0

satunnaisesti | IIIIIN ¢

Kayttotiheys

muutaman kerran / kk | NG 13
muutaman kerran /vko | NIIIIIEIE 3
joka arkipaivé / Iahes joka arkipaiva | N

0 5 10 15 20 25

Vastaajia (n=49)

Kuvio 6. Trahteerin palvelujen kayttotiheys.

Palvelujen laatu arvioitiin kaikkien palveluiden osalta enimmakseen melko hyvéaksi

tai erittéain hyvaksi. (Kuvio 7.)

Seniorilounas [

Juhlapalvelut  FEEEEN

Kokouspalvelut .

Lounaspalvelut A
Kahvilapalvelut |

0 10 20 30 40 50

Palvelulaatu

B melko huono W keskinkertainen B melko hyvd M erittdin hyva

Kuvio 7. Palvelujen laadun arviointi.

34 vastaajista koki tuotevalikoiman riittavaksi, 11 toivoi tadydennysta. Toiveet tuote-
valikoiman taydennykseksi koskivat pddasiassa suolaisia leivonnaisia, terveellisia
valipaloja seka salaattipbydan valikoimaa. Lounas koettiin hyvéksi vaikkakin hinta
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koettiin muutamassa vastauksessa liian korkeaksi. Salaattipytaé kehuttiin osassa

vastauksia monipuoliseksi ja osassa liian suppeaksi.

Seka asiakaspalvelu etté henkilokunnan keskinainen ilmapiiri koettiin hyvaksi. Ylei-
nen ilmapiiri ja tunnelma ravintolassa sai my6s positiivisia kommentteja, kuten lep-

poisa, rento, mukava, luonnollinen, kodikas ja rauhallinen.

Ruokailutilan viihtyvyys koettiin padasiassa hyvaksi, vaikkakin avointen vastausten
mukaan pintaremontti ja tilan paivitys tulisi tarpeeseen. Tila on alkuperaisessa 80 -

luvun kuosissa.

Lounaslinjaston toimivuus (kuvio 8) aiheutti melko paljon toiveita. Edestakainen liike
linjastolla sek& ruoan ottaminen henkildkunnan “silmien alta” aiheutti eniten sano-
mista. Talossa tydskentelevat ovat linjastolla tottuneet toimimaan, mutta erityisesti
uudet asiakkaat kokevat hAmmennysta linjaston kaytdssa. Tulokset vahvistivat toi-
minnallisuuden kehittdmisen perustelluksi.

Kehitettavaa; 13

Toimiva; 33

m Toimiva = Kehitettavaa

Kuvio 8. Lounaslinjaston toimivuus.

Myds avoimet vastaukset koskien uudistus- ja kehitystoiveita kohdistuivat paaasi-
assa linjaston nykyaikaistamiseen ja tilan ulkon&6n uudistukseen.

Lounaspaikan valintaan liittyvissa tekijoissa vastaajat saivat valita kolme tarkeinta
arvoperustetta. Vastausten (kuvio 9) mukaan ne olivat ruoan hyva maku, lahella
tuotettu ja suomalainen ruoka sek& vaihtoehtojen runsaus. My6s palvelu, hinta ja
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terveellisyys olivat tarkeita perusteita. Ravintolapalvelujen suunnittelussa taytyy kui-
tenkin huomioida, ettd kokonaisuus ratkaisee. Vain yhta osa-aluetta kehittamalla ei
saada toivottuja vaikutuksia vaan asiakkaan taytyy kokea tyydytysta kaikilla kehitys-

sektoreilla tilaan, kohtaamisiin, tuotteisiin ja tunnelmaan liittyen.

Tunnelma W 1
Tilan viihtyisyys ja somistus Il 3
Eettisyys W 1
Ympdristovastuullisuus B 1
Terveellinen ruoka NN 15
Nykyaikaiset, trendikkadat puitteet W 1
Hyvdn makuinen ruoka I 33
Edullinen hinta G 20
Lahelld tuotettu, suomalainen ruoka GGG 5
Vaihtoehtojen runsaus NN 3
Hyva palvelu I 20

0 5 10 15 20 25 30 35 40
Vastaajia (n=49)

Kuvio 9. Lounaspaikan valintaan vaikuttavat tekijat.

Trahteerin l6ydettavyys (kuvio 10) koettiin 15 vastaajan mielesta hyvaksi, 27 oli sita
mieltd, ettd ravintolaan on vaikea I6ytaa. Huonon nakyvyyden ja loydettavyyden
syita olivat mainonnan vahaisyys ja heikko nékyvyys seka talon ulkopuolella etta
sisatiloissa. Kyltitykset ja viitoitukset sekd mainonta lisaisivat nakyvyytta ja loydet-
tavyytta. Parkkitilan vahaisyys ja kasitys talon sisaisesta "ruokalasta” koettiin myds
syiksi, miksi Trahteeria ei tunneta.
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hyva; 15

huono; 27

Hhyvd Ehuono

Kuvio 10. Trahteerin nakyvyys ja I6ydettavyys.

Yhteenvetona asiakaskyselyn tuloksista voi todeta, ettd palaute oli positiivista ja ra-
kentavaa. Monet vastasivat avoimiin kysymyksiin runsassanaisesti, minka voi paa-
tella olevan merkki kiinnostuksesta yrityksen kehittdmista kohtaan. Vaikka kaikki yk-
sittéisia toiveita ei voi toteuttaa, on tuloksista nahtavissa selkeat linjaukset kehitys-
tyon perustaksi.

Trahteerin ydinpalveluna lounas koettiin hyvaksi ja parantuneeksi edellisvuotiseen
kyselyyn verrattuna. Edellisessa kyselyssa salaattipoyta sai paljon kehitystoiveita —
nyt tilanne koettiin jo paremmaksi, vaikka vielakin toiveita oli valikoiman monipuolis-
tamiseksi. Palvelu sai myonteista palautetta, eika negatiivisia kommentteja ollut. II-
mapiiri ja tunnelma koettiin mukavaksi ja rennoksi. Trahteerin kahvilapalvelujen tuo-
tevalikoima on ollut melko suppea, silla kysynta on tilaisuuksia lukuun ottamatta ollut
heikkoa. Asiakassegmentti koostuu paaosin tyopaikkaruokailijoista, jotka kayvat
my0s kahvitauolla Trahteerissa. Valipalojen suhteen toiveita olivat padasiassa suo-
laiset leivonnaiset seké terveelliset valipalat. Terveellisend valipalavaihtoehtona
Trahteeri avasi jo vuoden vaihteessa rahkabaarin, jossa asiakas saa koostaa buffet-
vaunusta rahka-annoksen marja-, hedelmé- ym. lisukkeineen. Kyselyssa rahkabaari
saikin paljon kiitosta.

Sisustuksen suhteen kyselyssa toivottiin Trahteerin nykyaikaistamista ja tilan rai-
kastamista, vaikkakin toisaalta tila koettiin "kotoisana” nykyisellaan. Elinkeinotalo ja
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my0Os Trahteerin osuus on arkkitehti Olavi Norosen suunnittelema, mika rajaa mah-
dollisuuksia tilojen uudistamiselle. Tilan ilmeen parantaminen onkin tehtava tekstii-

lien, somisteiden sekd mahdollisesti valaisinten ja kalustemuutosten avulla.

Lounaslinjaston toiminnallisuus koettiin melko heikoksi — varsinkin, jos tilannetta
pohdittiin uuden asiakkaan kannalta. Edestakainen liike kahvin ja kahvikuppien suh-
teen seka lampiméan ruoan annostelu "kouluruokalatyyliin” koettiin tarkeaksi kehitys-
kohteeksi. Trahteerin nakyvyys ja l0ydettavyys oli tulosten mukaan heikko, miké to-
dennékdisesti johtuu osaltaan sijainnista ja paljolti markkinoinnin vahyydesta.

Vastuullisuuden nakdkulmaa tuloksissa tukivat lahella tuotetun ruoan arvostus seka
toiveet terveellisista ja kasvispainotteisista ruoista. Tuntemus asiakaskunnan ar-
voista ja valintaperusteista auttavat yritysta kehittdmaan toimintaansa asiakastyyty-
vaisyytta tukevaksi. Trahteeri koettiin vastausten mukaan miellyttdvaksi ja kotoi-
saksi taukopaikaksi. Kuten Tyoterveyslaitos (2015) muistuttaa, on tyoaikaisella ruo-
kailulla suuri merkitys myds henkisen hyvinvoinnin kannalta, silla sosiaalinen kans-

sakayminen virkistaa ja auttaa jaksamaan.
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6 KEHITYSKANSION LAATIMINEN LOUNASRAVINTOLA
TRAHTEERIN KAYTTOON

Kehityssuunnitelma paatettiin toteuttaa vuosikellotyyppisenéa suunnitelmana. Kalen-
terivuosi jaettiin vuosikvartaaleihin vuodenaikojen mukaisesti. Tydsta tehtiin kehi-
tyskansio (lite 9) seka sahkdisena etta paperiversiona. Kaytanté osoittaa, kumpi

muoto on toimivampi ja helpompi paivittaa.

Suunnitelma helpottaa paivittaista toimintaa ja muun muassa markkinointitoimenpi-
teiden toteutusta. Suunnitelmassa otetaan huomioon asiakaskyselyn tulokset seka
FAMM-mallin teemat. Mallissa Gustafsson ym. (2006) ovat laatineet jokaiseen tee-
maan kysymyksia ravintolan esimiehille. Naiden kysymysten avulla saadaan huo-

mioitua jokaisen teeman vaikutus kehityssuunnitelmassa.

Kehityskansioon laadittiin suunnitelmia ja ideoita tilaan, somistukseen ja tuotteistuk-
seen. Ravitsemusteemoille ja kampanjoille laadittiin aikataulut ottaen huomioon
markkinoinnilliset toimenpiteet. Trahteeri kayttdd ProAgrian markkinointi- ja viestin-
taosaston palveluita, joten varsinaisia mainoksia ei tarvitse laatia itse. Materiaalien
ja kampanjoiden aineistot on kuitenkin ajoissa toimitettava markkinointiosastolle.

Tuotteistuksessa, tilan somistuksessa ja kampanjoissa huomioidaan sesonkien né-

kyvyys.

Kansion ilme laadittiin visuaalisesti miellyttavaksi, mika osaltaan voisi lisata kansion
kayttéa. Kansioon liitettiin etelapohjalaisia valokuvia, joiden kayttoa myads tilan viih-

tyisyyden lisddmiseksi voisi harkita.

Terveellisyyteen perustuvaa tietoa pyritdan jakamaan tietoiskuin ja linjastomerkin-
noin. Niin ikdan tietoa vastuullisista valinnoista, lahella tuotetuista raaka-aineista ja
ruokakulttuuriin perustuvista teemoista voidaan antaa linjastolla tai poytastandeissa
ja esitekorteissa. Liitteessa 3 on esimerkki perunaviikon tietoiskusta. Esite voidaan
jakaa ruokasalin pdytiin muovistandeihin, jolloin asiakkailla on mahdollisuus lukea
tekstia ruokailun lomassa. Linjastolle sijoitettavien esitteiden on parempi olla kuvi-
tettuja tai kirjalliselta asultaan lyhyen ytimekkaitd, ettd asiakas ehtii huomioida ne
ruokia valitessaan. Raaka-aineiden alkuperasta tai vastuullisista valinnoista voi

viestia pienin lappumerkinngin, kuten liitteessa 5 on esitetty.
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Toiminnallisuuden suunnitteluun kaytettiin MetosKitchenPlanner-ohjelmaa (Metos
2014.) Ohjelman avulla saatiin uutta asettelua hahmotettua, mik& auttoi selkeytta-
maan linjaston toimintoja ja ratkaisemaan ongelmia, joita esiintyi asiakaskyselyssa.
Linjasto suunniteltiin paaosin hyddyntamalla jo olemassa olevia kalusteita ja lait-
teita. Asiakaskyselyssa toiminnallisuuden epékohtina nahtiin edestakainen liike
kahvikuppien ottamisen kannalta seka lampiman ruoan annostelu kassan vieressa,
"myyjan silmien alla”. Linjastoa muutettiin siten, etta edestakainen liike ja& pois ja

[ammin buffetvaunu sijoitetaan eri paikkaan.

Nykyisen toimintatavan etuna on se, ettéa asiakkaalle on voitu kertoa suullisesti ruo-
kien sisallosta, raaka-aineista ja alkuperasta. Uuden suunnitelman toteutuessa tie-
dotus jaa lahes kokonaan linjastomerkintbjen varaan. Merkinnat tuleekin laatia jo
ruokalistaa suunniteltaessa ja siten, etta ne antavat riittdvan tiedon, mutta eivat hai-
ritse asiakkaan toimintaa, kuten Kaikkonen ym. (2010, 305) tasmentavat. Toimin-
nallisuutta parantaisivat myos selkeat kyltit ja opasteet, jolloin asiakkaan on hel-
pompi hahmottaa tila ja se, miten tilassa toimitaan. Liitteessé 6 on esimerkkeja uu-
sista kylteista. Asiakas havainnoi tilaa heti ravintolaan astuessaan, jolloin selkea
layout ja opasteet vahvistavat perusturvallisuuden tunnetta, kuten Pitk&koski (2013)
sekad Mykkanen ja Ursin (2011, 39 - 40) muistuttavat. MetosKitchenPlanner -ohjel-
malla tehdyt suunnitelmat esitellaan liitteessa 7.

Vastuullisuuden nékdkohtia otetaan huomioon kohteittain ympéari vuoden. Suunni-
telmassa keskitytdan vastuullisiin raaka-aine- ja puhdistusainevalintoihin, energian-
ja vedenkulutukseen, ruoanvalmistustapoihin seka puhtaanapitoon. Suunnitelman
toteutuessa yritys on jo vuoden kuluttua siirtynyt mikrokuitusiivoukseen tai jopa ak-
tiivivesilaitteen kayttoon. Tulevaisuudessa yritys osaa huomioida paremmin ener-
gian- ja vedenkulutustaan seka kiinnittaéd enemman huomiota vastuullisiin raaka-
ainevalintoihin sekd ruoanvalmistustapoihin. Vaikka mikrokuitusiivousvalineiden
hankinta aiheuttaa investointeja, taytyy samalla huomioida veden- ja pesuainekulu-
tuksen pienentyminen, siivoukseen kuluvan ajan saastd sek& ergonomian lisdanty-
minen. Aktiivivesilaite taasen on yksittaisena investointina melko suuri, mutta mah-
dollinen yhteisty6 talon sisalla voisi olla my6s mahdollista. Aktiiviveden kayttd sopisi

yrityksen arvomaailmaan ja konkretisoisi vastuullisuuden mahdollisuutta kilpai-
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luetuna. Kuten Korhonen (2010) kirjoittaa: "tavoitteen saavuttaminen tuottaa tyon-
antajalle ja tyontekijalle useita hyotyja: tyontekijan hyvinvointi, palvelutuotannon jat-
kumisen varmistaminen ja tyokyvyttomyydesta aiheutuvien kustannusten hallinta.”
Ymparistovastuuta tuodaan asiakkaiden tietoisuuteen asiakasviestinnan keinoin,
kuten Ymparistdosaava (viitattu 8.4.2016) suosittaa. Liitteessa 8 on kuvattu esi-

merkki yrityksen vastuullisuuden periaatteista.

Vastuullisista raaka-ainevalinnoista laadittiin taulukko kehityskansion liitteeksi,
muistin tueksi. Laadinnassa kaytettiin apuna Ymparistdosaavan (viitattu 8.4.2016)

verkkosivustoa.

6.1 Tila

Kehityssuunnitelman laadinnassa lahdettiin vastaamaan FAMM-mallin kysymyksiin,
jotka tilan osalta ovat: Mik& on ravintolan konsepti ja mik& menutyyppi on kyseessa?
Minka tyyppinen on asiakaskunta, jolle ruokaa tarjotaan ja millaista ruokaa he odot-
tavat? Mika vuodenaika tai sesonki on kyseessa? Milta ruokailutila nayttaa ja onko
jotain tehtavissa, etta se sopisi paremmin sesonkiin tai ravintolan konseptiin? Miten
poydat tulisi jarjestdd? Minka tyyppisia tekstiileja tulisi kayttad? Voidaanko valais-
tukseen tai 4dnimaailmaan vaikuttaa? (Gustafsson ym. 2006, 87.)

Kehityssuunnitelmassa vastataan naihin kysymyksiin seuraavasti: Ravintola on lou-
nas- ja tilausravintola, jossa on myos kahvila- ja kokouspalveluja seka tilauksesta
juhlapalveluja. Asiakaskunta on paaosin tydssakayvia lounas- ja kahvilapalvelujen
kayttgjia. Asiakkaat haluavat asiakaskyselyn mukaan nauttia monipuolista, mau-
kasta suomalaista ruokaa, joka on tuotettu lahella. Asiakkaat arvostavat myos hy-
vaa, ystavallista palvelua, kohtuullista hintaa ja terveellista ruokaa.

Ruokailutilassa huomioidaan jatkossa vuodenajat ja sesongit somisteilla ja poyta-
standien mainoksilla, tietoiskuilla ja kuvilla. Poytien jarjestystd muokataan kaksi ker-
taa vuodessa tai tarpeen mukaan. Vaihtelu virkistaa erityisesti vakiasiakkaita. Asia-
kaskyselyssa toivottiin tilan raikastamista. Puupinta on nyt hyvin hallitseva, silla
katto, seinat ja kalusteet ovat samaa puunsavya. Raikkautta ja valoisuutta voidaan
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tilaan tuoda tekstiileilla ja somisteilla. Poytaliinat ja verhot vaihdetaan kevaalla vaa-
leisiin ja syksylla tummempiin. My0s juhlapyhat vaikuttavat tekstiilien varivalintoihin.
Kesalla kaytdssa on myos terassi, johon viihtyisyytta tuovat muun muassa keséku-
kat. Valaistukseen voidaan vaikuttaa lahinna syksyisin ja talvisin kynttiloilla seka
jouluvalonauhoilla. Taustamusiikkia ravintolassa ei kaytetéa, koska asiakkaat ovat
niin toivoneet aiemmissa asiakaskyselyissa. My6s uusimmassa kyselyssa Kiitettiin,
ettei taustamusiikkia ole. Toiminnallisuuden osiossa tilaan ehdotetaan myds muu-
tamaa pystypoytaa, silla niita toivottiin jo edellisvuotisessa asiakaskyselyssa. Pys-
typdydat olisivat hyva valinta istumatyota tekeville asiakkaille. Pystypdytien ja baa-
rijakkaroiden varivalinnoissa voisi huomioida asiakaspalaute ja toiveet tilan nykyai-

kaistamisesta.

6.2 Kohtaaminen

Gustafsson ym. (2006, 87) ehdottaa ravintolan johdon asettamaan itselleen kysy-
myksia, joita pohtimalla pystyisi paremmin tayttdmaan asiakkaiden tarpeet. FAMM-
mallin kysymykset ovat: Minkalaista henkilokuntaa meilla on? Mitéa ovat heidéan vah-
vuutensa? Tarvitsevatko he lisda koulutusta? Kuka tekee, mita tekee ja missa te-
kee? Erityisesti muodollisia aterioita tarjottaessa on tarke&a kirjoittaa aikataulutus
ylos. (Gustafsson ym. 2006, 87.)

Kehityssuunnitelmassa huomioidaan nadmé aiheet vuosittaisilla kehityskeskuste-
luilla, tydnkierrolla ja yhteisilla ideariihilla. Paivitetaén tuotetietoutta, omavalvonnan

sujuvuutta ja vastuullisen ty6tavan kaytantoja ja paamaaria.

Kohtaamisissa henkilokunnan ja asiakkaan valilla seka henkilékunnan kesken pyri-
tdan positiivisuuteen sek& myonteiseen ajatteluun, kuten Fischer ja Vainio (2014,
167) kirjoittavat.

Positiivisesti poikkeavaa kaytosta voidaan toteuttaa myds teemapaiving, jolloin asi-
akkaille tarjotaan mukavaa ajankulua tai toimintaa, joka ei maksa mitdan. Kuten Fi-
scher ja Vainio (2014, 167) kiteyttavat, korkealaatuinen vuorovaikutussuhde asiak-
kaaseen jattad muistijaljen, jonka vuoksi tapahtumasta tulee merkityksellinen.
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Muodollisia aterioita ei lounasravintolassa juurikaan tarjoilla, mutta tilaisuuksia, ku-
ten syntymépaivid varten maaritellaan jokaiselle oma tydnkuva toiminnan sujuvuu-

den takaamiseksi.

6.3 Tuote

Suunnitellessaan tuotteita, tulisi FAMM-mallin mukaan ensin vastata seuraaviin ky-
symyksiin: millainen menu vastaa parhaiten ravintolan teemaan? Millainen on asia-
kaskunta ja heidan tarpeensa, taustansa ja erityisruokavalionsa? Mika sesonki on
kyseessa ja onko hinta sopiva kustannuksiin ja asiakashintaan ndhden? Mika on
keittion varustetaso ja henkiloston tietotaito? (Gustafsson ym. 2006, 88.)

Kehityssuunnitelmassa huomioidaan sesonkien vaihtuvuus seka lounaalla, etta
kahvilatuotteissa. Satokauden kasviksia hyédynnetaan sesongin mukaan. Apuna
kaytetdan Satokausikalenteria [Viitattu 14.2.2016.] Satokausikalenterin mukaan se-
sonkikasvisten kayttohyotyja ovat mm. edullisuus, ekologisuus, maku ja tuoreus.
Satokauden tuotteet ovat usein myos tukkujen tarjouslistalla, jolloin my6ds sesonki-
tuotteiden kaytto tukee myds talouden nakdkulmaa.

Tuotteistuksessa otetaan huomioon tyopaikkaruokailun terveellisyyden nakdkanta
ja kuten Joukkoruokailun seuranta- ja kehittamistyéryhman toimenpidesuosituk-
sessa (2010, 41) neuvotaan, asiakkaille lisataan viestintaa terveellisista valinnoista
tietoiskuin, linjastomerkein ja teemapaivin. Kohderavintolaan tehdyn asiakaskyselyn
tulosten mukaan tuotevalikoimaan toivottiin lisaa terveellisia valipaloja seké valin-
nanvaraa suolaisiin piirakoihin ja leivonnaisiin. Satokautta seuraamalla ja kasviksia
vaihdellen saadaan helposti uusia tuotteita ja vaihtelua tuotteisiin niin kahvila- kuin

lounaspuolellakin.

Asiakaskyselyssa kartoitettiin asiakkaiden arvoperusteita lounaspaikkaa valitta-
essa. Arvostetuimpia asioita olivat ruoan hyva maku, kotimaisuus ja vaihtoehtojen
runsaus. Myads palvelu, hinta ja terveellisyys koettiin tarkeiksi tekijoiksi. Asiakaskun-
nan taustat vaikuttavat myos ruokalistasuunnitteluun seka muuhun tuotteistukseen.

Etela-Pohjanmaan Elinkeinotalossa tydskentelee Pro Agrian lisdksi mm. Maa- ja
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metsataloustuottajain keskusliitto (MTK), Eléinten terveys ry (ETT), Kalatalouskes-
kus ja Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu (PLU). Kotimaisen, puhtaan ja turvallisen
seka terveellisen ruoan valinta seka lahella tuotetun ruoan paivittdinen kayttd on
luontevaa ja toivottavaa asiakaskunnan taustat huomioitaessa. Keittion varustetaso
ja kapasiteetti on huomioitava ruokalistaa suunniteltaessa. Henkil6kunta osallistuu
aktiivisesti toiminnan eri osa-alueiden kehittamiseen, jolloin mielenkiinto ty6ta koh-

taan lisaantyy seka arvostuksen tunne omaa ammattitaitoa kohtaan vahvistuu.

6.4 Johtamisjarjestelma

Johtamisjarjestelma ei varsinaisesti nay asiakkaalle, mutta puutteet tuotteiden tai
palvelujen laadussa ovat merkkeja johtamisjarjestelman ep&aonnistumisesta.
FAMM-mallin kysymykset johdolle ovat: mihin hintaan erilaisia aterioita tai palveluja
voidaan tarjota? Ovatko tavoitteet realistisia? Ovatko tavarantoimittajat oikeat vai
pitaisiko tarjouksia paivittaa? Miten lait ja sdadokset vaikuttavat toimintaan ja miten
niiden vaatimuksia yllapidetddn? Onko henkilosto riittavaa, tarpeeksi koulutettua ja
ovatko tydohjeet toimivia? (Gustafsson ym. 2006, 89.)

Kehityssuunnitelmassa johtamisjarjestelma on tuki kaiken toiminnan sujuvuudelle.
Tyontekijdiden motivointi ja ponnistelu yhteisen hyvan eteen on paljolti kiinni asen-
teesta, johon johtamisjarjestelmalla voidaan vaikuttaa. Positiivisesti poikkeavan
kaytoksen palkitseminen ja yhteishengen luominen ovat térkeitda osa-alueita tavoi-
teltaessa kohti menestysta. Kuten Fischer ja Vainio (2014, 81) toteavat, positiivisuu-
della voidaan lisata positiivisen ajattelun kierretta, jonka ansiosta innostus ja inno-
vatiivisuus seké néin ollen myos tuottavuus ja kilpailuetu lisaantyvat. Tyontekijoiden
mielipiteiden kysyminen ja osallistaminen kampanjoiden ja teemojen suunnitteluun
antavat myos vaikuttamisen mahdollisuuksia ja lisdavat arvostuksen tunnetta. Kes-
kusteluilla ja palavereilla pyritdan kehittdmaan tyo- ja toimintatapoja mahdollisim-

man hyviksi.

Positiivisuudesta palkitaan positiivisuudella. Asiakaspalautteiden kerddminen on
mittari, jonka tuloksia voidaan pohtia henkildkunnan kanssa. Myonteisille palautteille
laaditaan tavoite, joka toteutuessaan palkitsee henkil6kunnan pari kertaa vuodessa.
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Asiakaspalautetta kerataan vuosittain ja tuloksia kasitellaan palavereissa. Asiak-
kaan kannalta oleellisia toimintoja kannattaa kayttaa yrityksen toiminnan kehittami-
sessa. Kuten Selinit (2013, 131) toteavat: "Ellei tietoa pysty hydédyntdmaan kaytan-
ndssa, se ei ole todellista tai edes tarpeellista yritykselle”. Nain ollen on erittain tar-
keaa, etta asiakaspalautteisiin reagoidaan nopeasti ja vahattelematta.

6.5 Tarinallistaminen

Kehityssuunnitelmassa tarinallistamista kaytetd&n apuna tuomaan tietoa lahiruoan
toimittajista ja itse lahiruokatuotteista. Koska lounas kerataan asiakkaiden toimesta
itsepalvelulinjastolta, ei henkilokunnalla ole helposti mahdollisuutta kertoa jokaiselle
ruoan alkuperasta. Erilaisilla linjastomerkeilla ja poytastandeilla tieto tavoittaa asi-
akkaat paremmin. Kallioméaen (2014, 139) mukaan erityisesti visuaaliset keinot il-
mentavat tarinaa yrityksen toiminnassa. Kuvaesitykset esimerkiksi kotisivuilla seka
printatut kuvat asiakkaiden nahtavilla ovat keinoja visuaalisille tarinoille. Kalliomaki
vinkkaa esimerkkina jalkiruoan, jonka viereen on liitetty kuva paikasta, josta ruoan
marjat on poimittu. Liitteesséa nelja (liite 4) on esimerkki, jossa kerrotaan kananmu-
nantuottajasta. Kuvat kertovat pddasian, jolloin tekstin maaran ei tarvitse olla suuri.
Tarinoiden keruu on prosessi, joka kannattaa aloittaa heti, kun mahdollista. Jos ta-
rinoissa esiintyy henkil6ita tai yrityksia, tulee heiltd pyytda lupa kuvien ja tietojen
kayttoon.

Kaikkien edella mainittujen kehityskohteiden yhteisvaikutuksesta syntyy tunnelma,
johon vaikuttavat paitsi yrityksen luomat puitteet, myos yksildlliset, kulttuuriset ja so-
siaaliset tekijat, kuten Gustafsson ym. (2006, 89 - 90) FAMM-mallissa mainitsevat.
Heidan mukaan asiakkaat kokevat ravintolakokemuksen kaikilla aisteillaan. N&in ol-
len kaikkien aistien tulisi kokea harmoniaa: kaiken nakyvilla olevan tulisi luoda miel-
Iyttava kokonaisuus, tuoksut ja maku tulisi kokea hyvina. Tunto ja kuuloaistiin vai-
kuttavat aterian osien erilaiset rakenteet ja suutuntumat, kuten rapeat vihannekset
ja pehmea leipa. Aanimaailmaan vaikuttavat paitsi tilan danet, kuten musiikki, myds
asiakkaan sisaisesti kuulevat, pureskelusta aiheutuvat aanet. Esimerkkinad rapea

salaatti voimistaa tunnetta tuoreudesta.
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7 POHDINTA

Yritysten tulisi kehittd& toimintaansa koko ajan pysyakseen ajan hermolla ja asia-
kaskunnan suosiossa. Laatimalla kirjallisen tai sdhkdisen kehityssuunnitelman, jota
voi helposti paivittaa, yritys saa selkiytettya vuosisuunnitelmiaan ja sen vaatimia
markkinointitoimenpiteita. Yrityksen arvojen tulisi nakya paivittaisessa toiminnassa
ja toiminnan tulisi nain ollen olla arvoja vahvistavaa. Erottuvuus tuo kilpailuetua ja
erottua voi myds arvojen kautta. Selinit (2013, 18) kehottavat yrityksia esittdmaan
itselleen kysymyksia: "Mita tdma tarkoittaa tai miltd tama nayttdd asiakkaan sil-
missa?” Naihin kysymyksiin pyrittiin antamaan vastauksia kehityskansiossa, joka
pohjautuu teoriatietoon ja asiakaskyselyn tuloksiin.

Tasséa opinnaytetyossa tarkasteltiin lounasravintolan kehittdmiseen vaikuttavia teki-
joitd. Samojen tekijoiden vaikutuksia voidaan soveltaa myds muuhun ravintola- ja

kahvilatoimintaan.

Tyon teoriatausta pohjautuu paljolti Gustafssonin ym. (2006) FAMM-malliin, jossa
asiakaskokemusta tarkastellaan tilan, tuotteen, kohtaamisten, johtamisjarjestelman
ja tunnelman kautta. FAMM-malli valittiin tyon perustaksi, silla sita voi kayttaa mo-
nenlaiseen ravintolatoimintaan ja se huomioi monen nakdkohdan kautta seka asi-
akkaan tarpeet ettd henkiloston ja suunnittelun vaatimukset. Myo6s Pitkakosken
(2015) vaitoskirja antoi hyvaa tietoperustaa ja lahdevinkkeja tyon koostamiseen. Kir-
jallisuuteen pohjautuvan tiedon lisdksi menetelmanad kaytettiin asiakaskyselya,

jonka tulokset ohjasivat myds kehityskansion laatimista.

Lounasravintolan arki on yleensa hyvin hektista, silla pienesséa ajassa kay paljon
asiakkaita. Aamupaiva kuluu lounaan valmisteluun, varsinainen lounasaika buffet-
linjaston yllapitoon, kassatydskentelyyn ja astiahuoltoon. Loppupéaiva menee tilaus-
ten tekoon, siivoukseen ja seuraavan paivan valmisteluun. Aikaa suunnittelulle ja
kehittaville toimenpiteille jaa vahan, joten kehityskansio on hyva ja perusteltu apu
suunnittelu- ja kehitystyohon.

Kehityskansio jaettiin vuodenaikojen mukaan neljaan vuosikvartaaliin. Kansioon on

laadittu kehityssuunnitelmia koskien tilaa, tuotteistusta, sesonkien ja juhlapyhien
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vaikutusta, kohtaamisia sek& johtamisjarjestelmén toimenpiteita varten. Toimenpi-
teitd varten laadittiin aikataulutus seka taulukko, johon voidaan keratd palautetta,
muutos- ja parannusehdotuksia. Linjaston toiminnallisuuden seka vastuullisuuden
kehittdmiseen laadittiin pidemman aikavalin suunnitelma, sill& toimenpiteet vaativat
investointeja, jolloin suunnitelmista pitaa tehda yksityiskohtaisempia tarjousten kil-

pailuttamisen ja tuotevertailujen helpottamisen vuoksi.

Kehityskansiota on tarkoitus taydentaa jatkuvasti toiminnan aikana. Vuodenaika-
kohtaisten suunnitelmien perééan voidaan lisata esimerkiksi hyvéksi havaittuja re-
septeja, sesonkitilausten menekkeja ja tilaisuuksiin laadittuja ruokalistoja. Kansioon
keratddn muistiin hyvaksi havaitut ideat ja toimenpiteet seka my6s epéaonnistumiset.
Pelkan muistin sijaan kaikesta on silloin dokumentit tallessa. Kehityskansio toimii
yrityksessa kasikirjan tavoin. TA&man opinnaytetydn kehityskansiota ei julkaista vaan
se jaa toimeksiantajan, lounasravintola Trahteerin, kaytt6on. Paivittamalla ja tay-

dentdmalla kansiota Trahteeri saa siita tydkalun vuosiksi eteenpain.

Toiminnallinen opinnaytetyd prosessina oli mielenkiintoinen. Vaikka kehityskohtei-
den moninaisuus ja rajaus aiheuttivat valilla haasteita, se lisasi silti myos tyon kiin-
nostavuutta. Erityisesti johtamisjarjestelman nakyvyys kehityskansiossa oli vaikeaa,
silla koko kehityskansion kayttd perustuu operatiiviseen johtamiseen, eli suunnitte-
luun, kaytantoon panoon ja valvontaan. Pyrin koko prosessin ajan sailyttamaan paa-
painon myonteisen asiakaskokemuksen luomisessa ja myos tyontekijoiden tyotyy-

tyvaisyyden varmistamisessa.

Vaikka kehityskohteita oli useita, ne kaikki vaikuttavat kokonaisuuteen. Kehityskoh-
teet myos limittyivat toisiinsa, silla niissa on paljon yhtenevaisyyksia. Tilan ja tunnel-
man kehittdmisessa on paljon samankaltaisuutta linjaston toiminnallisuuden kehit-
tamiseen. Ymparistovastuullisten valintojen suunnittelu liittyy suoraan tuotteistuk-
seen, ravitsemusvastuuseen, tydaikaiseen ruokailuun, l&hiruoan suosimiseen ja
myos tuoteturvallisuuteen jaljitettavyyden osalta. Johtamisjarjestelma ottaa huomi-
oon kohtaamisten laadun ja on vahva vaikuttaja yrityksen ilmapiirin luomisessa. Ta-
rinallistamisella tuodaan julki yrityksen arvoja, viestitaan yrityksen vastuullisista va-

linnoista ja kerrotaan tarinoita maakunnan ruokakulttuurista ja l&hiruokatuottajista.
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Onnistuneeksi ratkaisuksi tassa prosessissa koin asiakaskyselyn laadinnan, silla
siihen saatiin nivottua sekd FAMM-mallin teemat ettd vastuullisuuden nakoékohdat.
Uskon, etta asiakaskunta huomaa toiminnan kehittyessa, etta heidan kommentte-

jaan on kuunneltu.

Tyon haasteellisuutta olisi vahentanyt tiukempi rajaus, joka olisi esimerkiksi sisélta-
nyt sesonkiteemoihin liitetyt tapahtumaviikot ruokalistoineen ja oheismateriaalei-
neen. Nykyisellaan tyon arvo on kuitenkin ehka viela suurempi, silla se luo vahvan
perustan jokapaivaiselle toiminnalle eiké kehityskansion kaytettavyytta ei ole rajattu.
Perustoiminnan sujuessa valmiiden suunnitelmien mukaan, voi esimerkiksi elamys-

tapahtumien suunnittelulle jaada paremmin aikaa.

Opinnaytetytta koostaessa koin tarkeaksi jarjestelmallisyyden ja tydn rajauksen tar-
keyden. Keskittymalla yhteen asiakokonaisuuteen kerrallaan pystyy aiheeseen pu-
reutua kunnolla, eika tieto jaa hajanaisiksi ajatuksiksi tai poiminnoiksi. Rajaus pitaa
asian koossa eika anna aiheen laajentua epaolennaisuuksiin tai tyon tavoitteista
poikkeaviin seikkoihin. Keskustelut ohjaavan opettajan kanssa saannollisin valein

auttoivat myds pysymaan asiassa ja ymmartamaan tyota lukijan kannalta.

Johtopaatoksena tasta opinnaytetydsta voin todeta, ettd katsomalla asioita asiak-
kaan nakokulmasta, yrityksella on hyvat mahdollisuudet kehittdd toimintaansa.
Mydnteinen ja avoin ilmapiiri innostavat henkildstéa luomaan uutta ja parantamaan
tyon laatua. Kuten tdssé tyossa on todettu, kokonaisuus ratkaisee. Ravintolan on
kehittyakseen kiinnitettava huomiota kaikkiin ruokailutapahtumaan vaikuttaviin teki-
joihin luodakseen laadukkaan kokemuksen. Lounasravintolalla on merkittava rooli
asiakkaiden paivissa, silla se tarjoaa paitsi maukasta ja terveellistd ruokaa, myos
levahdys- ja virkistyshetken tyopéivan lomassa.

Kehitystyon tarkeyttd ei voi vahatella. Kehittymalla yritys pysyy elinvoimaisena ja

kiinnostavana niin asiakkaittensa kuin tyontekijoéidensa silmissa.
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LITE 1

Trahteer!

Trahteerin asiakaskysely

1. Mita Trahteerin palveluja olet kayttanyt?

[ ] kahvilapalvelut
[ ] lounaspalvelut
[ ] kokouspalvelut
[ ] juhlapalvelut
[] seniorilounas

[ ] en ole kayttanyt Trahteerin palveluja

2. Miten usein kaytat jotain Trahteerin palveluja?

[ ] joka arkipaiva / lahes joka arkipaiva
[ ] muutaman kerran / vko

[ ] muutaman kerran / kk

[_] satunnaisesti

[ ] hyvin harvoin

en kayta / en halua kayttad Trahteerin palveluja syyst4, ettd

L]
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3. Miten arvioisit Trahteerin palveluja? Vastaa vain kayttamiesi palvelujen osalta.

erittain melko melko erittain
keskinkertainen

huono huono hyva hyva
kahvilapalvelut ] [] [] [] []
lounaspalvelut ] [] [] [] []
kokouspalvelut ] [] [] [] []
juhlapalvelut [] [] [] [] []
seniorilounas [] [] [] [] []

4. Vastaako Trahteerin tuotevalikoima tarpeitasi?

O kylla
ei (Mitd haluaisit lisaté valikoimaan?)
O

5. Onko asiakaspalvelu ystavallista?

kylla (alle voit antaa palautetta asiakaspalvelusta)
O

ei (alle voit antaa palautetta asiakaspalvelusta)
O

6. Millaiseksi arvioit Trahteerin henkilokunnan keskinaisen ilmapiirin?

[] erittain hyva
[ ] hyva

[ ] melko huono
[] huono

[ ] en ole kiinnittanyt huomiota
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7. Kuvaile muutamalla sanalla Trahteerin ilmapiirid asiakkaan nakékulmasta.

8. Jos tuotevalikoimaa laajennettaisiin, mita haluaisit lisattavan?
(esim. makeat leivonnaiset, suolaiset leivonnaiset, terveelliset valipalat,

makeiset, juomat tai jotain muuta)

9. Mita mieltd olet Trahteerin lounaasta?

10. Onko ruokailutila mielestasi viihtyisa?

[ ] kylla
el (Mitd muuttaisit toisin?)

L]
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11. Koetko lounaslinjaston toimivaksi?

O kylla
en (Mit& muuttaisit toisin?)
O

12. Millaisena koit Trahteerin tunnelman viimeksi kun kavit?

13. Mit& néista arvostat eniten kun valitset lounaspaikan? (Valitse vain kolme)

[ ] Hyvaa palvelua

[] Vaihtoehtojen runsautta

[ ] Lahell4 tuotettua, suomalaista ruokaa
[ ] Edullista hintaa

[ ] Hyvén makuista ruokaa

[ ] Nykyaikaisia, trendikkaita puitteita

[ ] Terveellista ruokaa

[ ] Ymparistovastuullisuutta

[ ] Eettisyytta

[] Tilan viihtyisyytta ja somistusta

[ ] Tunnelmaa
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14. Mitéa uudistusta tai kehitysta toivoisit Trahteeriin?

15. Jos arvioit Trahteeria ulkopuolisen silmin, onko ravintolaan helppo 16ytaa?

O kylla
ei (Minka arvioisit syyksi?)
O




