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JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen ja asiakkaiden kuunteleminen ovat yha tarkeampia asioita yrityk-
sissa. Yhtena yrityksen tarkeimpana kilpailukeinona voidaan pitda asiakastyytyvdisyyden ja palvelun
laatua. Entista tarkedampaan rooliin yrityksen menestymisen kannalta ovat nousseet palvelun laatu
seka hinta-laatusuhde. Yksinkertaisuudessaan asiakastyytyvaisyys kuvastaa sita, miten hyvin yritys on
onnistunut vastaamaan asiakkaiden odotuksiin ja parhaimmassa tapauksessa ylittdmaan ndama odo-
tukset. Asiakastyytyvaisyystutkimus auttaa yritystd ymmartamaan asiakkaan vaatimuksia ja yrityksen
tulisi kehittaa toimintaa sen mukaisesti.

Lounaspaikan valintaan ja siihen vaikuttavien tekijéiden ymmartaminen on tarkeaa, silla lounasruoalla
on tarkea ravitsemuksellinen merkitys tydikaisen aikuisen ravitsemuksessa. Usein lounas on aikuiselle
paivan ainoa lammin ateria. Ruokapalvelualalla ja varsinkin lounaspalvelussa kilpailu on kovaa ja asi-
akkaita ei ole varaa menettaa kilpailijoille. Asiakkaiden tarpeiden ymmartédminen ja palvelun onnistu-
minen ovat lahtokohtia hyvaan palveluun ja laatuun. Asiakastyytyvadisyytta kannattaa tutkia tasaisin

valiajoin, jotta asiakastyytyvaisyyden kehitysta pystytdan seuraamaan.

Tassa opinndytetydssa tutkittiin asiakastyytyvaisyytta ravintola Sulon lounasruokaan. Lisdksi selvitet-
tiin, minka ikaisia asiakkaat ovat ja kuinka usein asiakas kdy Sulossa sydmassd, seka mitka tekijat
vaikuttavat lounaspaikan valintaan. Nama tulokset ovat tarkeitd ravintolalle, koska nailld mitataan
asiakkaiden tyytyvaisyytta lounasruokaan. Samalla saadaan myds kehitysideoita lounasruokaan ja mi-
hin sitd kannattaa lahtea kehittamaan. Aikaisempaa tutkimusta kyseisestd aiheesta ei ole tehty, joten
vertailu pohjaa tutkimustuloksille ei ole. Toimeksiantaja tdhan opinnaytetydhon oli Osuuskauppa Maa-
kunnan Valjusravintoloihin kuuluva ravintola Sulo. Tydskentelen kyseisessa yrityksessa kokkina. Tama
asiakastyytyvaisyystutkimus oli ajankohtainen, koska ravintola Suloon on tulossa remontti, jossa ra-
vintolatilat uudistetaan kokonaisuudessaan. Tilojen uudistamisen my6ta on hyva sauma uudistaa ja

kehittda myds lounasruokaa tutkimustulosten perusteella asiakaslahtéisempaan suuntaan.

Ty6n teoriaosa kasittda padasiassa ruokapalveluun, palvelun laatuun ja lounasruokaan liittyvia teki-
joita seka asiakastyytyvaisyytta. Ravintola Sulon lounasruoan asiakastyytyvaisyytta tutkittiin kvantita-
tiivisella strukturoidulla lomakekyselylld, johon vastauksia saatiin 231 kappaletta. Tutkimus toteutettiin
25.-27.10.2017 valisena aikana.

Tutkimuksen mukaan asiakkaat olivat pdaosin tyytyvaisia ravintola Sulon lounasruokaan. Pari sel-
keaa kehitys kohtaa nousi kyselyssa esille. Asiakkaiden mielipiteet taytyy ottaa huomioon, jotta lou-

nasruokaa saadaan kehitettya asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.
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RAVINTOLA SULO

Osuuskauppa Maakunta perustettiin vuonna 1917, se on monialayritys, jonka omistavat n. 32000 kai-
nuulaista asiakasomistajaa. Maakunta-konsernin toimialoja ovat matkailu- ja ravitsemiskauppa, pai-
vittais- ja kayttotavarakauppa seka polttonestekauppa. Maakunta on liikevaihdoltaan suurin Kainuu-

seen rekisteroity yritys, joka tyollistda suoraan lahes 500 kainuulaista. (S-kanava s.a.)

Ravintola Sulo sijaitsee Kajaanin keskustassa Sokos hotel Valjuksen yhteydessa. Sulo on Osuuskauppa
Maakunnan ravintola ja se on uniikki ravintola, jota ei ole muualla kuin Kajaanissa. Joten ravintola
Sulo ei kuulu Osuuskauppa Maakunnan ketju ravintoloihin. Sulo on viihtyisa ja tunnelmallinen ravin-
tola, johon asiakkaat voivat tulla sydmaan 4 la cartea ja lounasta. A la cartea Sulosta saa koko paivén,
mutta lounas tarjoillaan maanantaista perjantaihin kello 10.45-13.30 valisena aikana. Asiakaspaikkoja
Sulossa on noin 120. Lisdksi Sulossa on kabinetteja, kokoustiloja ja saunoja, seka erilaiset tilausruo-
kailut ovat mahdollisia. Sulon keittidssa on tarjolla muun muassa hampurilaisia, grilliruokia, sand-

wicheja ja salaatteja, seka erilaisia alku- ja jalkiruokia. (Raflaamo s.a.)

Asiakaskunta on Sulossa vaihtelevaa, sielld kdy sydmassa paikallisten yritysten tydntekijoita seka mat-
kailijoita. Asiakkaita tulee paljon myds hotellista, kuten tyématkalaisia, lomamatkalaisia ja ulkomaa-

laisia matkailijoita.
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RUOKAPALVELUT

Palvelu

Palvelu on monimutkainen ilmid ja sen merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta palveluun
tuotteena. Palvelu kasitettad voidaan kayttda myos laajemmin. (Grénroos 1998, 49.) Gronroosin (2009,
77) mukaan "Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta,
asiakkaan, palvelutydntekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jar-
jestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.” Palvelu tehddan asiakasta varten ja sitd ei voi tehda varas-
toon eikd sdilyttad siella. Hyva palvelu luodaan yhdessa asiakkaan kanssa palvelutilanteessa. (Rissa-
nen 2005, 17.)

Rissasen (2005, 18) mukaan “Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai val-
mius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkai-
suna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvana, ajan tai
materian saastdona jne.” Palvelun kayttdja voi kokea palvelun asiakkaan nakdkulmasta monilla eri
tavoilla, jopa aivan eri tavalla kuin mitd sen tuottaja on ajatellut. Ylikosken (2001, 20) mukaan ”
Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajansdastod, helppoutta, muka-

vuutta, viihdetta tai terveytta.”.

Palvelun laatu

Asiakas on laadun tulkitsija ja sita tulee aina katsoa asiakkaan nakdkulmasta. Asiakas pystyy vain
kertomaan, onko laatu hyva vai huono eli onko laatu sitd, mita asiakas odottaa. (Ylikoski 2001, 118.)
Palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan kokemukset ja odotukset palvelusta. Palveluyritys voi olla poik-
keuksellinen korkean laadun johdosta, jolloin yrityksen tavoittelema omaperaisyys saavutetaan. Pal-
velun laatu on subjektiivinen asia, joten asiakas itse pdattaa laadusta ja laatukriteereista. Palvelun
laatuun eli koettuun kokonaislaatuun vaikuttavia tekijéitéd ovat yrityskuva eli imago, toiminnallinen
laatu ja tekninen laatu (kuvio 1). (Leppénen 2007, 135-136.)
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Koettu kokonaislaatu

Y S—

Imago:
kokemuksen suodatin.

Palvelun tulos Palveluprosessi
(tekninen laatu): (toiminnallinen laatu):
Mitd asiakas saa? Miten asiakasta palvellaan?

KUVIO 1. Palvelun laadun osatekijat (mukaillen Grénroos 2009, 102; Ylikoski 2001, 119)

Asiakkaalla on tietty odotusarvo yrityksen tuotteista ja niiden laadusta. Asiakkaan odotuksiin vaikut-
tavat asiakkaan aiemmat kokemukset, omat tarpeet, muiden asiakkaiden jakamat palvelukokemukset
ja markkinointitoimenpiteet, esimerkiksi mainonta. (Lecklin 1999, 100.) Fyysista laatua ovat yrityksen
asiakastilat, tekniset ratkaisut, koneet ja laitteet. Kdytanndssa mitaan palveluita ei voida tuottaa ilman
jotain fyysisia puitteita. Toiminnallinen laatu muodostuu henkilokunnan kayttaytymisesta, ilmapiirista,
palvelualttiudesta ja kontaktihenkildiden asenteista. Asiakkaiden mielikuvat yrityksesta luo yritysku-
van. Yrityskuvaan vaikuttavat monet eri asiat, joista vain osaan yritys itse voi vaikuttaa. Yrityskuvan
rakentamista voi verrata brandin rakentamiseen. Yrityksen on mahdollista saada lisda kanta-asiak-

kaita, kun palvelun laatu ylittda asiakkaan odotukset. (Leppanen 2007, 136.)

Tyytymattdmyys ja tyytyvaisyys voi aiheutua palvelun sisdllosta tai palveluprosessista. Asiakkaan tyy-
tyvaisyys ostokseensa syntyy kokemusten ja odotusten vertailusta. Tyytyvaisyys tarkoittaa positiivista
tunnereaktiota palvelukokemukseensa. Asiakas on tyytyvainen, jos palvelu antaa asiakkaalle sen, mita
han odotti. Jos odotukset ovat suuremmat kuin asiakkaan odotukset, asiakas pettyy ja on tyytymaton.
(Leppanen 2007, 138.) Palvelun tarjoajan ja asiakkaan valille syntyy vuorovaikutustilanteita. Koettuun
palveluun vaikuttaa se, mita ostajan ja myyjan vuorovaikutuksessa ja palvelu tapaamisissa tapahtuu.
Asiakkaat pitavat térkeana ominaisuutena sitd, mitd he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen kanssa,

ja silld on suuri merkitys, kun he arvioivat palvelun laatua. (Grénroos 2009, 100-101.)

Yleensa vuorovaikutuksen laatua pidetdaan koko toimitetun tuotteen laatuna. Kuitenkin, kyseessa on
yksi laadun ulottuvuus. Sita kutsutaan palvelutuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksi. Se on,
mika asiakkaalle jaa, kun tuotantoprosessi, ja ostajan ja myyjan valinen vuorovaikutustilanne on ohi.
Usein, mutta ei suinkaan aina, asiakkaat pystyvat arvioimaan tata ulottuvuutta melko objektiivisesti,

koska kyseessa on ongelman tekninen ratkaisu. (Grénroos 1998, 63.)

Palvelun tarjoajan ja asiakkaan valilld on paljon vuorovaikutustilanteita, jotka ovat joko menestyksel-
lisia tai epdonnistuneesti hoidettuja hetkid, teknisen laadun ulottuvuus ei pida sisalldan kaikkea asiak-

kaan kokemaa laatua. Asiakkaaseen vaikuttaa myds tapa, jolla tuo prosessin lopputulos eli tekninen
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laatu, hanelle valitetdan. Eli toisin sanoen asiakkaaseen vaikuttaa my0s se, miten hdn saa palvelun ja
miten han kokee samanaikaisesti kulutus- ja tuotantoprosessin. Tama liittyy laheisesti vuorovaikutus-
tilanteiden hoitoon ja palvelun tarjoajan toimintaan. Sen vuoksi sita kutsutaan prosessin toiminnal-
liseksi laaduksi, joka on laadun toinen ulottuvuus. Laadulla on siis kaksi perusulottuvuutta, jotka ovat
se mitd asiakas saa eli tekninen lopputulos, ja se miten hdn sen saa eli toiminnallinen ulottuvuus.
(Grénroos 2009, 101-102.)

Palvelun tarjoaja ei voi piiloutua jakelukanavien tai tuotemerkkien taakse (Leppdnen 2007, 139). Asia-
kas useimmiten nakee yrityksen, sen resurssit ja toimintatavat. Taman takia yrityksen tai paikallisen
toimipisteen imago on darimmaisen tarked. Imago voi vaikuttaa myds laadun kokemiseen monin ta-
voin. Asiakkaalla ollessa positiivinen mielikuva palvelun tarjoajasta, pienet virheet annetaan luultavasti
anteeksi, jos taas virheita tulee liilkaa imago voi karsia. Jos imago on kielteinen pienetkin virheet voivat
vaikuttaa suhteellisesti enemman. Imago onkin eraanlainen laadun kokemisen suodatin. (Gronroos
2009, 102.) Asiakkaan saaminen tyytyvaiseksi edellyttda palveluyritykselta panostamista palvelupro-

sessiin ja kykya huolehtia lopputuloksen laadusta (Leppanen 2007, 139).

Saavutetut hyddyt ovat asioita, jotka asiakas havaitsee itselleen tarpeellisiksi ja mieluisiksi. Hyédyt
voivat liittya asiakaspalveluun, itse tuotteeseen tai imagoon eli yrityskuvaan. Henkilékohtainen suhde
myyjadn kanssa voidaan kokea my0ds hy6tyna, kun asiakas nauttii asioimisesta kumppanin kanssa,
joka on luotettava. Asiakkaan sijoitettu panos ei ole pelkastadn vain rahallinen, vaan se sisaltad myos

asiakkaan ostopaattkseen kayttaman energian ja ajan. (Jobber 2001, 11.)

Palvelun hyvyys tai huonous on viime kadessa asiakkaan oma kokemus. Palvelun tuottajalla on mo-
nesti erilainen nakemys palvelun onnistumisesta. Asiakkaan arvioinnin perustana on usein palveluko-
kemuksesta ja -tilanteesta syntynyt tunne, johon liitetadn palvelusuoritteeseen liittyvat odotukset ja
kdytannon havainnot. Tuottaja arvioikin palveluitaan omien kriteeriensa mukaan. (Rissanen 2006, 17.)
Arvioinnin perustaksi nousevat yleensa panostus ja voimavarat (Rissanen 2005, 17). Nykyaan, laatua
pidetdadn menestyksen yhtena avaintekijana ja asiakkaan kokema laatu on darimmaisen tarkeaa me-
nestyksen kannalta. Hyva laatu saa aikaan asiakastyytyvaisyyttd, joka puolestaan liséa asiakasuskol-
lisuutta. Ammattitaitoiset ja tyytyvdiset asiakaspalvelijat tuottavat hyvaa laatua ja asiakkaat pysyvat
tyytyvaisind. (Leppanen 2007, 143.)

3.3 Ruokapalvelun kokonaislaatu

Ruokapalvelujen kokonaislaadulla tarkoitetaan tuotteen, palvelun ja toiminnan laatua. Ruokapalvelut
ovat kaikkea kodin ulkopuolella tapahtuvaa aterioiden ja ruokien tuottamista, jakelua ja tarjoamista,
ja myds ruokailijoiden tarvitsemaa ja valitsemaa palvelua. Ruokapalvelujen tehtdvana on jatkaa alku-
tuotannon, teollisuuden, kaupan ja kuljetusten laatuketjua, ja valmistaa raaka-aineet seka puolival-
misteet tarjottavaksi kokonaisuudeksi asiakkaille. Toimiala ruokapalveluissa on hyvin monimuotoinen,
asiakaskunnan ja toimintamuodon vaihdellessa erityisryhmien paivittdisestd ravitsemispalvelusta asi-

akkaan valitsemiin elamyspalveluihin. Ruokapalvelualan tavoitteena on kehittda toimintaansa laatu-
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strategian paamadrien, asiakastyytyvaisyyden, kannattavuuden ja toiminnan vastuullisuuden, mukai-
sesti ja kannustaa toimijoita alalla kehittdmaan kilpailukykyaan ja luomaan kansallisia kilpailuetuja.
Taman toimintamallin avulla ruokapalvelualan toimijat rakentavat omaa kilpailuetuaan ja laatumieli-
kuvaansa. (Packalén, Dahlstedt, Eloranta, Hakala-Lahtinen, Kerkkonen, Lausmaa, Nuuttila, Pursiainen,

Saarinen, Soderstrom, Yliluoma, Leminen ja Peltola s.a.)

Tuotelaatuun kuuluvat raaka-aineiden jaljiteltdvyys, tuoteturvallisuus, ravitsemuksellinen laatu, aistit-
tava laatu ja hinta-laatusuhde. Raaka-aineiden jaljitettavyydelld varmistetaan, ettd alkupera ja tuo-
tantotapa ovat jaljitettdvissa. Yhtena hankintakriteerind kaytetaan alkuperaé ja jaljitettavyytta. Laa-
tukriteereja suositaan hankintasopimuksissa ja raaka-aineesta tiedetaan koostumus ja elintarvikkeista
ainesosat. Tuoteturvallisuus tarkoittaa, ettd ruokapalvelualan toimijalla on hyvéksytty ja ajan tasalla
oleva omavalvontasuunnitelma. Valmistusohjeita noudatetaan aterioita valmistettaessa, seka asiakas-
palveluhenkildstd tuntee aterian ainesosat. Ravitsemuksellinen laatu tarkoittaa, etta paivittaisessa ruo-
kapalvelussa noudatetaan eri asiakasryhmille laadittuja suomalaisia ravitsemussuosituksia, jossa ote-
taan huomioon ikakaudet ja erityisruokavaliot. Aistittava laatu tayttda asiakkaiden ruuan maulle, ul-
konddlle ja koostumukselle asettamat vaatimukset ja toiveet. Hinta-laatusuhde vastaa asiakkaiden

tarvetta, seka asiakastyytyvaisyys ja kayttGaste optimoidaan. (Packalén ym. s.a.)

Asiakkaalle tuotelaatu on syntynyt kdsitys organisaatiosta, sen palvelujen ja tuotteiden laadusta, ja
kokemus yrityksen tuotteista kilpailijoista katsottuna. Laadun maarittelevat organisaation tuotteiden
ominaisuudet. (Silén 1998, 14.)

Tuote on fyysinen esine, prosessin tai palvelun tulos, jonka laatu mitataan sen vastaavuudella asiak-
kaan odotuksiin siitd. Organisaation toiminnan tuloksena syntyy tuote ja prosessit liittyvat sen liiketoi-
mintaa. Toiminnan laadulla pyritdan nostamaan tuottavuutta ja minimoimaan kustannukset. Periaat-
teena on tuottaa tuote tai palvelu ilman korjauksia ja virheita. Siksi on tarkeda huomata toimenpiteet,
joilla tavoiteltu laatu varmistetaan. Toimintaa ohjataan ja mitataan siten, etta valtytaan virheilta. Laa-

tusuunnitelma on huolellisen suunnittelun tuloksena. (Karlof ja Lovingsson 2004, 22.)

Palvelulaatuun kuuluvat palvelun saatavuus, jossa pidetdan, mita luvataan. Palvelualttius, jossa toi-
minta on asiakaskeskeista ja asiakastyytyvaisyyttd mitataan. Ruokailuymparistdn siisteys, turvallisuus,

savuttomuus ja rauhallisuus parantavat palvelun laatua. (Packalén ym. s.a.)

Toiminnan laatuun vaikuttavat henkildstén ammattitaito, ymparistdlaatu, yhteiskuntavastuu ja asia-
kasviestintd. Henkiléston ammattitaidosta vastaa esimies, ettd henkilostélla on tehtdvan edellyttdma
ammattitaito. Henkilostdlle on koulutussuunnitelma, missa sovitaan henkiléston tietojen paivittymi-
sesta niin, etta laatutavoitteisiin padstaan. Perehdyttéminen on valtuutettu ja siihen on kirjalliset oh-
jeet. Ymparistdlaatua toteutetaan kehittdmalla hankintojen ja logistiikan kestavyytta, tehostamalla
lajittelua ja kierratystd, hallitsemalla havikkia ja jatteiden tuotantoa sekd sadstamalld veden ja ener-
gian kulutusta. Hy6dynnetaan paikkakunnan ymparistdohjeita, seka tarvittaessa asiakasviestinnalla

toteutetaan ymparistokasvatusta. Yhteiskuntavastuussa noudatetaan ty6lainsaadantoa ja tyosuojelu-
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madrayksia. Kehitetdan henkildston viihtyvyytta ja toissa jaksamista, sekd tiedostetaan hankintapda-
tosten yhteiskunnalliset vaikutukset ja kasvatusvastuu paivittdisessa ruokailussa. Edistetdan kansal-
lista ruokakulttuuria ja edistetdaan kansanterveyttd. Asiakasviestinndssa viestitdan asiakkaille laatu-

tyGsta. (Packalén ym. s.a.)

Ruokapalveluiden kokonaislaatuun vaikuttavat myds lakisaateiset vaatimukset. Elintarvikkeita koskeva
lainsaadanto jaetaan kolmeen lainsaddantokokonaisuuteen, jotka ovat: Elintarvikelaki (361/1995) ja
sen nojalla annettu lainsaadanté Terveydensuojelulaki (763/1994) ja sen nojalla annettu lainsaadantd
Hygienialaki (laki eldimista saatavien elintarvikkeiden elintarvikehygieniasta 1195/1996) ja sen nojalla
annettu lainsdaadant®. Elintarvikelaki on padosin tuotelainsdadantda, jossa annetaan elintarvikkeita
koskevia yleismaarayksia. Terveydensuojelulaissa ja hygienialaissa annetaan maarayksia elintarvikkei-
den kasittelyyn, valmistukseen, kuljetuksiin, sdilytykseen ja varastointiin. Tarkeana osana elintarvike-
valvontaa on yritysten omavalvonta. Yritysten omavalvonta on lailla sd@nnelty pakolliseksi kaikille ruo-

kapalvelualan toimijoille. (Packalén ym. s.a.)
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LOUNASRUOKA

Lounas tarjoillaan keskipaivan aikoihin. Tarjoiluaika voi poiketa hieman ravintoloittain ja viikonpaivit-
tain. Koostumukseltaan lounas on arkisempi ja yksinkertaisempi kuin paivallinen. (Lehtinen, Peltonen
ja Talvinen 2007, 90-91.) Lounaalla ruokalajeja on kahdesta kolmeen ja lounaan jalkiruoka korvataan
yha yleisimmin kahvilla. Aiemmin lounaan ja paivallisen ruokalajeihin ja niiden raaka-aineisiin tehtiin
selkea ero, mutta nykyaan niiden tyylit ja raaka-aineiden kdyttétavat ovat sekoittuneet. Ruokalajeista
ja ruoanvalmistustavoista paatetadan asiakkaan makumieltymysten, toiveiden ja budjetin mukaan. Lou-
nas pyritddn suunnittelemaan paivallista kevyemmaksi eika silld useinkaan tarjota alkoholijuomia,
koska moni jatkaa tydntekoa lounaan jalkeen. Nykyaan suositaankin enemmankin salaatteja, leikke-
leita, kevyita keittoja, siipikarjanlihaa ja kalaruokia. Juhlavammissa lounastilaisuuksissa myds juomat
ja ruoat ovat juhlavampia. (Maattala, Nuutila, Saranpaa 2003, 34.) Lahtdkohtana on, etta lounaalla
tarjotaan maittavaa, terveellistd ja monipuolista ruokaa (Airaksinen, Fogelholm, Hakala-Lahtinen, Ha-
sunen, Koivisto, Koivu, Lausmaa, Mukala, Orre, Pyykké, Péyhid, Sahi, Simell, Simonen, Térhdnen ja
Vartiainen 2000, 8).

Ruokapalvelun valmistama lounas on monelle aikuiselle paivan ainoa lammin ateria, joten sen merkitys
terveyden yllapitamisessa ja ravinnon saamisessa on suuri. Ruoan valintaa ja ruokamieltymyksia osit-
tain ohjaa joukkoruokailu, mika voi edistaa terveellisempia ruokailutottumuksia. Joukkoruokailussa
tydpaivan aikana ruokailevien aikuisten on huomattu syévan yha useammin, kalaruokia ja kasviksia
kuin muulla tavoin ruokailevien. Tydikaisilla tydaikainen ruokailu yllapitda tydkykya ja edistavaa toi-
mintaa, ja antaa mahdollisuuden virkistaytymiseen ja lepoon tydpaivan aikana. (Sosiaali- ja terveys-
ministerié 2010, 18-19.)

Ruoan valintaan vaikuttavat tekijat

Suomessa ja muissakin korkean elintason maissa, voidaan sydda monipuolisesti ruokaa. Maassa on
saatavana perinteisten kotimaisten elintarvikkeiden lisdksi pitkdlle kehitettyja, terveysvaikutteisia elin-
tarvikkeita ja monipuolinen valikoima tuotteita Iahes koko maailmasta. Ruoankayttéa ja syomista ei
ohjaa enaa vain nalka, vaan valintoja tehdaan paljolti omien mieltymysten mukaan. Lisaksi on usein

mahdollista myds paattad, siitd missa ja milloin syddaan. (Parkkinen ja Sertti 2006, 6.)

Erimaalaiset ihmiset sydvat eri tavoin. Perinteet, yhteiskunnalliset olot ja ilmasto vaikuttavat ruoan-
valmistusmenetelmiin, elintarvikevalintoihin, péytatapoihin ja ateriarytmiin. Ihmisten ruoanvalintaa ja
syomista saatelee ruokakulttuuri. Ruokakulttuuri on ihmisten luoma ja se siirtyy sukupolvilta toisille
oppimalla. Se on yhdistelma kunkin ajanjakson omia vaikutteita ja perinteita. (Ihanainen, Lehto, Leh-
tovaara ja Toponen 2004, 8.) Ihminen voi vaikuttaa terveyteensa monilla asiaoilla, ja yksi niista teki-
joista on ruoka. Ruoan voi valita monella eri tavalla. Ruoan valitseminen pohjautuu tottumuksiin,
mieltymyksiin ja taloudellisiin asioihin. Ravintotottumuksia ohjaa myés kulttuuri ja uskonto, ja tieto

ihmisen ravitsemuksesta. Tieto ravitsemuksesta voi olla asiantuntijatietoa, joka pohjautuu tieteelli-
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sesta tutkimuksesta tai myds uskomustietoa, jolle ei 16ydy pohjaa eikd perusteita. Ravitsemussuosi-
tusten perusteella luodut ruokavaliomallit helpottavat ruoan valintaa. (Lampi, Luola ja Seppanen 2005,
10-11.)

Monet tekijat vaikuttavat ruoan valintaan. Elintarvikevalikoima ja elintaso vaikuttavat siihen, mita
sydmme, ruokakulttuurin lisaksi. Tietdmys ravitsemusta kohtaan on lisdantynyt, ja asiantuntijat ovat
melko yksimielisia siitd, minkdlainen ruokavalio on monipuolinen ja terveytta edistava. Kuitenkin luulot
ja ennakkokasitykset ohjaavat ihmisten sydmiskayttaytymista tietoa voimakkaammin. Lisdaineita pi-
detdan yleensa pelottavina ja niiden valttamista ruokavalion tarkeimpdna ohjenuorana, ja taas liiallisen
rasvan ja energian saantiin ei ehka kiinniteta ollenkaan huomiota. Ihminen ei ole kovinkaan rationaa-
linen tai jarkeva. Vaikka tiedetdan, miten tulisi sydda, niin valttdmatta niita ohjeita ei noudateta
omassa elamdassdan. Valittdman mielihyvéan saaminen voi olla tarkedmpaa kuin terveydellisten riskien
valttdminen. Nykysuomalaisen ruoanvalintaan vaikuttavat monet asiat, kuten muun muassa elintar-
vikkeiden saatavuus ja hinta, mainonta ja markkinointi, tieto ja koulutus, elintarvikkeiden aistittavat
ominaisuudet, perhe ja ystavat, terveydentila, ruokailumahdollisuudet kodin ulkopuolella, muoti ja
kauneusihanteet, tiedotusvdlineet ja matkailu, uskonto ja eettiset uskomukset, ja tekniset keksinnét.
(Ihanainen ym. 2004, 8-9.)

Maan kulttuuriin kuuluu ruokakulttuuri olennaisesti. Oman ruokakulttuurin piirteet sisdistetaan lapsena
ja toisen kulttuurin tavat voivat tuntua hyvinkin oudoilta. Siihen, mita syddaan, vaikuttavat yleisesti
vallitsevat ruokatottumukset ja kdyttaytymistavat. Erilaista ruokaa syédaan eri puolilla maailmaa. Joi-
takin ruoka-aineita ei sy6da, koska niita pidetaan syontikelvottomina ruokina tai esimerkiksi uskonnol-
liset syyt kieltavat kyseisten ruokien kayton ihmisravinnoksi. Useimmat kiellot liittyvat lihan sydntiin
esimerkiksi muslimit ja juutalaiset eivat syd sianlihaa. Kulttuurisidonnaista on myos kielteinen suhtau-
tuminen hevosen tai koiran lihan syomiseen, silld uskonnolliset tai terveydelliset syyt eivat esta niiden
syomista ja kayttod. Vaikka aivot ja syddn ovat tdysipainoisia ja kayttdkelpoisia raaka-aineita, ajatus
niiden sydmisesta saattaa olla vastenmielinen. Vastenmielisyys saattaa syntya myés epamiellyttédvan
kokemuksen pohjalta. Elinymparistd, teknologian kehitys, taloudellinen tilanne ja uudet elintarvikkeet
vaikuttavat ruoanvalintaan. Myds mainonta, media ja kansainvalistyminen muovaavat ruokatottumuk-
sia. Ndiden seurauksena on ollut perinteisten ruokakulttuurien pirstaloituminen ja nykyaan onkin mo-
nenlaisia tapoja sytda. (Parkkinen ja Sertti 2006, 10.) Ruokakulttuurin muutokset olivat aiemmin hi-
taita ja vahittdista, mutta nykyaan ruokailuun liittyvat muodit ja trendit vaihtuvat nopeasti (Ihanainen
ym. 2004, 16).

Ruokamieltymykset ovat osittain synnynnaisid ja ajan myéta ne kehittyvat omien tottumuksien, kodin
ja erilaisten mallien vaikutuksesta. Esimerkiksi mieltymistd suolaiseen ja makeaan pidetdan synnyn-
naisend, kun taas mieltymista tuliseen ruokaan kulttuurisidonnaisena. Vauva saa sikiokaudella tuntu-
man aidin sydémien ruokien mausta ja hajusta, ja silla selitetdan myds makumieltymysten syntymista
ja kehittymista. Ruokatottumukset muotoutuvat ja myés vahvistuvat koko eldman ajan. Nuoriso ja
nuoret aikuiset saattavat herkasti muuttaa kayttdytymistadn ja samalla suhteellisen helposti myds

ruokailutapojaan, kun taas idkkaat ihmiset valitsevat samoja tuttuja elintarvikkeita ja ruokalajeja. Ny-
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kyihmisen ruokavalintoja ohjaavat tietous ja kasitykset terveellisyydesta ja epaterveellisyydesta. Joil-
lekin ekologiset ja eettiset ndkékulmat ovat hyvin merkittévida. Kuten ruoan tuotantotavan huomioon
ottaminen tai eldintuotteista kieltdytyminen ovat periaatteellisia kysymyksia, jotka voivat viestid kan-

nanotosta muihinkin yhteiskunnallisiin kysymyksiin. (Parkkinen ja Sertti 2006, 11.)

Useille henkilgille ruoka on henkildkohtainen asia, ja siihen suhtaudutaan tunteellisesti. Ruoka, joka
on tuotettu Iahelld, on monista turvallisempaa kuin ulkomailta tuotu ruoka. Jokin ruoan ainesosa voi-
daan kokea terveydelle haitalliseksi, esimerkiksi lisdaine. Vastaavaksi jotain ruoan vitamiinia voidaan
pitad erityisen terveellisend. Ravitsemuksen avulla pyritddn saamaan aikaan sellaistakin, mihin sen
keinot eivat riitd. Esimerkiksi kauneudenhoitoon markkinoidaan ravintoaineita, ruokavaliota ja ravin-
tovalmisteita. Hyvinvoinnille pohjan antavat kuitenkin tavallinen, monipuolinen ruoka, riittéva liikkunta

ja muut terveelliset elamantavat. (Parkkinen ja Sertti 2006, 11-12.)

Ravitsemussuositukset ovat ohjeita ravintoaineiden saannista ja ruoasta koko vadestdlle tai eri ikaryh-
mille. Niiden tarkoituksena on ohjata suomalaisten ruokatottumuksia, jotta terveyttd saadaan edistet-
tya ja sairauksia ehkaistyd. (Ihanainen ym. 2004, 19.) Suositukset ovat tarkoitettu joukkoruokailun
suunnitteluun, ravitsemusopetuksen ja -kasvatuksen perusaineistoksi, sekd ohjeelliseksi pohjaksi ih-
misryhmien ruoankayton ja ravintoaineiden saannin arviointiin (Haglund, Huupponen, Ventola ja Ha-
kala-Lahtinen 2007, 10). Ravinnon koostumuksen tulee olla sellainen, etta siita saataisiin tasapainoi-
sesti ja riittdvasti kaikkia ravintoaineita elintoimintoihin ja kasvun turvaamiseen (Parkkinen ja Sertti
2006, 21). Ravitsemussuositusten havainnollistamiseen kaytetdan ruokakolmiota, lautasmallia ja ruo-
kaympyrad. Ruokakolmiossa hyvan ruokavalion ainekset on esitetty kuvaten niiden painoarvoa ruoka-
valion osana. Lautasmallia (kuva 1) kadytetaan yksittdisen aterian kuvailemiseen ja se konkretisoi hy-
van aterian koostamista. (Ihanainen ym. 2004, 19.) Hyvan aterian lautasmallissa puolet lautasesta
taytetaan kasviksilla, kuten raasteilla, kasvisoljypohjaisella kastikkeella tai kasvidljylla kostutetulla sa-
laatilla ja/tai kypsennetyilla kasviksilla. Neljénnes lautasesta on varattu perunalle, tdysjyvapastalle tai
muulle taysjyvalisdkkeelle. Viimeinen neljannes jaa liha-, kala-, tai munaruoalle tai vaihtoehtoisesti
palkoviljaa, pahkinditd tai siemenia sisaltavalle kasvisruoalle. Aterian ruokajuomana on rasvatonta
maitoa, piimaa tai vetta. Ateriaan kuuluu taysjyvaleipad, joka on voideltu kasvidljypohjaisella rasvale-
vitteelld. Jalkiruoaksi voi olla annos marjoja tai hedelmid. Aterian koko maaraytyy, kuinka paljon ener-

giaa tarvitaan. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2014, 20.)
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KUVA 1. Lautamalli (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2016)

Ravitsemukselliset tekijat ovat korostumassa ruoan valinnassa. Kiinnostus on kasvanut terveellisia
eldmantapoja kohtaan ja painonhallinnan ongelmat ovat saaneet ruokailijat kiinnittdmaan huomiota
ruoan ravintosisaltéon ja sen terveellisyyteen. Tama on lisdnnyt muun muassa vahan rasvaa sisalta-
vien kevytruokien ja terveysvaikutteisten tuotteiden kysyntda. Ruoan nautinnollisuutta ja terveelli-
syyttd ei ndhda enda vastakkaisina suuntauksina vaan toisiaan tukevina arvoina. (Niva ja Piiroinen
2005.)

Fazer Food Servicensin teettdma lounastutkimus (2013) kertoo, etta lounaalla tarkeintd on hyva ruoka
ja irtiotto. Enemman kuin puolet vastanneista arvostaa eniten hyvaa ruokaa lounastauoillaan. Neljan-
nekselle tarkeinta on tauko opiskelusta ja toista. Naisille erityisesti, lounas merkitsee irtiottoa ty6pai-
vastd. Yli kolmannekselle (36%) heista on tarkeinta rentoutumishetki tyo- tai opiskelukavereiden
kanssa tai tauko opiskelusta ja toista. Tata mieltd miehista on 28%. Jaana Korhola toteaa, etta tutki-
mus osoittaa suomalaiset sydvat usein yksin, vaikka lounas olisi hyvd hetki hengahtda kiireesta ja
vaihtaa kuulumisia ystavien ja kollegoiden kanssa. Suomalaisten ihannoima lounashetki on rauhallinen
ja kiireetdn hyvdssa seurassa vietetty. Lounastutkimuksen mukaan ravitsemussuositukset nakyvat en-
simmaisena lounasravintoloissa. Suomalaiset viettdvat lounaansa kotona (37%), ravintolassa (sisal-
tden henkilésto- ja opiskelijaravintolat 27%) tai taukotilassa evaiden aarelld (19%). Tutkimuksen mu-
kaan yli puolet suomalaisista syd paivassa yhden lampiman aterian. Tydssa kayvien keskuudessa pai-
van ainoa lammin ateria onkin usein henkildst6- tai opiskelijaravintolassa nautittu lounas. TallGin lou-
naan merkitys niin henkisen kuin fyysisen hyvinvoinnin edistdjana korostuu. Uudet ravitsemussuosi-
tukset nakyvat suomalaisten lautasilla ensimmaisend henkildstd- ja opiskelijaravintoloiden kautta. Ra-
vitsemusasiantuntija Leila Fogelholm sanoo, ettd on helppo sydda henkildstoravintolassa ravitsemus-
suositusten mukaan. Kun lounas syddaan ravintolassa, jossa ruuat noudattelevat suosituksia, niin ra-
vitsemus on automaattisesti hyvalla tolalla. Hiukan vield, kun vilkaisee lautasmallinkuvaa, niin tulee

koottua tasapainoinen kokonaisuus.
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Lounaan ravitsemuksellinen merkitys

Hyvan perustan terveydelle ja hyvinvoinnille luo ravintoaineiden tasapainoinen ja sopiva saanti. Paino
pysyy normaalina ja liikkuminen on helppoa, kun ravinnosta saadaan sopivasti energiaa. Fyysisesti
hyvinvoiva tuntee itsensd virkedksi ja jaksaa paremmin. Ravitsemuksella on osuus mygs sairauksien
ehkaisyyn. Tiedetdan, ettd ravinnon avulla voidaan pienentda sairastumisriskid ja tehostaa hoitoa.
Sairastumiseen voi johtaa yksittdisen ravintoaineen pitkdaikainen riittdmaton saanti, kuten raudan-

puute johtaa anemiaan. (Parkkinen ja Sertti 2006, 19.)

Ravitsemussuosituksien halutaan edistad ja tukea terveyden ja ravitsemuksen myonteista kehitysta.
Monien kansanterveydellisten ongelmien synnyssa, hoidossa ja ehkdisyssa on suuri merkitys ravitse-
muksella. Suositukset ovat elintarvike- ja ravitsemuspolitiikan perusta. Ravitsemussuositukset ovat
kivijalka, jolle terveyden edistamisen ja sairauksien hoitamisen ravitsemusohjaus rakentuu. (Haglund
ym. 2007, 10.) Suomalaiset ruokatottumukset ovat muuttuneet myonteisempaan suuntaan viime vuo-
sikymmenilld. Valtion ravitsemusneuvottelukunta laatii suosituksia ja tavoitteita ravitsemukseen liit-
tyen. Valtion ravitsemusneuvottelukunta haluaa ravitsemussuosituksilla edistad ja tukea ravitsemuk-
sen seka terveyden myodnteistd kehittymistd. Kun annokset ja ateriat kootaan monipuolisesti, vaihte-
levasti ja kaikkia raaka-aineita kdytetdan kohtuudella, niin saadaan riittavasti kaikkia suojaravintoai-
neita. Hyvdssa ruokavaliossa tulee yhdistyd maukas ja maittava ruoka, joka on sy&jalle nautinto. (Leh-
tinen ym. 2007, 95-96.)

Sosiaali- ja terveysministerion (2010, 19) mukaan "Joukkoruokailussa tarjottavien aterioiden ravitse-
muksellisessa laadussa on kuitenkin kehitettdvaa: rasvaa on runsaasti, mika lisaa aterian energiapi-
haitallisesti vaikuttavaan tyydyttyneen rasvan saanti on liiallista ja hyddyllisten pehmean, tyydytty-
mattdmia rasvahappoja sisaltavan rasvan saanti liilan vahaistd. Suolan saanti on runsasta suosituksiin
nahden, kun taas kasvisten ja kuidun saanti niukkaa. Vuonna 2007 tehty kysely (Pelto-Huikko & Oh-
tonen 2008) ruokahuollosta vastaaville osoitti, etta vaikka ravitsemuslaatu koetaan tarkeéna, hankin-

tapaatoksissa hintaa painotetaan edelleen eniten.”

Sosiaali- ja terveysministerion (2010, 23) mukaan "Ohjeistuksia tydaikaisesta ruokailusta sisaltyy Val-
tion ravitsemusneuvottelukunnan toimintaohjelmaan (2003), jossa painotetaan ty6terveyshuollon,
tydsuojelun ja tydpaikkaruokailun ammattilaisten yhteistyon lisdamista tydaikaisen ruokailun laadun
varmistamiseksi. Ravitsemusterapeuttien yhdistys on vuonna 2007 julkaissut oppaan Sy6 hyvin- ohje
tybikdistenravitsemuksesta. Hyva tydpaikkaruoka on ravitsemuksellisesti oikein koostettu, monipuo-
lista ja terveellista. Erityista huomiota tulee kiinnittaa aterioiden sisdltamaan tyydyttyneeseen rasvaan,
suolaan seka kuituun ja kasvisten mdaraan. Tyopaikka-aterialla tulee tarjota vaharasvaista lihaa tai
kalaa, runsaasti kasviksia ja vihanneksia, kokojyvaviljatuotteita, vaharasvaisia maitotaloustuotteita,
marjoja ja hedelmia, pehmeita kasvirasvoja seka niukasti suolaa ja sokeria. Ruoanvalmistuksessa suo-

sitaan rasvattomia ruoanvalmistustapoja tai pehmeitd rasvoja sisaltavia valmisteita kuten rypsi6ljya.”
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Joukkoruokailun yleisyys maassamme tekee sen oikeaksi valineeksi parantaa vaeston ravitsemustot-
tumuksia ja siten vaikuttaa yleiseen terveyden tilaan maassa. Erityisen térkeita ovat lounasateriat,
silld niita syo suuri joukko suomalaisia ja heille monille lounas on paivan ainut lammin ateria. Saan-
nollisesti toistuvana lounasruoalla on ravitsemuksellinen merkitys ja ruokatottumuksia ohjaava vaiku-
tus sydmiseen. Terveellinen ateriajarjestelma on yksi osa terveyttd edistdvaa ja yllapitdvaa ymparis-
tdd. Joukkoruokailun ravitsemuslaadun seurannassa on tarkeda tarkastella niitd elintarvikkeita ja ra-
vintoaineita, jotka parhaiten kuvaavat ruoan yleista ravitsemuslaatua. Asiakasta pitda tiedottaa ter-
veellisestd ateriakokonaisuudesta ja ohjata suositellun aterian koostamiseen. Ruoan tulee olla myés

maukasta, seka houkuttelevasti tarjolla. (Sosiaali- ja terveysministerié 2010, 36.)

Suositusten mukainen ruokavalio on koostumukseltaan vaihteleva ja monipuolinen, mikd mahdollistaa
sen, ettd ruoka on terveellista ja hyvanmakuista. Suositellut eri ruoka-aineiden paivittdiset maarat
sopivat useimmille kohtalaisesti liikkuville aikuisille ohjeellisiksi maariksi. Juureksia, vihanneksia, mar-
joja ja hedelmid, seka sienia tulisi nauttia vahintadn noin 5-6 annosta paivassa eli noin 500 grammaa.
Osa olisi hyva kayttaa ruokien raaka-aineina ja osa nauttia kypsentamattdmina. Sokeroituja ja suolat-
tuja valmisteita ei suositella. Palkokasvit, kuten herneet, pavut ja linssit, poikkeavat muista kasviksista,
koska niissa on melko paljon proteiinia. Niita voi kayttda proteiinin ldhteing, joko pelkastaan tai eldin-
peraisten proteiinien lisdksi ruokavaliossa. Kasvisperainen proteiini on myds ymparistoystavallinen va-
linta. Taysjyvavalmisteissa on véahemman energiaa kuin valkoisesta viljasta valmistetuissa elintarvik-
keissa. Taysjyvavalmisteet sisaltavat runsaasti kuituja, ja sen ravintotiheys on suurempi kuin valkoisen
viljan. Viljavalmisteiden suositeltava paivittdinen kayttémaara on noin 9 annosta miehille ja noin 6
annosta naisille. Tastd maarasta noin puolet pitdisi olla taysjyvaviljaa. Peruna sisaltda hiilihydraatteja
ja kivennadisaineita sekd C-vitamiinia. Tutkimukset eivdt osoita silld olevan terveytta heikentdvia tai
edistavia vaikutuksia. Peruna on syyta kypsentda mieluiten uunissa tai keittdmalla ilman kerman ja

muun tyydyttyneen rasvan lisadmista. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2014, 21-22.)

Maitovalmisteet ovat hyvia proteiinin, kalsiumin, jodin ja monien vitamiinien ja erityisesti D-vitamiinin
lahde. 2-3 viipaletta juustoa ja 5-6 dl maitovalmisteita pdivassa kattaa elimiston kalsiumin tarpeen.
Rasvaisissa maitovalmisteissa on runsaasti tyydyttynyttd rasvaa. Taman vuoksi suositellaan rasvatto-
mia ja vahdrasvaisia maitotuotteita. Kalaa suositellaan nautittavaksi 2-3 kertaa viikossa, eri kalalajeja
vaihdellen. Lihavalmisteita ja punaista lihaa ei tulisi kayttda enempaa kuin 500 grammaa viikossa.
Maara tarkoittaa kypsaa lihaa. Kanamuna on monipuolinen ja hyva proteiinin ldhde. Liha, kala ja ka-
namuna ovat hyvia proteiinin lahteitd. Lisdksi kala on myds hyva monityydyttymattémien rasvojen ja
D-vitamiinin ldhde. Siipikarjanliha on vdhdrasvaista ja sen rasva on laadultaan parempaa kuin lam-
paan- ja naudanlihan rasva. Lihassa on runsaasti hyvin imeytyvaa rautaa. Ruokia valmistettaessa suo-
sitellaan kaytettdvaksi sellaisia kypsennysmenetelmia ja lampétiloja, ettei ruoka paase palamaan,
koska palamisen yhteydessa muodostuu haitallisia aineita. Leiparasvana tulisi kayttda 60% rasvaa
sisaltavaa kasvisoljypohjaista rasvalevitettd. Salaatinkastikkeen tulee olla myds kasvidljypohjainen.
Ruoanvalmistusrasvana tulisi kayttaa kasvioljya tai vahintaan 60% rasvaa sisaltavaa kasvioljypohjaista
rasvalevitettd. Pahkinat ja siemenet ovat hyvia tyydyttymattdman rasvan lahteitd. Suolaamattomat,

sokeroimattomat tai muulla tavoin kuorruttamattomia siemenia, manteleita ja pahkindita voi nauttia
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lajeja vaihdellen noin 30g paivassa eli noin 250-250 grammaa viikossa. (Valtion ravitsemusneuvotte-
lukunta 2014, 22-23.)

4.3  Lounaslistan suunnittelu

Ruokalistan suunnittelu on kokonaisuus, jossa otetaan huomioon kaikki ruokahuollon eri osa-alueet.
Ruokalistan suunnittelussa otetaan huomioon ravitsemukselliset tekijat, kuten ruoan sisaltémat ravin-
toaineet ja ruoan energiamaarat. Se onkin tietylld tavalla koko keittidorganisaation polttopisteessa.
Keittion toimiminen ja onnistuminen ty6éssaan riippuu paljon siitd, miten ruokalista on suunniteltu,
miten ruoat listalle on valittu ja miten ne asiakkaalle tarjotaan. Usein ajatellaan, etta ravitsemukselli-
sesti taysipainoinen ruokalista sisaltdaa yksitoikkoisia ja kalliita ruokia. Asia ei ole ndin, mutta tietysti

herkullisen ja terveellisen ruoan suunnitteluun taytyy panostaa. (Suominen 2000, 5.)

Lounaalle kannattaa suunnitella hinnaltaan ja koostumukseltaan erilaisia vaihtoehtoja. Myos erityis-
ruokavaliot tulee ottaa tasavertaisesti huomioon, ja kasvisruokien kysyntd on kasvamassa. Lounas-
aterioiden kokonaisuudet on hyva suunnitella niin, etta aterian pystyy kokoamaan vaivattomasti lau-

tasmallia noudattaen. (Airaksinen ym. 2000, 8.)

Ruokahuollon osa-alueista ruokalistan suunnittelu on yksi tarkeimmistd. Ruokalista on tietylla tavalla
keittiokokonaisuuden keskipiste ja samalla toimintaohje elintarvikkeiden hankintaan ja varastointia
varten. Samalla ruokalista maaritteleekin keittion muiden osa-alueiden kayttoa ja toisaalta resurssien,
kuten koneiden ja henkildkunnan, kayttdéa ja tarvetta keittidssa. Lisaksi ruokalista on valvonnan ja
seurannan valineenad, kun arvioidaan aterioiden hintaa ja ravintoainesisaltdéa. Huolellisesti suunnitellun
ruokalistan seurauksena on tyytyvainen asiakas, motivoitunut keittihenkilokunta ja tyytyvainen johto.
Ruokalistan tulee heijastaa ravintolan filosofiaa, tavoitteita ja paamaaria. Se on keittién kayntikortti
ulospdin ja samalla vuorovaikutuksen ja tiedottamisen véline keittihenkilékunnan ja asiakkaan valilla.
(Suominen 2000, 5.) Ruokalistasuunnittelun ja siitd johdetun toiminnan tulee tukea yrityksen toiminta-

ajatusta, liikeideaa ja arvoja (Lehtinen ym. 2007, 86).

Perustavoitteita ruokalistan suunnittelulle on tarjota ravitsemuksellisesti tdysipainoista, ruokahalua
herattavaa ja herkullista ruokaa niille ihmisille, jotka sydvat ruoan. Rajansa ruoan suunnittelulle aset-
taa kaytdssa oleva budjetti. Ruokalistan suunnittelijan tulee tietda ja ymmartad, minkalaisia tarpeita
on niilla ihmisilld, joille hdn ruokaa on suunnittelemassa. (Suominen 2000, 5-6.) Ruokalistan suunnit-
telija tarvitsee tietoja ruokailevien asiakkaiden toiveista ja tarpeista (Mauno ja Lipre 2008, 17). Tar-
kead on myds ruoanvalmistustaito, erilaisten raaka-aineiden tuntemus ja kykya kdyttaa niita ruoan-
valmistuksessa. Ruokien hyvaksyttava ja sopiva yhdisteleminen on myds hyva ottaa huomioon. (Suo-
minen 2000, 5-6.)

Monesta eri ndkdkulmasta voidaan lahestyd annos- ja ateriasuunnittelua. Kuitenkin asiakkaan tarpeet
on asia, jota ei voida missadn vaiheessa sivuuttaa. Ne pitaa selvittad, koska ovathan esimerkiksi ho-
tellin iltaravintolan asiakkaan tarpeet aivan erilaiset, kun paivékodin asiakkaan tarpeet. (Lehtinen ym.

2007, 87.) McVetyn, Waren ja Waren (2001, 21) mukaan suunniteltaessa ruokalistaa tulee tehda



20 (54)

asiakasanalyysi, jossa tulee luokitella asiakastyypit muun muassa ian ja syntyperan mukaan. Talla

saadaan kuva siita, kenelle ja millaista ruokalistaa ollaan tekemassa.

Ruokalista suunnitellussa on tarkeda pysya niin sanotusti ajan hermoilla. Ruoka trendit muuttuvat
koko ajan ja asiakkaat ovat enemman tietoisia ruoasta ja sen vaikutuksista. Keittidhenkildkunnalle ja
ruokalistan suunnittelijoille lisda haasteita asiakkaiden tietoisuus. Asiakkaiden mielenkiinto pitdisi sai-
lyttaa ja sitd taytyisi ruokkia saanndllisesti. Sadnnéllinen ruokalistan uusiminen takaa asiakkaiden mie-
lenkiinnon ja sen, etta he eivat kyllasty tuotteisiin. (McVety, Ware ja Ware, 2009, 114-115.)

4.3.1 Asiakkaan kannalta

Ruokalistasuunnittelun tarkein osa-alue on asiakkaan ravitsemuksellisten tarpeiden tyydyttdminen.
Asiakkaat edellyttavat nykyaan yha useammin, ettd ruoka on maukasta, ja myods taysipainoista ja
terveellistd. (Suominen 2000, 7.) Ravintola asiakkaan kdydessa paivittdin lounaalla ravintolassa, on
hyva kiinnittda huomiota ruoan terveellisyyteen, ainakin niin, ettd osa ruokalistasta on suunniteltu
ravitsemussuositusten mukaisesti. Lopullinen vastuu ja paatos ravitsevuudesta on asiakkaalla. (Lehti-
nen ym. 2007, 88.)

Hyvin rakennetussa ruokavaliosta on olemassa suosituksia ja niiden noudattaminen takaa sen, ettd
ruoasta saa sopivasti energiaa ja kaikki tarvittavat ravintoaineet. Suositeltava ruokavalio on nautittava,
monipuolinen, varikas ja tasapainoinen. Energian saannin tulee vastata kulutusta ja siksi ruokaa sy6-
daan kohtuullisesti. Naiden perusperiaatteiden noudattaminen kdytanndssa ohjaavat terveytta yllapi-
tavaan ja edistavaan ruokavalioon. Elintoimintojen ylldpitdmiseen ihminen tarvitsee energiaa ja ravin-
toaineita. Ravintoaineet voidaan ryhmitelld monin tavoin. Energiaa antavia ravintoaineita ovat prote-
iinit, rasvat ja hiilihydraatit. Suojaravintoaineita ovat ne ravintoaineet, joiden puutos aiheuttaa niille
ominaisen puutostaudin. Niita ovat kivenndisaineet, vitamiinit ja proteiinit. Ruoan ravitsemuksellinen
sisaltdé ei ole ainoa asia, mika tulee ottaa huomioon hyvin suunnitellussa ruokalistassa. Asiakkaiden
ruokailutottumukset ja mieltymykset tulee ottaa myds huomioon. On myds aivan eri asia suunnitella
ruokalistaa lapsille kuin ikdihmisille, koska odotukset ja tarpeet ruoan suhteen ovat kyseisissa ryhmissa
hyvin erilaiset. Ruokalistan suunnittelussa on tarkeda pitkdntahtdimen suunnitelmat, seuranta ja arvi-

ointi, vaihtelevuus, ja yksitoikkoisuuden valttdminen. (Suominen 2000, 7-9.)

Toisena ruokalistasuunnittelun osa-alue on aterioiden ravintoainesisalto. Ravitsemuksellisesti taysipai-
noisen ruokalistan suunnittelussa on tarkeda huomioida seuraavat asiat. Ruoka on monipuolista ja
suunniteltu ruoka yllapitda sopivaa painoa. Ruoan rasvapitoisuus on suositusten mukainen, ja valte-
taan tyydyttynytta eli kovaa rasvaa. Ruoka sisdltda runsaasti kasviksia, hedelmid ja marjoja seka vil-

jatuotteita. Sokeria kaytetadn kohtuullisesti ja suolan maara on kohtuullinen. (Suominen 2000, 10.)

Ruokaohijeita arvioidaan tavallisesti sen perusteella, paljonko valmiissa ruoassa on energiaa. Arvioin-
nin edellytyksena on se, etta ymmartaa missa ruoka-aineissa on energiaa ja missa muodossa se sita
sisaltad. Eri ruoka-aineissa on eri maara energiaa. Ravintoaineita, jotka tuottavat energiaa ovat pro-

teiinit, hiilihydraatit, alkoholi ja rasvat. Kivenndisaineet ja vitamiinit eivat sisalla energiaa. Elimistd
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tarvitsee energiaa eri toimintoihin, kuten eldmaa yllapitaviin toimintoihin, liikkumiseen ja ruoansula-

tukseen ateria jalkeen. (Suominen 2000, 13.)

Ruokalistaa suunnitellessa neljas osa-alue on ruoan sisaltéma energia. Ravintoaineita on lukuisia,
mutta vain osa niistd sisaltda energiaa. Energialdhteiden tunteminen on tarkeda, kun suunnitellaan
terveellisia ruokaohjeita. Kun tiedetdan, montako grammaa siind on proteiineja, hiilihydraatteja, ras-
vaa ja mahdollisesti alkoholia, niin voidaan laskea ruoan sisaltama energiamaara. Vaikka vitamiineja
ja kivennadisaineita tarvitaan moniin elintarkeisiin elimistdn toimintoihin, ne eivat sisalla energiaa. Yh-
den aterian energiasisaltdé on mahdollista laskea tai arvioida ilman tietokoneohjelmaa, mutta usean
viikon ruokalistan arviointiin tarvitaan keittion omien ruokaohjeiden raaka-aineiden punnitsemista,
josta saadaan reseptien ja ohjeiden vakiointia. Kun ruokaohjeet on kirjoitettu tietokoneen muistiin, on

ruokalistan ravintosisallén arviointi nopeaa ja helpompaa. (Suominen 2000, 14.)

ruoan aistinvaraiset ominaisuudet. Naita ovat ruoan vari, ulkondkd, maku, tuoksu, aromi, rakenne,
lampdtila ja tarjolle asettelu. Ruoan maku on yleensa tarkein ruokaan liittyva ominaisuus asiakkaalle.
(Suominen 2000, 15.) Maku on oikeastaan makueldamys, joka syntyy sydodessamme. Maku koostuu
kolmesta eri tekijasta mausta, tuoksusta ja suutuntumasta, joka havaitaan pureskellessa ja nieltdessa.

Ruoka maistuu maittavalta, kun nama kaikki osat ovat kohdallaan. (Lehtinen ym. 2007, 115.)

Ruoan vareilla voi korostaa ruokalistan ravitsemuksellisesti tarkeita tekijoita. Varikkaat kasvikset, ku-
ten punaiset tomaatit, oranssit porkkanat, vihred pinaatti ja salaatti sisaltdvat runsaasti monia tarkeita
ravintoaineita. Niilld voi herattda ruokahalua ja vakuuttaa asiakkaita hyvin suunnitellusta ruoasta. Tar-
keita ovat myds variyhdistelmat. Ruokalistan suunnittelu vaiheessa on hyva ottaa huomioon vérien
kaytto ja variyhdistelmat. Ei ole hyva kdyttad samalla aterialla liian samanlaisia véreja tai sekoittaa
kaikkia vareja yhteen. Esimerkiksi kasvikset voi jarjestaa ryhmiin tarjoiluvadille siten, etta ne varit
korostuvat ja houkuttelevat sydmaan. Asiakkaat valitsevat ruoan ensin silmilldan ja sitten vasta suul-
laan, joten ensivaikutelma ruoasta syntyy jo ennen kuin ruokaa on edes maistettu. (Suominen 2000,
16.) Selkea asettelu ja ruokien varit ovat puolet makunautinnosta (Lehtinen ym. 2007, 120). Houkut-
televia vdreja ruoassa ovat oranssi, ruskea, vaaleanpunainen, punainen, keltainen ja vaalean vihrea.
Kun taas asiakkaan kannalta hyvia vareja eivat ole violetti, harmaa, tumma ja oliivin vihred. Varikkaat
kasvikset tuovat ruokaan ravitsemuksellisesti tarkeita ravintoaineita ja houkuttelevuutta ulkondkddn.
(Suominen 2000, 16.)

Ruokien rakenne ja muoto on hyva ottaa huomioon ruokalistaa suunnitellessa. Pehmeiden ja kovien
rakenteiden sopiva yhdisteleminen on erityisen tarkeaa. Vaikutelma ruoan rakenteesta syntyy yleensa
jo ennen kuin sita maistetaan. Ruoan rakennetta kuvataan muun muassa sanoilla pehmed, kova,
rapea ja sitked. Keittojen kanssa sopivat rapeat leivat ja taas pehmeiden perunoiden kanssa sopivat
kokolihat. Joten jotkut ruokayhdistelmat sopivat hyvin yhteen ja niitd on totuttu kayttdmaan yhdessa.
Koostumuksen ja sakeuden suhteen kastikkeita ja liemia kuvaillaan sanoilla ohut, paksu, juokseva ja

sakea. Vaihtelu ndiden ominaisuuksien suhteen on suositeltavaa. Juoksevassa muodossa olevia ruokia
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ei ole hyva olla samanaikaisesti samalla lautasella, koska silloin niiden erotteleminen on vaikeaa. (Suo-
minen 2000, 17.)

Kun asiakkaat sydvat useita aterioita padivassa ja pitkan ajanjakson samassa paikassa, on erityisen
tarkeda ruokalistan vaihtelevuus. Sama raaka-aine tai sama ruokalaji ei saa esiintya ruokalistalla liian
usein. Ruokalistaa suunnitellessa voidaan paattda kuinka usein tiettya ruokalajia saa tarjota. Paivan
muut ateriat ja saman aterian eri vaihtoehdot vaikuttavat suunnitteluun. My6s aterioiden rakenteen
ja tyypin, kuten keiton, laatikon ja kokoperunan ja liharuoan on hyva vaihdella sopivasti. (Suominen
2000, 18.)

4.3.2 Ruoan valmistajan kannalta

Ruokalistan suunnitteluun vaikuttaa olennaisesti se, minka tyyppinen ruokapalveluyksikk®d on ja min-
kalaiset yleiset tavoitteet organisaatiolla on, seka kenelle ruoka valmistetaan. Onko tavoitteena esi-
merkiksi tuottaa voittoa vai ei, on merkittava asia, joka vaikuttaa suunnitteluun. Ravintolassa ja van-
husten palvelutalossa olevat ruokalistat suunnitellaan aivan eri tavalla. Budjetti on talousarvio ja myos
numeroin ilmaistu toimintasuunnitelma. Se auttaa toiminnan suunnittelussa ja tarkkailussa. Keittion

vuotuisille kayttokustannuksille Idhtékohtana on ruokalista. (Suominen 2000, 23-24.)

Ruokalistasuunnittelussa on aina otettava huomioon aterioiden kustannukset. Yksi paatavoitteista on
tuottaa asiakkaita tyydyttava ja ravitsemuksellisesti taysipainoinen ateriakokonaisuus mahdollisimman
pienillda kustannuksilla. Ruokalistan suunnittelijan on tdrkeda pystya arvioimaan hinnat aterioille. Pit-
kalla aikavalilld on vaikeaa laskea hintoja ja suunnitella budjetti, ilman tietokoneohjelmaa. Tama edel-
lyttaa kaytossa olevien ruokaohjeiden vakiointia ja ohjeiden sydttémista ravinto-ohjelmaan. Vakioinnin
tarkkuus paatetaan talokohtaisesti. Kustannuslaskennalla saadaan tarkempaa tietoa toiminnan ja val-
miin ruoan aiheuttamista kustannuksista. (Suominen 2000, 23-24.) Ruokalista tehdaan suunnitellun
budjetin mukaan, joten kaytettavissa oleva rahamaara vaikuttaa ruokalajien ja aterian muiden kom-

ponenttien valintaan (Mauno ja Lipre 2008, 17).

Suunnitellessa ravitsemuksellisesti tdysipainoista ruokalistaa, siihen kuuluu tuoreita raaka-aineita, esi-
merkiksi hedelmia ja kasviksia. Erityisesti ndiden raaka-aineiden kohdalla tavaran saantiin vaikuttavat
vuodenajasta johtuvat vaihtelut. Sadon mahdollinen niukkuus tai runsaus vaikuttaa raaka-aineen saa-
tavuuteen ja myds hintaan. Ruokalistasuunnittelu kannattaa rakentaa siten, etta hedelmat ja vihan-
nekset voidaan korvata toisella, samaan ruoka-aineryhmaan kuuluvalla tuotteella. Henkilékunnan tu-
lee tietad, mitka asiat ovat ruokalistassa tarkeita, jotta ravitsemuksellisesti hyva ja tasapainoinen ruo-
kalista toteutuisi. Vaaranlaisella kasittelylla, sailytyksella tai tarjoilulla voidaan tuhota ravitsemukselli-
sesti tarkeat tekijat, koska monet ravintoaineet ovat herkkia valolle, kuumentamiselle tai kosteudelle.
Tydntekijdiden koulutus ja tydpaikkakokoukset, joissa kasitelldan naita asioita, ovat tarkeitd. Ruoka-
listaa suunniteltaessa tulee ottaa huomioon myds ruoanvalmistukseen ja tarjoiluun kaytettava aika.
(Suominen 2000, 24.)
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Ruokalistan suunnittelussa on huomioitava myds keittion tilat ja laitteet. Suunnittelussa tulee ottaa
huomioon myds tavarantoimittajien aikataulut. On tiedettdva, kuinka monta kertaa viikossa tavaraa
toimitetaan keittidlle ja mika on keittion mahdollisuus varastoida elintarvikkeita. Tydntekijéiden maara
keittiossa vaikuttaa ruokalajien valintaan ja jos henkilokuntaa on véhan, tydbn maaraa vahennetaan
suunnittelemalla ruokalajeja, mihin voi kayttaa teollisuuden kypsentamia komponentteja. Juhlapyhien
ruoat ja erilaiset teemaruoat piristéavat ruokalistan suunnittelua ja ruokailua. (Mauno ja Lipre 2008,
18.)

4.4 Ruokaohjeiden vakiointi

Kaytdssa olevien ja kaytannéssa hyviksi koettujen ruokaohjeiden vakiointi on tarkeaa. Vakioruokaoh-
jeiden kaytto helpottaa monia ty6vaiheita ja ne takaavat asiakkaille tasalaatuista ruokaa. Uuden tyon-
tekijan ja sijaisen perehdyttdminen tydhdn on nopeampaa. Lisaksi ruokalistan ravitsemuksellinen ja
taloudellinen arviointi kdy nopeammin sen jélkeen, kun ruokaohjeet on siirretty ravintolaskentaohjel-
malle tietokoneeseen. Kun keittidssa suunnitellaan omien ruokaohjeiden vakiointia, ensin paatetaan,
miten vakiointi toteutetaan. Toteutukseen kuuluu seuraavia osa-alueita, kuten kokonaissuunnitelma
ja vastuuhenkilén valinta, tavoitteet, aikataulut, henkiléston osallistuminen, kustannukset ja arvio tu-
levista sdastoista. Kirjoittamisen pohjana voi kayttda pohjina ja malleina valmiita vakioruokaohjeita,
joita on jo olemassa. Sellaisenaan valmiit vakioruokaohjeet soveltuvat harvoin suoraan kayttéon, vaan
niitd pitda muokata asiakkaiden tarpeiden ja keittion resurssien mukaisesti. Tarkeda on, etta keittién
omat hyvaksi koetut kdytdnnét ja ohjeet nakyvat ruokaohjeissa. Kun ruokaa valmistetaan seuraavan
kerran uudella ruokaohjeella, tulee tarkastaa maardt ja ohjeeseen tehdaan tarvittavat muutokset.
Taman jalkeen ruokaohje tallennetaan tietokonejdrjestelmadn. Mausteet joita ruoassa kaytetdan, tu-
lee olla mainittuna ruokaohjeessa. Kuitenkin suolan lisaksi muita mausteita ei kuitenkaan ole valtta-

matonta vakioida grammalleen. (Suominen 2000, 31-32.)

Vakioruokaohjeet tekevat helpommaksi keittidssa tapahtuvan suunnittelun ja hankinnat. Kustannuk-
sissa voidaan saastaad tata kautta. Tilapdisesti keittidssa tydskenteleva pystyy vakioruokaohjeiden mu-
kaan valmistamaan asiakkaille tuttua ja tasalaatuista ruokaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa usein mai-
nitaan muun muassa ruoan suolaisuuden vaihtelut, tyytymattdmyytta aiheuttavana tekijana. (Suomi-
nen 2000, 32.)

Annoskorttia ja annoskortistoa kaytetdan toiminnan kannattavuuden seurantaan ja suunnitteluun.
Aputoimintoja tarvitaan annoskorttia varten, joita ovat varaston kierron, katetuoton ja erilaisten ha-
vikkien seuranta. Tarkkailua varten laaditaan jokaisesta ruoka-annoksesta annoskortti, joka ruoka-
annoksista tehtyyn vakioituun ruokaohjeeseen. Annoskorttien avulla voidaan suunnitella ostoa ja
myyntid, seurata katetuottoa ja havikkia, laatia ruokalistoja ja aterioita erityisruokavaliota noudatta-
ville asiakkaille. Naista osatekijoista kaikki suuntaavat taloudellisesti kannattavaan toimintaan. Vakioi-
tujen annoskorttien kaytdsta seuraavat hyédyt ovat: saadaan tasalaatuinen tuote, ei tyontekijasta
johtuvia poikkeamia; tasa-arvoinen henkildkunta, kaikki ovat yhtd hyvia valmistajia; tarkka suunnittelu
toiminnan perustaksi; tarkat laskelmat taloushallinnolle, osto- ja varastointitoiminta, ja kate/kannat-

tavuus; turvallisuus, asiakas tietda saavansa annoksensa aina laadultaan samanlaisena; sitoutunut
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henkildkunta, joka ei vaadi esimiehen jatkuvaa valvontaa; ja valmistuksen taloudellinen paraneminen.
(Lehtinen ym. 2007, 82.)
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ASIAKASTYYTYVAISYYS

Yksi yritysten kilpailukeinoista on asiakastyytyvaisyys, jonka antamaa kilpailullista etumatkaa on mui-
den yritysten vaikea tavoittaa varsinkin silloin, kun yritys nakee enemman aikaa ja vaivaa asiakkaiden
palvelemiseen kuin mitd muut kilpailijat. Asiakastyytyvaisyyden muodostumisen avainsana on se, etta
asiakas kokee yrityksen huolehtivan ja valittavan hanen tarpeistaan. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa
muun muassa avuliaisuus, asiakkaan kohtelu, kyky pyytaa anteeksi, seka hyvittaa asiakkaiden kokema
huono kohtelu. Asiakas tuntee tuolloin, etta yritys on ottanut hanet tosissaan. Yrityksen on hyva muis-
taa, ettd tyytyvaiset asiakkaat palaavat aina uudelleen ja kertovat hyvistd kokemuksistaan muille po-
tentiaalisille asiakkaille. Samalla he vahentavat markkinointikustannuksia hoitaessaan markkinointi-
viestintad yrityksen puolesta ja ndin lisadvat yrityksen kassavirtoja ja kannattavuutta. Tyytyvdisyys
vaikuttaa myos kanta-asiakkaiden ja vakioasiakkaiden lisdantymiseen. (Rautiainen ja Siiskonen 2002,
126.)

Asiakastyytyvaisyys on ehdoton painopistealue laadun kehittémiseen. Asiakas on laadun lopullinen
arvioija. Yrityksen toiminta voi jatkua vain, jos asiakkaat ovat valmiita maksamaan kyseisen hinnan
yrityksen tuotteista. Menestyvan yrityksen kulmakivi on tyytyvaiset asiakkaat. (Lecklin 1999, 114.)
Asiakkaan kaytettya palvelua, se on joko tyytyvdinen tai tyytymaton. Asiakkaan on helppo olla tyyty-
vainen hyvaan laatuun. Tyytyvaisyytta ja laatua kdytetadn usein arkikielessa toistensa synonyymeina.
Tyytyvaisyytta tuottaa tai ehkdisee myds muut palvelukokemukseen liittyvat asiat. Tyytyvaisyys on
kuitenkin laatua laajempi kasite, joten palvelun laatu on vain yksi asiakastyytyvasisyyteen vaikuttavista
tekijoista. Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteiden toteutumiseen asiakastyytyvaisyyden
avulla. Tarvitaan tasmallista tietoa siitd, mitka asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi, jotta tyytyvaisyy-
teen voidaan vaikuttaa. Tietoa hankitaan suoraan asiakkaalta itseltdan ja se edellyttaa tassakin asia-
kaskeskeisyyttd. Yleistietoa asiakastyytyvaisyydesta saa muun muassa kirjallisuudesta, joka koskee
kuluttajan kayttaytymista. (Ylikoski 2001, 149.)

Asiakkaiden todellisten tarpeiden ymmartaminen ja heidan palautteeseensa reagoiminen antaa yrityk-
selle merkittavaa kilpailuetua. Ainoastaan tyytyvaiset asiakkaat ovat halukkaita ostamaan uudestaan
yrityksen tuotteita. Asiakkailta satunnaisesti saatavan palautteen perusteella ja systemaattisen asia-
kastyytyvaisyystutkimuksien avulla voidaan seurata asiakastyytyvaisyytta. Tarked osa asiakassuhtei-
den hoitamista on huolehtia, etta asiakkaiden odotukset ovat oikealla tasolla eli ei liian matalalla eika
liian korkealla. Yrityksen laaduntuottokyvyn tulee vastata asiakkaille annettavien lupausten kanssa.

(Yritys-suomi s.a.)

Asiakas on tyytyvdinen, kun hanen odotuksensa tayttyvat. Kun asiakkaan odotukset ylittyvat, han on
erittdin tyytyvainen. Jos tuote tai palvelu ei vastaa hdnen odotuksiaan, asiakkaasta tulee tyytymaton.
(Kotler ja Armstrong 2008, 13.)

Palvelut ovat keskenaan hyvin erilaisia, tarvitaan myods toimialakohtaisia tutkimuksia. Voidaan ajatella
ettd, esimerkiksi ravintolapalvelun asiakastyytyvaisyys syntyy eri asioista kuin terveydenhoitopalve-

luissa. My6s organisaatiokohtaisia tutkimuksia tarvitaan, koska niiden avulla saadaan selville, miten
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organisaatio on onnistunut asiakastyytyvadisyyden aikaan saamiseksi. Tutkimusten avulla selvitetdgan
oma tilanne, eli omat heikkoudet ja vahvuudet suhteessa kilpailijoihin. Tyytyvaisyysseuranta ei sinal-
Iadn pelkdstaan riitd. Lisaksi tarvitaan seurantaan perustuvaa toiminta, jonka avulla asiakastyytyvai-
syytta lahdetadn parantamaan. Asiakkaat eivat tule sen tyytyvaisemmiksi, vaikka heiltd kyseltdisiin
jatkuvasti palautetta tyytyvaisyyden tasosta. Organisaation kiinnostus asiakkaiden mielipiteistd lisaa
asiakkaiden odotuksia. Asiakkaan odotuksena on, ettd tutkimukset ja selvitykset aikaan saavat toi-

menpiteitd, joiden vaikutukset nakyvat palvelun paranemisena. (Ylikoski 2001, 149-150.)

5.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttda palvelua, koska han haluaa, etta jokin tarve tyydytetdan. Palvelujen kayttémotiivit
ovat yleensa tiedostamattomia, esimerkiksi itsearvostuksen ja yhteenkuuluvuuden tarpeiden tyydyt-
taminen. Niinpa tyytyvaisyyden kokemus kuluttajan mielessa liittyy selvasti siihen, minkalaisen hyédyn
han palvelun ostaessa saa. Palvelun ominaisuudet ja palvelun kdytén seuraukset tuottavat tyytyvai-
syyttd. Kun asiakkaan tyytyvadisyyteen halutaan vaikuttaa, tulee etsia sellaisia palvelun konkreettisia
ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat tyytyvaisyyden kokemuksia asiakkaalle. Palvelun kaytén
toiminnallisista ja psykologisista seurauksista kerrotaan asiakkaalle mainonnassa. Palvelun laatuteki-
joihin (kuvio 2) pyritaan vaikuttamaan palveluorganisaatioissa, koska juuri ne tuottavat asiakastyyty-
vaisyytta. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myds palveluun liittyvien tavaroiden laatu esimerkiksi ravinto-
lassa ruoka. Edullisen hinnan avulla markkinoija voi saada aikaan asiakastyytyvaisyytta. Palveluorga-
nisaation vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jaavat kuitenkin tilannetekijat, kuten asiakkaan kiire.
Jokainen asiakas on yksil®, niin yksildn omat ominaisuudet vaikuttavat myés tyytyvaisyyden muodos-
tumiseen. Asioita joita kuluttaja pitaa palvelussa tarpeellisena ja suotavana, ja jotka tuottavat tyyty-

vaisyyttd, ja jopa maan kulttuuri vaikuttaa niihin. (Ylikoski 2001, 151-153.)

Tilanne-
Palvelun tekijat
laatu

Tavaroiden Asiakas-
laatu tyytyvdisyys

Luotettavuus

Reagointialttius

Palveluvarmuus

Empatia

Hinta

Palveluymparisto
Lic muut
onkreettiset asiat)

KUVIO 2. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Zeithalm ja Bitner 1996, 123)
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Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myods se, paljonko asiakas kokee panostavansa palvelun
saamiseen kuin saamaansa hydtyyn. Asiakkaan saama arvo on tasta kdytettdva nimitys. Asiakas poh-
tii, mika organisaatio tuottaa hanelle eniten arvoa, kun han valitsee palvelua. Asiakkaan saama pal-
velun laatu, arvo, ja asiakastyytyvaisyys liittyvat olennaisesti toisiinsa ja nuo kaikki vaikuttavat asiak-
kaan palvelukokemukseen. Markkinoinnilla pystytdan vaikuttamaan kaikkiin kolmeen tekijaan: laa-
tuun, arvoon ja asiakastyytyvaisyyteen. Palvelukokemukseen vaikuttavat vuorovaikutustilanteet pal-
veluhenkildstdn kanssa, palveluymparistd, organisaation imago ja palvelusta peritty hinta. Nuo vaikut-
tavat laatuun, luovat asiakastyytyvaisyytta ja tuottavat asiakkaalle arvoa. Kuluttajan vertaillessa hy6-
tyja ja kustannuksia syntyy mielikuva siitd, mika tdman palvelun hanelle tuottama arvo on. Palvelun
arvo asiakkaalle voi olla myds pieni tai sita ei ole ollenkaan. Vuorovaikutustilanteessa asiakas kohtaa
kaikki palvelun laatutekijat. Han kokee reagointialttiuden, palveluvarmuuden, luotettavuuden ja em-
patian, sekd tekee palveluymparistostd havaintoja. Jokaisessa palvelutilanteessa tulisi saada aikaan
hyva laatu ja asiakkaan tyytyvaisyys. Yksittdisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa asiakkaan
tyytyvaisyyteen koko organisaatiosta. Asiakkaan tyytyvaisyytta voidaan tarkastella yksittdisen palve-
lutapahtuman tasolla ja my6s kokonaistyytyvaisyytena. Asiakas voi olla tyytyvadinen organisaation toi-
mintaan kokonaisuutena, mutta silti tyytymatdn johonkin palvelutapahtumaan tai painvastoin. (Yli-
koski 2001, 153-155.)

Asiakastyytyvaisyys syntyy siitd, etta palveluntarjoaja tdyttda asiakkaan vaatimukset paremmin kuin
kukaan muu yritys. Tyytyvainen asiakas on sitoutunut, eika siirry herkasti kilpailijoille. Palveluyritysten
tyontekijoiden luotettavuuteen ja motivaatioon on vahvasti sidoksissa asiakastyytyvaisyys. Tyonteki-
joiden luotettavuus ja motivaatio vaikuttavat tyytyvaisyyteen. Tydtyytyvaisyyteen yrityksissa vaikut-
tavat erityisesti tydntekijan valtuudet ja sisdisen asiakaspalvelun laatu. (Hill ja Alexander 2006, 23,
27.)

5.2  Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyysmittauksen suorittaminen ja suunnittelu ovat yritykselle tarked prosessi. Mittaa-
misprosessia on kehitettdva koko ajan ja se tulisi liittda kiintedsti yrityksen johtamisjarjestelmaan.
Tulosten tehokas hyddyntaminen ja nopea saatavuus edellyttavat sitd, etta mittauksella on kunnolli-
nen tietotekniikan tuki. Asiakastyytyvaisyysmittauksissa ei kannata katsoa pelkastaan tyytyvaisten asi-
akkaiden osuuteen, vaan myds tyytymattdmat asiakkaat tulisi voida tunnistaa, etsia tyytymattomyy-

den syyt ja laittaa ne kuntoon korjaavilla toimenpiteilld. (Lecklin 2002, 120, 127.)

Jokaisella organisaatiolla on oma ndakemys asiakkaidensa tyytyvaisyydesta. Tyytyvaisyydestd saadaan
riittdvan kattavaa tietoa asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelman avulla. Joka koostuu seka tutki-
muksista, ettda suoran palautteen jarjestelmastd. Tutkimusten rooli asiakastyytyvaisyyden seurannassa
on todella keskeinen. Koska asiakastyytyvaisyysmittaus tuottaa tietoa myds palvelun laadusta ja laatu
on yksi asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavista tekijoista. (Ylikoski 2001, 155-156.) Asiakastyytyvaisyytta
voidaan mitata esimerkiksi reklamaatioiden maaralla, suosittelujen maaralla, kehitysehdotusten maa-
ralld ja kiitosten maaralla. Asiakasvalitukset tulee hoitaa hyvin ja nopeasti, koska huonosti hoidetut

valitukset voivat vaikuttaa yrityksen imagoon negatiivisesti. (Rautiainen ja Siiskonen 2002, 126.)
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Ylikosken (2001, 156) mukaan asiakastyytyvaisyystutkimuksella pyritdan parantamaan yrityksen asia-
kastyytyvaisyytta ja seuraamaan toimenpiteiden vaikutuksia. Hanen mielestadn asiakastyytyvaisyys-
taminen, tamanhetkisten asiakastyytyvadisyyden tason mittaaminen, asiakastyytyvaisyyden kehittami-

sen seuranta ja toimenpide-ehdotusten tuottaminen.

Perinteiset mittaukset asiakastyytyvaisyydesta perustuvat erilaisten asiakkaiden odotusten ja koke-
musten vertailuun. Tavoitteena on kokemusten ja odotusten vdlinen tasapaino. Asiakkaan odotusten
ollessa suuremmat kuin kokemukset ovat odotukset alapuolella. Kun taas asiakkaalla ei ole kokemuk-
sia yrityksesta, han voi pitda heikkoakin palvelua kohtalaisen hyvana. Tyypillista palveluyrityksen asi-
akkaille on, ettd he voivat vaihtaa yritysta, vaikka ovatkin tyytyvaisia palveluun. Asiakastyytyvaisyys

ei ole aina tae asiakasuskollisuudelle. (Rautiainen ja Siiskonen 2002, 126-127.)

Asiakastyytymattdmyyden selvittdminen antaa laadunkehitykselle melkein yhta paljon kuin asiakas-
tyytyvaisyyden selvittdminen. Asiakkaat, jotka ovat tyytymattémia ovat riskiryhma yritykselle. He ovat
usein jo valmiiksi adnestamassa kilpailijoiden puolesta. Lisdksi heilld on taipumus kertoa negatiiviset
kokemukset ymparistolleen ja samalla he saavat epavarmuuden tunteen myds tyytyvaisten asiakkai-
den keskuuteen. Tyytymattomyytta tyypilliset indikoivat mittarit ovat muun muassa palautusten maara
ja osuus, asiakasvalitusten lukumaara, hyvitysten osuus, huonoon laadun perusteella annetut alen-
nukset, ja takuuseen liittyvat korjaukset, seka jalkitoimitukset. (Lecklin 2002, 127.)
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TUTKIMUSONGELMA JA TUTKIMUSMENETELMA

Tassa osassa opinndytetydta kerron, milld tutkimusmenetelmalld opinndytety6 on tehty tutkimuson-
gelman ratkaisemiseksi. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalla. Tutkimuksen
otokseksi valittiin ravintola Sulon lounasasiakkaat. Heidat valittiin kohderyhmaksi, koska he kayvat

Sulon lounaalla.

Ravintola Sulon asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa on huomioitavaa, ettd kaikki
231 tutkimukseen osallistujaa eivat olleet vastanneet kaikkiin kyselylomakkeen kysymyksiin. Osa ky-
selyyn vastanneista kavivat harvoin Sulossa lounaalla, joten osa heista ei vastannut ruoan monipuoli-

suutta koskeviin kysymyksiin.

Tutkimusongelma

Taman tutkimuksen paatarkoituksena on selvittaa ravintola Sulon lounasruoan nykytila ja mihin suun-
taan sita kannattaa lahted kehittamaan. Talla tutkimuksella halutaan tietoa siita, mitka tekijat vaikut-
tavat lounasruokapaikan valintaan, ja mitd Sulon lounasasiakkaat haluavat lounaalta. Lounas kilpailu
on kovaa, joten tutkimuksella halutaan myés tietoa, minkalaisiin seikkoihin ja asioihin asiakkaat kiin-
nittdvat huomiota lounasruoassa. Kiinnittavatké asiakkaat huomiota lounasruoan ravitsemukselliseen
laatuun vai lounasruoan maittavuuteen. Saatujen vastausten perusteella selvitetddn ovatko asiakkaat
tyytyvaisia Sulon lounasruokaan vai tulisiko siihen tehdd muutoksia. Tutkimuksella haluttiin my6s sel-
vittda, mitka tekijat vaikeuttavat eniten tyytymattdmyyteen ja mita toimenpiteitad tarvitaan niiden ke-
hittdmiseen, jotta se palvelisi asiakasta. Samalla selvitetaan tekijoita, joihin jo ollaan tyytyvaisid, jotta

mahdolliset parannustoimenpiteet osattaisiin kohdistaa oikeisiin asioihin.

Kvantitatiivinen tutkimus

Tutkimusaineisto kerattiin kvantitatiivisella tutkimusmenetelmalld, jossa kaytettiin strukturoitua kyse-
lylomaketta. Heikkilan (2004, 16) mukaan kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusta voidaan nimittaa
my®ds tilastolliseksi tutkimukseksi. Sen avulla selvitetdan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia ky-

symyksia, ja eri asioiden valisia riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmidssa tapahtuneita muutoksia.

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma vastaa kysymyksiin, kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein
(Vilkka 2007, 14). Se edellyttaa riittavan suurta ja edustavaa otosta. Aineiston keruussa kaytetdan
yleisimmin standardoituja tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen. Tuloksia voidaan ha-
vainnollistaa taulukoin tai kuvioin ja asioita kuvataan numeeristen suurteiden avulla. (Heikkila 2004,
16.) Tutkija tulkitsee ja selittaa olennaisen numerotiedon sanallisesti. Han kuvaa, milla tavalla eri asiat
eroavat toisistaan tai liittyvat toisiinsa (Vilkka 2007, 14). Yleensa saadaan kartoitettua olemassa oleva
tilanne, mutta ei pystyta selvittdmaan riittavasti asioiden syita. Kvantitatiivista tutkimusta arvostellaan

monesti pinnallisuudesta, koska tutkija ei siina paase riittdvan syvalle tutkittavien maailmaan. Tallgin
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voi olla vaarana, etta han tekee vaaria tulkintoja tuloksistaan, varsinkin jos tutkimuskohde on hanelle
outo. (Heikkila 2004, 16.)

Kvantitatiivinen tutkimus kuvaa ja tulkitsee yhteiskuntailmidita tieteen yleisen logiikan mukaisesti ke-
hittamalla mahdollisimman tarkkoja menetelmia mittaukseen. Kvantitatiivisella menetelmalld voidaan
kerata tutkimusaineistot edustavien vaestootosten perusteella ja kasitella niita tilastotieteen menetel-

min oikeiden johtopaatdsten tekemiseksi. (Tilastokeskus s.a.)

Kvantitatiiviseen tutkimukseen voidaan tarvittavat tiedot hankkia erilaisista muiden keradmista rekis-
tereista, tilastoista tai tietokannoista tai tiedot voidaan kerata itse. Suomen tarkein tilastojen tuottaja
on valtion yllapitama tilastokeskus, joka yllapitaa ja kerda lukusia yhteiskuntaa kuvaavia rekistereita
ja tilastoja. Valmiit aineistot ovat kuitenkin harvoin sellaisessa muodossa, jotta niitd voitaisiin suoraan
kayttaa kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Valmiiden aineistojen tiedot eivat valttdmatta riita tai tietojen
yhteensovittaminen tutkimuksen kysymyksenasetteluihin voi olla vaikeaa, joten valmiita tietoja kdyte-
tadan vain itse kerattyjen aineistojen vertailutietoina. Oman aineiston keradminen empiirisessa tutki-

muksessa onkin varsin tavallista. (Heikkila 2004, 18.)

Itse kerdttavissa aineistoissa paatetdan tutkimusongelman perusteella, mika on kohderyhma ja mika
tiedonkeruumenetelma tilanteeseen parhaiten soveltuu. Kaytetadankd postikyselya tai puhelin- tai
kdyntihaastattelua vai tehddanké informoitu kysely. Informoidussa kyselyssa haastattelija vie tai nou-
taa kyselylomakkeet ja tarvittaessa han voi tarkentaa kysymyksia tai tehda muutamia lisakysymyksid.
(Heikkild 2004, 18.)

Kysely on yksi tapa kerata aineistoa. Se tunnetaan survey-tutkimuksen keskeisend menetelmana. Sur-
vey- tutkimuksessa kerdtdaan tietoa kayttdaen kyselylomaketta tai strukturoitua haastattelua. Aineisto
kerdtaan strukturoidussa muodossa eli tdsmalleen samassa muodossa ja tavalla jokaiselta vastaajalta.
Vastaajat muodostavat otoksen tietysta perusjoukosta. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2007, 130,
188.)

Kyselytutkimuksen etuja ovat muun muassa se, etta kyselyn avulla voidaan kerdta laaja tutkimusai-
neisto, tutkimukseen voidaan saada paljon henkildité ja voidaan myds kysya monia asioita. Samalla
sdastyy tutkijan aikaa ja vaivannakda. Lomake, joka on suunniteltu huolellisesti, voidaan aineisto no-
peasti kasitella tallennettavaan muotoon ja analysoida se tietokoneen avulla. (Hirsjarvi ym. 2007,
190.) Tutkimus on onnistunut, jos sen avulla saadaan tutkimuskysymyksiin luotettavia vastauksia.
Tutkimus tulee tehda puolueettomasti, rehellisesti ja niin ettei, vastaajille aiheudu tutkimuksesta mi-
taan haittaa. (Heikkild 2004, 29.)

6.3 Aineiston hankinta

Kvantitatiivisen aineiston keraamiseen kaytin strukturoitua kyselylomaketta (liite 1), jossa oli moniva-

lintakysymyksia ja avoin kysymys. Tutkimuksen alussa ei ollut maaritelty montako paivaa tutkimus
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kestad, vaan tutkimusta tehtaisiin niin kauan, ettd saataisiin tarvittava otos. Suunnittelin, ettd aineis-
ton keraaminen kestaisi noin viikon, mutta sainkin tarvittavan otoksen jo kolmessa paivassa. Tutki-
muksen otantana oli ravintola Sulon lounasasiakkaat. Heidat valittiin otannaksi, koska osa Sulon lou-
nasasiakkaista kdy useasti viikossa sydmassa Sulon lounaalla. Sulossa kdy normaalisti lounaalla noin
100- 250 asiakasta. Tutkimus toteutettiin ravintola Sulossa 25. — 27.10.2017 keskiviikosta perjantai-
hin. Kyselyn ajankohta oli Sulon lounasaika eli 10.45-13.30, jonka vélisena aikana tutkimusaineisto
kerattiin. Keskiviikkona 25.10 Sulon lounaalla kavi 160 asiakasta, joista 91 asiakasta vastasi kyselyyn
eli vastausprosentti on 56,9%. Torstaina 26.10 lounasasiakkaita kavi 216, joista vastasi 84 asiakasta
eli vastausprosentti on 38,9%. Perjantaina 27.10 lounasasiakkaita kavi 171, joista 56 vastasi kyselyyn
eli vastausprosentti on 32,7%. Torstaina ja perjantaina kyselyyn vastaajia oli vdahemman, koska osa
Sulon vakituisista lounasasiakkaista oli jo vastannut kyselyyn. Perjantai on kiireellinen paiva asiakkaille,

joten vastauksia tuli silloin vahiten. Yhteensa kyselyyn vastasi 231 asiakasta.

Aineiston kerdamisen aikana olin itse paikalla kertomassa opinndytetydsténi ja tutkimuksesta, seka
kannustamassa asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Olin kirjoittanut myés tiedotteen (liite 2), jossa ker-
roin lyhyesti asiakkaille asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksesta ja sen yhteydestd opinnaytety6honi.
Vastaamiseen motivoitiin asiakkaita silld, etta kaikkien vastaajien kesken arvottiin 5 henkildlle 2 kap-
paletta lounaslippuja, joiden arvoksi tuli 21.40 euroa. Jakaessani kyselylomakkeita kerroin samalla
tutkimuksen tarkoituksesta, selostin kyselya ja vastasin kysymyksiin. Kiertelin lounasaikana péydissa
kertomassa tutkimuksesta ja kannustin vastaamaan kyselyyn. Vein myods henkildkohtaisesti kyselylo-
makkeita pdytiin asiakkaille. Osassa poydissa oli jo valmiiksi kyselylomakkeita, joten samalla kerdsin
taytettyja kyselylomakkeita. Kun asiakkaille kerrottiin, ettd kyseessa on opinndytety® se motivoi heita
vastaamaan kyselyyn. Tutkimuksen padtyttya arvonnan voittajille ilmoitettiin henkildkohtaisesti soit-

tamalla.

Tutkimuksessa kaytin Webropolia, joka on kotimainen kysely- ja raportointitydkalu. Kyselylomakkeen
rungon muodostumista ohjasi ennalta hankittu tieto tutkittavasta kohteesta. Tein kyselylomakkeen
pohjan Webropolilla ja asettelin sen sopivaksi Wordiin. Pidin tydpaikallani koekyselyn tydkavereilleni,
jotka vastasivat kyselylomakkeeseen ja antoivat palautetta siitd. Nain selvitin, ettd vastaajat ymmar-
tavat, mita kyselylomakkeessa kysytdan ja mihin he ovat vastaamassa. Kavin kyselylomakkeen lapi
tyopaikan edustajan kanssa ja ohjaavan opettajani kanssa. Pohdimme kysymysten muotoa ja arviointi
asteikkoa yhdessa. Koekyselyn ja ohjaavan opettajan tapaamisen jdlkeen korjasin vield kyselyloma-
ketta. Vaihdoin joidenkin kysymysten jarjestystd, kysymysten muotoa ja arviointi asteikkoa, seka kor-

jasin pari kirjoitusvirhetta.

6.4 Aineiston analysointi

Analyysin tarkoituksena on luoda sanallinen ja selked kuvaus tutkittavasta ilmitsta, ja siten tuottaa
uutta tietoa tutkittavasta ilmidsta. Aineisto pyritaan jarjestamaan selkedn ja tiiviseen muotoon havit-
tamatta sen sisdltamaa informaatiota. Analysoinnin avulla hajanaisesta aineistosta pystytdan luomaan
selkedad, mielekasta ja yhtenaistd informaatiota, jotta aineiston perusteella voidaan tehda luotettavia

johtopaatoksia tutkittavasta asiasta. (Eskola ja Suoranta 1999, 139, 153.)
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Siirsin kyselylomakkeiden vastaukset Webropoliin, jota kaytin kyselyn luomiseen. Webropoli tekee
vastauksista valmiin perusraportin numeraalisena raporttina ja diagrammeina, mista pystyy tulkitse-
maan tuloksia. Tuloksia analysoitiin kysymyskohtaisesti ja tavoitteena oli 16ytda vastauksia tutkimus-

ongelmiin. Vertasin tutkimustuloksia ristiin, mutta silla ei ollut vaikutusta tutkimuksen tuloksiin.

6.5 Tutkimuksen reliaabelius ja validius

Kvantitatiivisen tutkimuksen perusvaatimuksiin kuuluvat validiteetti ja reliabiliteetti. Reliaabelius ja va-
lidius kasitteet perustuvat ajatukselle, etta tutkija voi paasta kasiksi objektiiviseen todellisuuteen ja
objektiiviseen totuuteen. (Hirsjarvi ja Hurme 2001, 185.) Tutkimuksen tulee mitata sitd, mita oli tar-
koitus selvittad. Jos tutkija ei ole asettanut tasmallisid tavoitteita tutkimukselleen, han tutkii helpom-
min vaaria asioita. (Heikkila 2004, 30.) Kaikissa tutkimuksissa tavoitteena on tulosten ja todellisuuden
mahdollisimman hyva vastaavuus. Tulosten luotettavauus ja patevyys vaihtelevat, vaikka virheiden
syntymista tutkimuksessa pyritédan valttamaan. Kaikissa tutkimuksissa arvioidaan luotettavuutta. Arvi-

oinnissa voidaan kayttaa erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. (Hirsjarvi ym. 2007, 226.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta ja tutkimuksen tulokset eivat saa olla sattumanvarai-
sia. Luotettavalta tutkimukselta vaaditaan my&s sen toistuvuutta samanlaisin tuloksin. Tutkimustulosta
voidaan pitda reliaabelina, jos kaksi tutkijaa saa samanlaisen tuloksen. Kvantitatiivisissa tutkimuksissa
on kehitelty erilaisia tilastollisia menettelytapoja, joita apuna kdyttden voidaan arvioida mittareiden
luotettavuutta. Monilla tieteen aloilla on kehitelty kansainvalisestitestattuja mittareita, joiden avulla
pyritdan kohottamaan mittauksen tasoa ja joiden avulla padstdan vertailemaan eri maissa saatuja
tuloksia luotettavasti. (Hirsjarvi ym. 2007, 226.) Tieteellisid tutkimuksia ei tule yleistda niiden patevyys
alueen ulkopuolella. Koko tutkimuksen ajan tutkijan tulee olla tarkka ja kriittinen. Virheitd voi tulla
tietoja keratessd, syoOttdessd, kasiteltdessa ja tuloksia tulkittaessa. Tarkeata tutkijalle onkin tulkita
tulosteet oikein ja kayttda vain sellaisia analysointi menetelmia, jotka han hallitsee. Otoskoon ollessa
kovin pieni, tulokset ovat sattumanvaraisia. Luotettavien tulosten saamiseksi on varmistettava, etta

kohderyhma ei ole vino, vaan etta otos edustaa koko tutkittavaa perusjoukkoa. (Heikkild 2004, 30.)

Sisdinen reliabiliteetti tutkimuksessa voidaan todeta mittaamalla sama tilastoyksikké useampaan ker-
taan ja jos mittaustulokset ovat samat, niin mittaus on reliaabeli. Ulkoinen reliabiliteetti tutkimuksessa
tarkoittaa sitd, etta mittaukset ovat toistettavissa muissakin tilanteissa ja tutkimuksissa. Reliabiliteetin
ollessa alhainen se alentaa myds mittarin validiteettia, mutta reliabiliteetti on riippumaton validiudesta.
Puutteellinen reliabiliteetti voi johtua satunnaisvirheistd, kuten otannasta seka erilaisista mittaus- ja

kasittelyvirheistd. Reliabiliteettia voidaan tarkastella myds mittauksen jalkeen. (Heikkila 2004, 187.)

Tama asiakastyytyvaisyystutkimus oli mielestani reliaabeli, koska tutkimuksen otos oli 231, ja ndin
otos on edustava ja tarpeeksi suuri. Tutkimuksen kohderyhma vastasi juuri sita ryhmaa, jotka kaytta-
vat ravintola Sulon lounaspalveluita. Kysymyslomake oli testattu etukateen ja ne mittaavat oikeita
asioita tutkimusongelmasta katsottuna. Avoimen kysymyksen vastaukset tukivat lisaksi strukturoitujen

kysymysten vastauksia. Luotettavuutta vahentdva tekijéna voi olla, ettd osa vastaajista ei valttamatta
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ollut asennoitunut lomakkeen tayttamiseen kovinkaan vakavasti. Joihinkin lomakkeisiin oltiin jatetty
huomattavan paljon tyhjia kohtia tai toista puolta lomakkeesta ei oltu taytetty ollenkaan. Joidenkin
lomakkeiden vastauksiin oltiin valittu kaikkiin kohtiin samavaihtoehto, niin jai mietityttdmaan, kuinka

rehellisesti vastaajat vastasivat kysymyksiin.

Tutkimuksen arviointiin liittyva toinen kdsite on validius (patevyys). Validius tarkoittaa mittarin tai
tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sitd, mita pitikin mitata. Validiutta voidaan arvioida eri naké-
kulmista kuten ennustevalidiudesta, tutkimusasetelmavalidiudesta ja rakennevalidiudesta. (Hirsjarvi,
Remes ja Sajavaara 2004, 216-217.) Validius tarkoittaa systemaattisen virheen puuttumista. Validilla
mittarilla suoritetut mittaukset ovat keskimaarin oikeita, jos mitattavia kasitteitéd ja muuttujia ei ole
tarkoin madritelty eivat mittaustuloksetkaan ole valideja. Jalkikateen on hankala tarkastella validiutta.
Se on varmistettava etukateen huolellisella suunnittelulla ja tarkasti harkitulla tiedonkeruulla. Tutki-
muslomakkeen kysymysten tulee kattaa koko tutkimusongelma ja niiden tulee mitata oikeita asioita
yksiselitteisesti. Validin tutkimuksen toteutumista edesauttavat perusjoukon tarkka maarittely, edus-

tavan otoksen saaminen ja korkea vastausprosentti. (Heikkild 2004, 29.)

Kyselytutkimuksissa ja haastattelututkimuksissa siihen vaikuttaa ensisijaisesti se, miten kysymykset
ovat onnistuneet eli voidaanko niilla saada tutkimusongelmaan ratkaisu. Validius liittyy sovellusalueen
teoriaan ja sen kasitteisiin. Sisdinen validiteetti tarkoitetaan sitd, miten mittaukset vastaavat tutkimuk-
sen teoriassa esitettyja kasitteitd. Ulkoisesti validissa tutkimuksessa muut tutkijat tulkitsevat kyseiset
tutkimustulokset samalla tavoin. (Heikkild 2004, 186.)

Mielestani tutkimuksessa toteutuu validiteetti, koska kyselylomakkeen kysymykset painottuvat juuri
sellaisiin asioihin, joita tutkimuksella halutiin selvittaa. Tutkimuksessa tarkein mitattava asia oli asiak-
kaiden tyytyvaisuus ravintola Sulon lounasruokaan. Kyselylomakkeen kysymykset keskittyivat taman
asian kartoittamiseen. Tutkimuksessa oli hyva ja edustava otos, mika tukee tutkimuksen validiutta.
Taman tutkimuksen validiteetti pyrittiin varmistamaan silla, ettd perehdyin teoriaan ja keskustelin esi-
miehen kanssa kyselylomakkeen sisallésta. Perehdyin myds muihin asiakastyytyvaisyyskyselyihin, mi-
ten ne on jarjestetty ja mitd asioita niissd on kysytty. Hyvan otoksen saaminen auttaa padasemaan

haluttuun lopputulokseen.



7

7.1

34 (54)

TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimusaineisto kasiteltiin Webropol kysely- ja raportointityokalulla. Tulokset havainnollistettiin palk-
kidiagrammeilla ja taulukoilla. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa maaritelldan tutkittava perusjoukko,
mista valitaan otos. Kdytdanndssa tama tarkoittaa sita, etta kaikki ravintola Sulossa lounasaikaan vie-
railevat ovat tutkimuksen perusjoukkoa ja tuosta perusjoukosta valittiin tutkittavan asian kannalta

otos 25.-27.10.2017 kello 10.45-13.30 valisena aikana Sulon lounaalla vierailevista asiakkaista.

Tahan tutkimukseen kaytetyt asiakaspalauteet kerattiin 25.-27.10.2017 kello 10.45-13.30 valisena ai-
kana ja vastauksia saatiin 231 kappaletta. Tulosten esittdminen aloitetaan kvantitatiivisesta kyselytut-
kimuksesta. Tutkimustuloksia esittdessa kerron myds muita kvantitatiivisessa tutkimuksessa esille tul-
leita asiakkaiden kehittdmisehdotuksia ja toiveita. Tyytyvaisyytta mitataan 1-4 asteikolla siten, ettd 1
tarkoittaa taysin eri mieltd, 2 tarkoittaa jokseenkin eri mielta, 3 tarkoittaa jokseenkin samaa mielta ja

4 tdysin samaa mielta.

Tutkin tuloksia myds ristiin, jossa vertasin tuloksia, siten kuinka usein asiakas kdy Sulossa lounaalla
viikossa. Jaon tutkimusryhman harvemmin kdyviin ja useasti kdyviin. Useasti kayviin sisallytin 4-5
kertaa viikossa kayvat ja 2-3 kertaa viikossa kayvat. Vertailussa selvisi, etta tuloksissa ei ollut juurikaan

erovaisuuksia, joilla olisi merkitysta tutkimustuloksen kannalta.

Taustatietoa vastaajista

Kyselyn alussa kysyin vastaajien tausta tietoja, kuten vastaajan ikda, sukupuolta ja kuinka usein han
kdy sydmassa Sulon lounaalla. Tutkimukseen osallistui 231 henkil6d, mutta sukupuoli kysymykseen
yksi jatti vastaamatta. Tutkimustulosten mukaan kyselyyn vastasi enemman miehia kuin naisia (kuvio
3). Kyselyyn vastanneista naisia oli 102 henkiléa (44,35%) ja miehia oli 128 henkiléa (55,65%). Tu-
losten mukaan kyselyyn vastasi eniten 21-40 vuotiaita (kuvio 4). Ikd jakauma oli, etta alle 21 vuotiaita
oli 6 henkil6a (2,61%), 21-40 vuotiaita oli 117 henkildéd (50,87%), 41-60 vuotiaita oli 85 henkiloa
(36,96%) ja yli 60 vuoctiaita oli 22 henkilod (9,56%). Ika kysymykseen jatti vastaamatta yksi henkild,
joten tahan kysymykseen vastaajien maara oli 230 henkilda. Tulosten mukaan suurin osa vastaajista
kavivat harvemmin kuin 2-3 kertaa viikossa Sulon lounaalla (kuvio 5). Kysymykseen kuinka usein kayt
lounaalla Sulossa, yksi jatti vastaamatta. Vastaajista 11 henkiloa (4,78%) kavi 4-5 kertaa viikossa, 69
henkil6a (30%) kavi 2-3 kertaa viikossa ja 150 henkildd (65,22%) kavi harvemmin.
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KUVIO 3. Tutkimukseen osallistuneiden sukupuoli jakauma (7=230)
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KUVIO 4. Tutkimukseen osallistuneiden ika jakauma (7=230)
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KUVIO 5. Tutkimukseen osallistuneiden kdayntimaara viikossa Sulon lounaalla (7=230)

Lounaspaikan valintaan vaikuttavat tekijat

Kysymyksella "Kuinka tarkeita seuraavat tekijat ovat sinulle valitessasi lounaspaikkaa?” halusin selvit-
taa, mitka tekijat vaikuttavat lounaspaikan valintaa ja milld perusteella asiakkaat valitsevat lounas-
paikkansa. Kysymyksella selvitén myds, mitka ovat tarkeimmat tekijat jotka vaikuttavat lounaspaikan

valintaan.

Tulosten mukaan tarkein tekija valitessa lounaspaikkaa oli ruoan maittavuus (taulukko 1). Ruoan ra-
vitsemuksellinen laatu oli erittdin tarked 94 henkilélle (40,7%), jokseenkin tarkea 93 henkildlle
(40,3%), merkitsee jonkin verran 35 henkildlle (15,2%), merkitsee hieman 8 henkildlle (3,5%) ja ei
merkitse lainkaan 1 henkildlle (0,4%). Ruoan maittavuus oli erittdin tarkea 169 henkildlle (73,5%),
jokseenkin tarkea 59 henkildlle (25,7%), merkitsee jonkin verran 2 henkildlle (0,87%), ja merkitsee
hieman ja ei merkitse lainkaan 0 henkil6lle (0%). Lahituotteiden kaytto oli erityisen tarkeda 30 henki-
I6lle (13,1%), jokseenkin tdrkeaa 89 henkildlle (38,9%), merkitsee jonkin verran 85 henkildlle
(37,1%), merkitsee hieman 23 henkildlle (10%) ja ei merkitse lainkaan 2 henkildlle (0,9%). Lounaan
hinta oli erityisen tarked 32 henkildlle (13,9%), jokseenkin tarkeda 158 henkilélle (50%), merkitsee
jonkin verran 70 henkilélle (30,4%), merkitsee hieman 11 henkil6lle (4,8%) ja ei merkinnyt lainkaan
2 henkilélle (0,9%). Lounaspaikan sijainti oli erityisen tarked 60 henkildlle (26%), jokseenkin tarkeda

112 henkildlle (48,5%), merkitsee jonkin verran 45 henkildlle (19,5%), merkitsee hieman 13 henkil6lle
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(5,6%) ja ei merkitse lainkaan 1 henkildlle (0,4%). Lounaan ruokalista oli erityisen tarkea 116 henki-
I6lle (50,7%), jokseenkin tdrkeda 78 henkildlle (34,1%), merkitsee jonkin verran 29 henkildlle

(12,7%), merkitsee hieman 6 henkildlle (2,6%) ja ei merkitse lainkaan 0 henkildlle (0%).

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo
Ruoan ravitsemuksellinen laatu 1 8 35 93 94 231 4,17
Ruoan maittavuus 0 0 2 59 169 230 4,73
Lahituotteiden kayttd 2 23 85 89 30 229 3,53
Lounaan hinta 2 11 70 115 32 230 3,71
Lounaspaikan sijainti 1 13 45 112 60 231 3,94
Lounaan ruokalista 0 6 29 78 116 229 4,33
Yhteensa 6 61 266 546 501 1380 4,07

TAULUKKO 1. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide kuinka térkeitd seuraavat tekijat ovat valitessa

lounaspaikkaa (7=231)

Sulon lounasruoan siséltd ja vaihtelevuus

Talla kysymykselld “Kuinka seuraavat asiat mielestasi toteutuvat Sulon lounaalla?” halusin selvittaa,
miten asiakkaat kokevat Sulon lounaan monipuolisuuden. Halusin myds selvittda paaruokien, salaat-
tien, energialisakkeiden, lampimien kasvisten ja leipavalikoiman monipuolisuutta ja vaihtelevuutta,
ettd ovatko asiakkaat tyytyvaisia niihin. Kysymykselld selvitan myds, onko Sulon lounas hyva hinta-

laatusuhteeltaan asiakkaiden mielestd, ja vastaako lounasruoka asiakkaiden odotuksia.

Vastaajilta tiedusteltiin mielipidetta kuinka seuraavat asiat toteutuvat Sulon lounaalla (taulukko 2).
Sulon lounaan monipuolisuudesta oli taysin samaa mielta 63 henkildd (27,4%), jokseenkin samaa
mielta oli 136 henkiléa (59,1%), jokseenkin eri mieltd oli 30 henkiléa (13%) ja taysin erimielta oli 1
henkil6 (0,4%). Pddruoan vaihtelevuudesta oli taysin samaa mieltd 59 henkiléa (25,8%), jokseenkin
samaa mielta oli 139 henkildéa (61%), jokseenkin eri mielta oli 28 henkildéd (12,3%) ja taysin erimielta
oli 2 henkil6a (0,8%). Energialisékkeiden (perunan, riisin, pastan) vaihtelevuudesta oli taysin samaa
mielta 42 henkil6a (18,4%), jokseenkin samaa mielta oli 148 henkilda (65%), jokseenkin eri mielta oli
34 henkil6d (15%) ja taysin erimielta oli 4 henkil6d (1,8%). Salaattien vaihtelevuudesta oli taysin
samaa mieltd 28 henkilda (12,3%), jokseenkin samaa mielta oli 106 henkil6a (46,5%), jokseenkin eri
mielta oli 82 henkilda (36%) ja taysin erimielta oli 12 henkiléa (5,3%). Leipavalikoiman monipuolisuu-
desta oli taysin samaa mielta 46 henkiléa (21,4%), jokseenkin samaa mieltd oli 119 henkilda (55,4%),
jokseenkin eri mieltd oli 45 henkil6d (21%) ja taysin erimielta oli 5 henkil6a (2,3%). Lampimien kas-
viksien vaihtelevuudesta oli taysin samaa mieltd 14 henkilda (6,6%), jokseenkin samaa mielta oli 125
henkil6a (58,7%), jokseenkin eri mieltd oli 69 henkiléa (32,3%) ja tdysin erimielta oli 5 henkil6a
(2,4%). Hyvasta hinta-laatusuhteesta oli tdysin samaa mieltd 56 henkiléa (26,3%), jokseenkin samaa
mielta oli 135 henkiléa (63,3%), jokseenkin eri mieltd oli 22 henkiléa (10%) ja tdysin erimielta oli 0

henkil6a (0%). Se, etta lounasruoka vastasi odotuksia, tdysin samaa mieltd oli 69 henkiléa (32,4%),
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jokseenkin samaa mielta oli 128 henkil6a (60,1%), jokseenkin eri mieltd oli 15 henkiléa (7%) ja taysin

erimielta oli 1 henkilé (0,5%).

1 2 3 4 Yhteensa Keskiarvo
Monipuolisuus 1 30 136 63 230 3,13
Paaruoan vaihtelevuus 2 28 139 59 228 3,12
Energialisdkkeiden (peruna, riisi, pasta)

4 34 148 42 228 3
vaihtelevuus
Salaattien vaihtelevuus 12 82 106 28 228 2,66
Leipavalikoiman monipuolisuus 5 45 119 46 215 2,96
Lampimien kasviksien vaihtelevuus 5 69 125 14 213 2,69
Hyva hinta-laatusuhde 0 22 135 56 213 3,16
Lounasruoka vastaa odotuksiani 1 15 128 69 213 3,24
Yhteensa 30 325 1036 377 1768 3

TAULUKKO 2. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide kuinka seuraavat asiat toteutuvat Sulon lou-

naalla (n=231)

Kysymykselld "Onko Sulossa seuraavia ruokia tarjolla?” halusin selvittad, onko kana-, kala-, kasvis-,
liha- ja makkararuokia liilan vahan, sopivasti vai liian paljon tarjolla asiakkaiden mielesta. Kysymys
auttaa selvittdmaan onko ruokalista tarpeeksi vaihtelevaa eri raaka-aineista katsottuna ja mitd muu-

toksia asiakkaat haluaisivat ruokalistaan.

Vastanneilta tiedusteltiin, onko seuraavia ruokia Sulossa tarjolla sopivasti (taulukko 3). Kanaruokia on
tarjolla liian paljon 5 henkilén (2,4%) mielesta, sopivasti 176 henkilén (83,4%) mielesta ja liilan véhan
30 henkilén (14,2%) mielesta. Kalaruokia on tarjolla liian paljon 2 henkilén (1%) mielestd, sopivasti
128 henkilon (61%) mielesta ja liilan vahan 80 henkilon (38,1%) mielestd. Kasvisruokia on tarjolla liian
paljon 8 henkildn (4%) mielestd, sopivasti 162 henkilén (79%) mielesta ja lilan véhan 35 henkilon
(17,1%) mielesta. Liharuokia on tarjolla liilan paljon 14 henkilén (6,6%) mielestd, sopivasti 196 hen-
kilén (92,4%) mielesta ja liilan vahan 2 henkilon (0,9%) mielesta. Makkararuokia on tarjolla liian paljon
34 henkildn (16,2%) mielesta, sopivasti 161 henkilon (77%) mielesta ja liilan véahan 14 henkilon (6,7%)

mielesta.
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Liian vahan Sopivasti Liian paljon Yhteensa Keskiarvo
Kanaruokia 30 176 5 211 1,88
Kalaruokia 80 128 2 210 1,63
Kasvisruokia 35 162 8 205 1,87
Liharuokia 2 196 14 212 2,06
Makkararuokia 14 161 34 209 2,1
Yhteensa 161 823 63 1047 1,91

TAULUKKO 3. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide onko Sulossa seuraavia ruokia tarjolla (7=212)

7.4  Sulon lounasruoan ominaisuudet

Kysymykselld “Valitse sopivin vaihtoehto” halusin selvittda, onko Sulon lounasruoka houkuttelevan
nakdista, onko ruoan lampdtila sopiva, onko lounasruoka maukasta ja ravitsemuksellisesti hyva laa-
tuista ja onko erityisruokavalioita otettu huomioon. Talld kysymykselld saadaan asiakkaiden nakemys
kyseisiin asioihin ja niitd voidaan lahted kehittdmaan tarvittavaan suuntaan. Tama kertoo myds mihin

asiakkaat kiinnittavat huomiota lounasruoassa.

Tutkimuksessa kysyttiin osallistuneiden mielipidettd seuraavista asioista (taulukko 4). Ruoka on hou-
kuttelevan nakdistd, niin tdysin samaa mieltd oli 59 henkil6a (27,4%), jokseenkin samaa mielta oli
135 henkiléa (62,8%), jokseenkin eri mielta oli 20 henkil6d (9,3%) ja tdysin eri mieltd oli 1 henkild
(0,5%). Ruoan lampdtila on sopiva, niin tdysin samaa mielta oli 92 henkiléa (42,8%), jokseenkin
samaa mieltd oli 100 henkil6a (46,5%), jokseenkin eri mieltd oli 23 henkil6ad (10,7%) ja taysin eri
mieltd oli 0 henkiléd (0%). Lounasruoka on maukasta, niin tdysin samaa mieltd oli 81 henkilda
(37,9%), jokseenkin samaa mielta oli 118 henkil6d (55,1%), jokseenkin eri mieltd oli 14 henkiléa
(96,5%) ja taysin eri mielta oli 1 henkil6 (0,5%). Ravitsemuksellisesti hyva laatuista, niin tdysin samaa
mieltd oli 44 henkiléa (20,6%), jokseenkin samaa mielta oli 135 henkiléa (63,1%), jokseenkin eri
mielta oli 32 henkiléa (15%) ja tdysin eri mieltd oli 3 henkilda (1,4%). Erityisruokavaliot on otettu
huomioon, niin tdysin samaa mielta oli 44 henkiloa (23,2%), jokseenkin samaa mielta oli 90 henkilda
(47,4%), jokseenkin eri mielta oli 48 henkildd (25,3%) ja taysin eri mielta oli 8 henkiléa (4,2%).

1 2 3 4 Yhteensa Keskiarvo
Ruoka on houkuttelevan nakoista 1 20 135 59 215 3,17
Ruoan Iampétila on sopiva 0 23 100 92 215 3,32
Lounasruoka on maukasta 1 14 118 81 214 3,3
Ravitsemuksellisesti hyva laatuista 3 32 135 44 214 3,03
Erityisruokavaliot on otettu huomioon 8 48 90 44 190 2,89
Yhteensa 13 137 578 320 1048 3,14

TAULUKKO 4. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide seuraavista asioista (7=215)
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Lahiruoan merkitys asiakkaille

Kysymykselld “Olisitko valmis maksamaan enemman lounaasta, jossa kdytetaan lahiruokatuotteita?”,
halusin tietda kuinka moni asiakkaista olisi valmis maksamaan enemman lounaasta, jossa kaytetdan
lahiruokatuotteita. Kysymyksella saa selville saisiko ldhiruokatuotteita kayttdmalla lisdarvoa lounaa-

seen.
Tulosten mukaan suurin osa ei ole valmis maksamaan enemman lounaasta, jossa kdytetaan ldhiruo-

katuotteita (kuvio 6). Vastaajista 81 henkild6a (38,4%) vastasi kylla ja 130 henkil6a (61,6%) vastasi

ei.
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KUVIO 6. Tutkimukseen osallistuneiden mielipide maksaisitko enemman lounaasta, jossa kaytetdan
lahiruokatuotteita (7=211)

Asiakkaiden mielipiteita lounaasta

Viimeinen kysymys "Tahan voit perustella vastauksesi, antaa palautetta/kehittdmisideoita, seka kertoa
mita ruokia toivoisit Sulon lounaalle ” oli avoin kysymys, mihin asiakas pystyi, omin sanoin kirjoitta-
maan perustelut vastauksiinsa, antaa palautetta/kehittamisideoita, sekd kertomaan mita ruokia toi-
voisi Sulon lounaalle. Kysymyksella halusin, ettd asiakkaat voivat omin sanoin kirjoittaa mitd mielta
ovat Sulon lounaasta. Ndin asiakkaat pystyivat antamaan palautetta ja mielipiteitéa@n asioihin, joita en

kysynyt kyselylomakkeen kysymyksissa.

Kysymykseen vastasi 75 henkil6d. Vastaajat kommentoivat eniten astioiden likaisuutta ja ruokasalin
epapuhtautta. Saman verran kommentteja sai kehotusehdotus, etta lounaalla olisi jalkiruoka. Vastaa-

jien kommentteja aiheista. Tutkimukseen osallistuneiden mielipiteitd aiheesta:

"Ruokailuvalineissa oli likaisia valineita!”

"Lautasten ja astioiden puhtauteen voisi kiinnittdd enemman huomiota.”

"Astiat ovat lounasaikaan likaisia. Olisiko tarvetta uusia astianpesukone?”
"Ravintolasali on epasiisti: tuolien paalliset likaiset, verhot roiskeiset ja ikkunanpenk-
kien alustat taynna roskaa.”

"Kiva pieni jalkiruoka (esim. hedelmarahka)”

"Jalkiruoka on kiva lisa, mutta toivoisin keksien sijaan jotain muuta..”

"Perjantaisin aina herkullinen jalkiruoka :P”

"Vaihtelevuus jalkiruokiin.”
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Toiseksi eniten vastaajat kommentoivat, etta ruokiin ja salaatteihin saataisiin tiedot mita ne sisaltavat

ja erityisruokavalio merkinnat niihin. Vastaajien mielipiteita aiheesta:

"Erityisruokavaliotietoja voisi lukea ruoissa, jotta tietdisi mita voi sydda.”
"Yksittdisten ruokien tiedot puuttuvat linjastolta taysin. Salaatista tulisi kdyda ilmi, etta
mitd se sisaltda ”

"Merkinnat erityisruokavalioissa”

Nelja tutkimukseen osallistuneista kommentoi, ettd haluaisivat keittolounasta tai salaattilounasta. Osa
kommentoi lounaan terveellisyyttd kuten suolaisuutta, kermaisuutta ja rasvan kayttéa. Pari tutkimuk-
seen osallistujaa kommentoi, ettd lounas voisi vastata paremmin asiakkaan odotuksia. Salaateista ja
salaattipdydasta tuli kommentteja, seka ruokatoiveita tuli jonkin verran. Positiivista palautetta ja ke-

hitysehdotuksia tuli muutamia. Kyselyyn osallistuneiden mielipiteita:

"Ruoka on ollut yleensa liian suolaista. Aivan viime aikoina tilanne on ilmeisesti paran-
tunut”

"Ruoka on lilan raskasta, potut ui aina rasva liemessa. Ruoka liian usein suolasta. Ruoka
loppuu liian usein odotus aina pitkd, lisad teema viikkoja (esim. Italia, Intia, Kiina,..)"”
"Toivoisin terveellisempaa lounasvaihtoehtoja. Usein on kastiketta/ leivitettya liha ja-
losteita, toivoisin enemman kokolihaa + monipuoliset salaatit ja kasvikset. Toivoisin
myds ettd netissa kerrottu ruokalista vastaisi tarjontaa. Kiitos :)”

"Ruoka on usein kyllastettya rasvalla ja kermalla, mika rajoittaa Sulossa kayntia. Va-
hemman ns. "rekkamiehen" ruokaa olisi toivottavaa.”

"Lounaan terveellisyytta voitaisiin hieman parantaa luopumalla rasvanlisadntymisesta
keitinperunoihin! My®6s rasvaisia kerma- ym perunoita on suhteellisen usein. Eli ruoan
suurin moite on epaterveellisyys. Onneksi aiemmin usein myrkkysuolaisuus on jo har-
vinaisempi ilmid.”

"Ei valmisruokaa siis eineksid. Jauheliharuokaa aika usein. Miksi perunat usein voisu-
lassa?”

"Raikkaampaa ruokaa ja sitd, etta netissa kerrottu ruokalista vastaisi mitd on tarjolla
myds ravitsevampaa ruokaa olisi hyva olla.”

“Liian suolaista! Kavisin muuten useammin.. Ruoka loppuu todella usein kesken. Jau-
hoiset murekkeet pois listalta.”

"Vahempi rasvaisia ruokia mutta makua ei saa karsia. Voisiko ruoat rasva-energiapitoi-
suudet kertoa linjastolla?”

"Kurpitsa leipa ihanaa. Hyva, tuhti peruslounas. Padruoka maistui todella, possu mu-
reaa ja kosteaa. Salaattipoyta aika vaisu, kaaliraasteet vanhanaikaista.”
"Lounasruokiin kasvisruokavaliota tukevia vaihtoehtoja”

"Kalaruokia enemman esim. paistetut muikut, metanamuikut.”

"Kasvisruokien monipuolisuus vois olla parempi.”

"Hot wings lounaslistalle.”

"Lapsille aterimia, mukeja/ pienempia laseja myos esille.”
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"Juomat lahemmaksi ruokia.”

"Noin yleisesti ottaen olen erittdin tyytyvainen lounaan laatuun”



8
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POHDINTA

Tutkimuksen tarkoitus oli selvittda ravintola Sulon asiakkaiden tyytyvdisyyden tasoa lounasruokaan.
Taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla voidaan ldhtea kehittdmaan ravintola Sulon lounasruo-
kaa asiakaslahtdisempdan suuntaan. Samalla haluttiin myds kartoittaa Sulon asiakkaiden tausta tietoja
kuten ikad, sukupuolta ja kuinka monesti he kayvat Sulossa lounaalla viikossa, seka haluttiin selvittad
mitka asiat vaikuttavat ja ovat tarkeitd lounaspaikkaa valitessa. Aihe on tarked, koska lounaskilpailu
on kovaa talla hetkelld Kajaanissa. Asiakastyytyvaisyystutkimus tahan yritykseen oli ajankohtainen ja
tarked, koska tdman tutkimuksen avulla ravintola sai tarkeaa tietoa lounaan ja lounasruoan kehitta-
mista varten.

Tutkimuksen mukaan suurin osa asiakkaista koki, ettd lounasruoan laatu on jokseenkin hyvaa. Ruoan
tasalaatuisuuteen vaikuttaisi se, jos ravintolassa olisi lounaalla vakioidut ruokaohjeet. Tama auttaisi,
ettd laatu pysyisi tasaisena kokista riippumatta. Vakioidut ruokaohjeet, auttaisivat uusia kokkeja lou-
naan opettelussa, seka lounasruoka vastaisi paremmin asiakkaiden odotuksia, koska eri kokki voi
tehda samasta ruoasta erilaisen. Ruoan tasainen laatu pitdisi ylla myds ravintola hyvaa hinta-laatu-

suhdetta. Tietenkin vakioidut ruokaohjeet tulisi tehda huolellisesti ja testata ennen kayttoa.

Tutkimukseen osallistuneiden mielesta kehitettavaa oli paljon salaattien vaihtelevuudessa. Salaatti va-
likoimaa ja vaihtelevuutta voisi parantaa, siten etta salaateista tekisi listan, mita ja minkalaisia salaat-
teja on tarjolla sen viikon ajan. Tama toisi vaihtelevuutta salaattipéytaan ja ndin kokit tietdisivat mita
salaatteja on ollut tarjolla viime viikolla. Listasta ei kuitenkaan kannattaisi tehda liian tarkkaa, vaan
lista voisi olla eraanlainen suunnannadyttaja. Erilaiset teemapaivat voisivat tuoda piristysta salaattipdy-
taan esimerkiksi maanantaina voisi olla ranskalaiseen teeman olevia salaatteja ja keskiviikkona voisi

olla, vaikka amerikkalaiseen teemaan liittyvia.

Vastaajilta tuli mielipiteitd salaateista:

"Vihred salaatti saisi olla vihredmpaa, eika varitonta.”
"salaatin laatu alku-aukioloajasta vaihteleva”
"Salaatit pienemmiksi pilkottuna”

"Salaattipdyta aika vaisu, kaaliraasteet vanhanaikaista.”

Vihrean salaatin laatuun voisi kiinnittda huomiota ja salaattiin voisi tuoda lisaa varia lisadmalla muita
salaatti sekoituksia siihen. Salaattipdydan ollessa varikas, se liséa myods ruoan ulkondkéon houkutte-
levuutta. Salaattipoytaan toisi lisda varid esimerkiksi tomaatti, paprika ja erilaiset koristeet kuten chilit
ja limet. My0s salaattien, kuten tomaatin, melonin ja kurkun palakokoihin voisi kiinnittda huomiota,
niiden olisi hyva olla sen kokoisia, jotta niita olisi helppo sydda ja ettd ne mahtuisivat suuhun. Kyselyyn
vastaaja kommentoi salaatteja, ettd "Salaatit liilan 6ljypohjaisia”. Salaattien terveellisyyteen ja raik-
kauteen voisi kiinnittad huomiota. Lounaan salaattipdydan ollessa raikas ja terveellistd asiakkaat saa-
vat kuvan, etta lounas on ravitsemuksellisesti hyvalaatuista. Tama nostaa myds asiakkaiden koko

lounaan mielikuvaa sen terveellisyydesta.
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Asiakkaiden mielestd lampimien kasvisten vaihtelevuus oli kehitettdva asia. Lampimien kasvisten vaih-
telu toisi vaihtelua paaruon lisakkeisiin ja monipuolistaisi lounaan valikoimaa. Kasviksilla lounasruokaa
saa myos houkuttelevamman nakoiseksi. Kasvikset tuovat varid lounasruokaan ja lounaslinjastoon,
seka lounasruokaan saa makua terveellisesti liséamalla kasviksia. Tutkimukseen osallistuneiden mie-

lipiteitd lampimista kasviksista:

" enemman kasvisvaihtoehtoja”

" Voisiko uunikasviksissa olla vahemman &ljya.”

Kasviksia voisi valita sesongin ja kauden mukaan, talla saisi luontevasti vaihtelua ja monipuolisuutta

tarjottaviin kasviksiin.

Tutkimuksen mukaan leipavalikoiman monipuolisuudessa on myds parannettavaa. Tutkimukseen osal-

listuneiden mielipiteita leipavalikoimasta:

"Leipd, erityisesti ruisleipd on hyvaa, mutta valikoimaa saisi olla ehka enemman.”
"Kurpitsa leipa ihanaa”

"Paikallista leipaa”

Leipavalikoimaan voisi tehdd monipuolisemmaksi. Leipia kehutaan, ettd ne ovat hyvid, mutta leipien
monipuolisuutta voisi lisdtd esimerkiksi Pekka Heikkisen leipomon yhteistyo6lla. Pekka Heikkinen on
paikallinen leipomo, joten leivista voisi olla kyltti lounaslinjastossa, etta ne ovat lahituotteita, mika
voisi tuoda lisdarvoa lounaalle. Leipomon kanssa voisi varmasti keskustella eri leipavaihtoehdoista eri
viikonpaiville. Asiakkaat ovat hyvinkin tietoisia terveellisyydestd, joten monet asiakkaat valitsevat mie-
luusti ruisleivan kuin vaalean leivan, joten ruisleipia voisi olla my6s tarjolla useampaa lajia. Erilaiset

moniviljaleivat voisivat olla myds parempia vaihtoehtoja vaalean leivan tilalle.

Lounasruoka vastaa asiakkaiden odotuksia ja sen on hyva hinta-laatu suhteeltaan. Kuitenkin pari vas-
taajaa avoimessa kysymyksessa oli kirjoittanut, ettd haluaisivat etta lounasruoka vastaisi sita, mita
lounaslistaan oli kirjoitettu. Lounaslistaan tulisi kirjoittaa kaikki paaraaka-aineet, mita lounasruoka si-

saltaa, jotta asiakkaat tietdisivat sen jo lounaslistaa lukiessa. Tutkimukseen vastanneen mielipide:

“Noin yleisesti ottaen olen erittdin tyytyvdinen lounaan laatuun”

Tutkimustulosten mukaan Sulon lounaslistalla on liilan paljon makkararuokia ja liian véhan kalaruokia.
Kana- ja kasvisruokia voisi lisdta listalle, jonkin verran. Kala raaka-aineena on kallista, minka vuoksi
se nostaa lounaan raaka-aine kustannuksia. Lisdéamalla kalaruokia voitaisiin saada asiakkaita kdymaan
useammin Sulon lounaalla. Kala on ravitsemuksellisesti hyva laatuista ja tutkimuksen mukaan lounas-
paikan valintaan merkittava tekija on ruoan ravitsemuksellinen laatu. Liharuokia on Sulossa tarjolla

sopivasti. Makkara saattaa sisaltad paljon nitriittia, mikd ei ole terveellista, jos sitéd sy0 liian usein.



44 (54)

Kerran viikossa voisi olla myds kasvisruokavaihtoehto, silloin toisena paaruokana olisi kasvisvaihto-
ehto. Taman voisi merkitd listaan selkeasti ja nakyvasti. Nama muutokset nostaisivat lounaan ravitse-
muksellista laatua. Toiseksi térkein tekija lounaspaikan valintaan oli lounaan lounaslista, nailld muu-
toksilla saataisiin Sulon lounaslistaa asiakaslahtéisempaan suuntaan, mika voisi vaikuttaa siihen, etta
asiakkaita saataisiin kdymdan useammin viikon aikana Sulossa lounaalla. Tutkimukseen osallistunei-

den mielipiteitd aiheesta:

"Kasvisruokien monipuolisuus vois olla parempi.”
"enemman kasvisvaihtoehtoja”

“Lounasruokiin kasvisruokavaliota tukevia vaihtoehtoja”
"Kalaa enemman”

"Kalaruokia enemman esim. paistetut muikut, metanamuikut.”

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli sita mieltd, ettd he olivat jokseenkin samaa mieltd Sulon lounas-
ruoan monipuolisuudesta padruoan vaihtelevuudesta, seka energialisdkkeiden vaihtelevuudesta. Avoi-
meen kysymykseen oli tullut muutama vastaus, ettd lounaalla voisi olla my0s keittolounas tai salaat-
tilounas. Salaattilounas on jo valmiiksi mahdollinen ravintola Sulossa, mutta asian voisi nostaa esille
lounasajan yhteydessa esimerkiksi mainostamalla sitd lounasaikaan. Jos lounaalle lisattdisiin keitto
yhden padruoan tilalle, kerran viikossa niin myds keittolounas olisi mahdollinen niina pdivind. Tama
lisdisi my6s lounasruokien ja lounaslistan ravitsemuksellista laatua. Jos asiakkaat innostuisivat kei-
toista, niin niita voisi olla useamminkin lounasruokavaihtoehtoina. Keitot helpottaisivat myos keittién-
henkildkunnan tyétehtavia ja heilla voisi olla aikaa panostaa muihin tarkeisiin asioihin keittiéssa. Yh-
tena ehdotuksena ruokien monipuolisuuteen paaruokien vaihtelevuuteen on, etta lounaslistan suun-
nittelisi siten, ettd vain padraaka-aineet ja energialisékkeet olisivat merkitty listaan. Nain voitaisiin
saada myo6s mielikuvitusta ruokiin kokkien avulla ja heiddn ammattitaidollaan. Tietenkin ruokalista
pitdisi suunnitella tarkemmin edelliselld viikolla, kun raaka-aineet tilataan. Mutta padaraaka-aine listasta
voisi tehda vaikka 4 viikkoisen ja tiettyina paivina pitdisi lounaan koostua niistd raaka-aineista. Tama

toisi my0s vaihtelevuutta energialisdkkeisiin ja niiden kiertoon.

Kyselyyn vastanneiden mielesta lounasruoat ovat lampdétiloiltaan sopivia, mutta kuitenkin avoimeen
kysymykseen oli tullut muutama vastaus, ettd ” ruoat monesti kylmid”. Ruokien lampétila tarkkailuun
voisi paneutua viela hieman enemman ja varsinkin lounaan loppua kohden. Lounaan lopussa ruoat
voivat olla jo kylmempid, jos ne ovat olleet lampdsailytyksessa jo pidemman aikaa. Tahan voisi auttaa
se, etta ruoka valmistettaisiin erissd, jolloin ruoan lampdsailytyksen aika vahenisi ja ruoka olisi Iampi-
mampaa asiakkaalle. Talldin ruoka olisi myds maukkaampaa, koska se ei ole ollut lampdsailytyksessa
kovin pitkaan niin ruoan maku ja mehevyys ei karsiutuisi lampdsailytyksen aikana. Varsinkin lampimat
kasvikset menettdvat varinsa helposti lampdsailytyksen aikana, kun kasvikset valmistettaisiin myds
erissa, niin ne pysyisivat varikkaind ja eivdtkd menettdisi rakennettaan. Tama lisdisi lounaspdydan

ruoan houkuttelevuutta ja ulkonakda.

Tutkimuksen mukaan Sulon lounasruoka on maukasta. Se etta lounasruoka on maukasta, on todella

hyva asia, koska tarkein lounaspaikan valintaan vaikuttava tekija oli ruoan maittavuus. Tutkimuksen



45 (54)

mukaan suurin osa tutkimukseen osallistuneista oli jokseenkin samaa mielta, etta Sulon lounasruoka
on ravitsemuksellisesti hyva laatuista. Kuitenkin tutkimukseen osallistuneilta tuli paljon mielipiteita

lounasruoan epaterveellisyydesta:

"Ruoka on usein kyllastettya rasvalla ja kermalla, mikd rajoittaa Sulossa kdyntia. Va-
hemman ns. "rekkamiehen" ruokaa olisi toivottavaa.”

“Liian suolaista! Kavisin muuten useammin.. Ruoka loppuu todella usein kesken. Jau-
hoiset murekkeet pois listalta.”

"Vahempi rasvaisia ruokia mutta makua ei saa karsia. Voisiko ruoat rasva-energiapitoi-
suudet kertoa linjastolla?”

"Toivoisin terveellisempaa lounasvaihtoehtoja. Usein on kastiketta/ leivitettya liha ja-
losteita, toivoisin enemman kokolihaa + monipuoliset salaatit ja kasvikset. Toivoisin
myos ettd netissa kerrottu ruokalista vastaisi tarjontaa. Kiitos :)”

"Kevyempaa ruoanvalmistustapaa (véhemman rasvaa).”

"Ei valmisruokaa siis eineksia. Jauheliharuokaa aika usein. Miksi perunat usein voisu-
lassa?”

"Lounaan terveellisyytta voitaisiin hieman parantaa luopumalla rasvanlisadntymisesta
keitinperunoihin! My6s rasvaisia kerma- ym perunoita on suhteellisen usein. Eli ruoan
suurin moite on epaterveellisyys. Onneksi aiemmin usein myrkkysuolaisuus on jo har-

vinaisempi ilmid.”

Lounasruoan ravitsemukselliseen laatuun voisi kiinnittdd enemman huomiota, koska lounaspaikkaa
valitessa toiseksi tarkein tekija oli ruoan ravitsemuksellinen laatu. Asiakkaat ovat enemman tietoisia
ruokien terveellisyydestd, joten monet asiakkaat haluavat, ettd ruoka mitd ne sydvat on myos ravit-
semuksellisesti hyvaa. Kuten tutkimuksen osallistujien kommenteista kdy ilmi, niin lounasruoan suo-
laisuuteen voisi kiinnittdd enemman huomiota. Lounasruoille ollessa vakioidut ruokaohjeet liika suolan
kayttd vahenisi. Ruoan suolaisuus on jokaiselle asiakkaalle henkilékohtainen asia, mutta vakioiduilla
ruokaohjeilla ruoalle saataisiin perussuolaisuus ja ndin asiakkaat voisivat sitten itse lisdta suolaa, jos
haluavat. Rasvan ja kerman kayttdéon tulisi kiinnittdd huomiota, joten ruokalistan voisi suunnitella,
siten etta kermaisia tai rasvallisia ruokia olisi samaan aikaan tarjolla vain yksi ruoka. Nain asiakkaat
voisivat valita myds sen terveellisemman ruokavaihtoehdon. Kermaisuutta voisi vahentaa, ettd ruoan
valmistuksessa kayttdisi ruokakermaa ja osaksi vettda. Ruoanvalmistukseen kuten lihojen ruskistami-
sessa ja paistamisessa tulisi kayttaa o6ljya, mika olisi terveellisempaa kuin voin kayttdminen. Myds
rasvan lisdamista ruokaan voisi valttaa. Eineksien kayttamisesta tuli pari kommenttia tutkimukseen
osallistuneilta. Einesten kayttamista lounaalla voisi myds miettid, ettd olisiko kuitenkin jotain, mita
voisi tehda itse lounaalle. Eineksien kayttaminen lounaalla vahentaa henkilékunnan tarvetta, seka no-
peuttaa tydn tekoa, mutta jos jotain tekisi itse lounaalle niin se lisdisi lounasruoan maittavuutta, seka
sitd voisi mainostaa kotitekoisena. Tama toisi lisdarvoa lounaaseen, mika lisdisi asiakkaiden kayntia
Sulon lounaalla. Lounasruoan ollessa ravitsemuksellisesti hyva laatuista asiakkaat tulisivat todenna-

kdisesti useammin syémaan lounasta Suloon viikon aikana. Lounaan linjaston alkuun voisi laittaa ku-
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van tai mallin lautasmallista (kuva 1) tama auttaisi asiakkaita ottamaan ruokaa terveellisemmin lauta-
selleen, sekd edistdisi asiakkaiden terveellistd sydntia ja antaisi kuvan, ettd myos ravintola valittaa

terveellisyydesta.

Tutkimustulosten mukaan tutkimukseen osallistuneista suurin osa on jokseenkin samaa mieltd, etta
Sulon lounasruoka on houkuttelevan ndkdista. Lounasruoan ulkonakddn tulisi kiinnittdd enemman
huomiota kuitenkin asiakkaat sy6vat ensin silmilld ja sitten vasta suulla. Kuten aikaisemmin jo mainit-
sin raikkailla, varikkailla ja houkuttelevilla salaateilla saadaan koko lounaspdytaa houkuttelevamman
ja raikkaamman nakdiseksi. Myds lampimien kasvisten avulla saadaan varid ja makua lounasruokaan.
Lounaan ruokia voisi koristella erilaisilla yrteilla. Lounasruoan esivalmistelu vaiheessa ruokia pakitta-
essa tulisi katsoa, ettd ne ovat jarjestyksessa ja suorissa rivissa. Tama tuo asiakkaalle ilmi, etta ruo-
antekija arvostaa ruokia ja raaka-aineita. Ruokien ja raaka-aineiden oikeanlainen kasitteleminen ja
sailyttaminen auttavat raaka-aineita ja ruokia sdilyttdmaan koostumuksensa ja varinsa. Kun ruoka
valmistettaisiin erissa ruoka olisi mehevén ja houkuttelevan nakdistd, eika kermakastikkeisissa ruoissa
kerkeisi kerma juoksettua, eikd ruoka kerkeisi kuivua paaltd. Nain myds paivan viimeiset asiakkaat

saisivat hyva laatuista ja hyvan ndkdista lounasruokaa.

Tutkimustulosten mukaan erityisruokavalioita ei otettu tarpeeksi huomioon. Kehitysehdotuksia asiak-
kailta tuli myos paljon niihin liittyen. Erityisruokavalio merkinnat tulisi merkita kaikkiin lounaslistoihin
selkeasti. Salaatteihin voisi merkita, mitd ne sisdltavat ja mita allergisoivia raaka-aineita se sisaltaa.
Padruoissa tulisi olla merkinta mitd ne sisdltavat ja ruoan oikea nimi lukea lounaslistassa. Esimerkiksi
jos lounaslistassa lukee kanaa ja siind onkin oikeasti my6s pekonia mukana niin lounaslistassa tulisi
lukea pekonikanaa, jotta asiakkaat tietavat jo lounaslistaa luettaessa, mitd ruoka sisdltda. Lounaslin-
jastossa voisi olla kyltti, etta gluteenittomia tuotteita ja leipid voi kysya lisda tarjoilijoilta, ja jos lou-
naslinjastossa ei ole sopivaa vaihtoehtoa niin keittio tekee annoksen, mika on gluteeniton. Kyselyyn
osallistuneiden kommentteja:

"Merkinnat ruokien kohdalla, oli vaikea valita ruokaa moniallergisen lasten kanssa->
maidoton, pahkind helpottaa lasta itsedan valitsemaan ruoat ja valtytaan allergisilta
kohtauksilta.”

"Yksittaisten ruokien tiedot puuttuvat linjastolta taysin. Salaatista tulisi kdyda ilmi, etta
mita se sisaltaa”

"Laktoositon vaihtoehto/ tieto selvasti nakyviin.”

"Haluaisin salaatteihin tiedot glut/lakt”

"Erityisruokavaliotietoja voisi lukea ruoissa, jotta tietdisi mitd voi syoda.”

Tutkimustulosten mukaan suurin osa kyselyyn vastanneista ei ole valmis maksamaan enemman lou-
naasta, jossa kaytettaisiin lahiruokatuotteita, mutta kuitenkin 81 henkiléd 211 henkilésta olisi valmis
maksamaan enemman. Lahiruokatuotteiden kayttd lounaalla lounaspaikkaa valitessa oli viimeiseksi
tarkeimpana tekijana, silti suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettd lahituotteiden kayttdé lounaalla

merkitsee jonkin verran ja on jokseenkin tdrked. Lahituotteiden kayttda lounaalla voisi korostaa ja
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raaka-aineista voisi olla tietoa, mista ne tulevat ja mitka niistd on lahiruoka tuotteita. Lahiruokatuot-
teiden merkitseminen toisi lisdarvoa niille henkildille, jotka sita arvostavat. Tama voisi lisata asiakkai-

den kdyntid useammin lounaalla Sulossa. Tutkimukseen osallistuneiden mielipiteita:

"Paikallista leipaa, lihaa, kalaa.”

"Lahiruokatuotteista valmistettu lounas saa olla vain hieman kallimpi. Hinta tietysti
riippuu siitd, mita lisdarvoa koen lahiruokalounaasta. Se voisi olla my0s teille myyntid
lisadva arvo.”

"Kainuulaisten tuottajien ruokaa tarjolle.”

Avoimessa kysymyksessa selvasti nousi esille pari kehitettavaa asia, ne olivat jalkiruoka ja ruokasalin

epasiisteys. Monet olivat kommentoineet jalkiruoasta:

“Kiva pieni jalkiruoka (esim. hedelmarahka)”
"Perjantaina herkullinen jalkiruoka.”
"Herkullisia jalkiruokia!!”

"Jalkiruoka on kiva lisa, mutta toivoisin keksien sijaan jotain muuta..”

Jalkiruoan lisédminen joka paivalle tuo lisad kustannuksia ja tyétd, mutta mielestani jalkiruoka voisi
olla pelkastadn yhtena paivana viikossa, se voisi olla joko perjantai, jolloin se voisi olla helpoin vaih-
toehto keittidstd katsottuna, koska perjantaina ei tarvitse tehda seuraavan paivan lounaan esivalmis-
teluja. Kuitenkin lisdamalla jalkiruoan muulle pdivélle, kuten viikon hiljaisimmalle paivalle tdma toisi
lisaa asiakkaita siksi pdivaksi. Keksit voisivat kuitenkin pysya muina padivina jalkiruokina. Jalkiruoka
vaihtoehtoina voisi olla ravitsemuksellisesti hyva laatuisia, kuten erilaisia rahkoja kuten marja- ja he-

delma rahkoja tai hedelma salaatteja.

Ruokasalin ja astioiden epasiisteys oli toinen asia, mika nousi esille avoimessa kysymyksessa. Tutki-

mukseen osallistuneiden kommentteja:

"Astiat ovat lounasaikaan likaisia. Olisiko tarvetta uusia astianpesukone”
"Ruokailuvalineissa oli likaisia valineita!”

"Ravintola on epasiisti ja "nuhjuinen". Blokkaus ei toimi.”

"Ravintolasali on epasiisti: tuolien paalliset likaiset, verhot roiskeiset ja ikkunapenkkien

alustat tdynna roskaa”

Varsinkin lounasaikaan astioiden siisteyteen voisi kiinnittda enemman huomiota, koska melko moni
kommentoi siita. Tiskikoneen peseminen lounasaikaan on hankalaa, mutta esimerkiksi astioiden esi-
pesuun voisi kiinnittda huomiota kuten esipesu veden lampétilaan ja siihen, miten pain astiat laitetaan
tiskikoneeseen, jotta ne peseytyvat parhaiten. Lounasastiat eivat saisi kereta kuivua vaan ne tulisi
tarjoilijoiden kereta heti laittaa tiskikoriin ja esipestd ne. Ruokailuvalineet puhdistuisivat paremmin,

jos ne laitettaisiin likoamaan veteen, jolloin ne eivat paasisivat kuivumaan. Ravintola salin epapuh-
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taudesta tuli kommentteja, kuitenkin ravintola Suloon ja koko Sokos hotel Valjukseen on tulossa re-
montti joulukuussa 2017, jolloin ravintolatilat uusitaan. Ruokasalin ilme tulee myds uudistumaan, joten
my®s astioiden puhtauteen tulisi kiinnittdd huomiota, jotta salin ilme pysyisi my&s raikkaana. Tietenkin
ravintolan yleispuhtauteen tullee kiinnittdd huomiota, jotta ravintola olisi viela siistin ndkéinen ennen

remontin alkua. Kuitenkaan nyt ravintola salin esineisiin ei voida vaikuttaa kovin paljoa.

Tutkimuksen tekeminen oli tarpeellista, koska tutkimuksen avulla saadaan ideoita lounaan kehittami-
seen. Ravintola Suloon tulee remontti, jossa ravintolantilat uudistetaan kokonaisuudessaan. Tilojen
uudistamisen myotd on hyva sauma uudistaa ja kehittdd myds lounasruokaa tutkimustulosten perus-
teella asiakaslahtdisempadn suuntaan. Opinndytetyon tekeminen sujui hyvin, koska teoriaosio oli va-
littu oikein. Esimerkiksi teoriaosassa kavin lapi lounaan ravitsemuksellisuutta ja tutkimuksessa nousi
esille ravitsemuksellisuus. Opinndytetyon teoriaosa tuki tutkimustyon suorittamista. Kirjoitin ensiksi
teoriaosion, mika helpotti kyselylomakkeen tekemista ja tutkimustulosten analysointia. Teoriaosio an-
toi hyvdn pohjan lounaaseen, jota en ollut aikaisemmin niin teoreettisesti kdynytkaan lapi. Tutkimuk-

sen tekemisessa ei tullut vastaan yllatyksia ja tutkimus eteni suunnitelman mukaan.

Opin tekemaan tutkimuksen prosessina ja samalla sain tietoa, miten asiakastyytyvaisyystutkimus teh-
daan ja miten sita lahdetdan rakentamaan. Opinndytetydsta sain uuden nakékulman ruokalistan suun-
nitteluun, joka on asiakkaan kannalta katsottuna. Osaan hahmottaa omaan ty6honi paremmin asiak-
kaan nakdékulman asiaan ja se on laajentanut oman tekemiseni ndkdkulmaa tehdesséani toita. Asiakas-
tyytyvaisyys kyselyn avulla osaan kiinnittda nykyisin huomiota samoihin asioihin kuin asiakkaat ja pys-
tyn ndin kehittamaan naitd asioita omassa tydssani. Opin myods perusteellisesti palvelun kokonaisuu-
den ja mitkd kaikki tekijat vaikuttavat siihen. Téma auttaa palvelun kokonaiskuvan hahmottamisessa
ja kuinka voin itse omalla tyéllani vaikuttaa siihen. Tydni pohdinta osiosta saan paljon hyvia ideoita
omaan tyohoni ja mita asioita yrityksessa, jossa tydskentelen, pitda ottaa paremmin huomioon. Opin-

naytetydstani sain hyvat valmiudet suunnitella ja kehittda tydpaikkani lounasta.
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LIITE 1: KYSELYLOMAKE

Lounasruoan kehittaminen

Kitchen

1. Sukupuoli 5. Cafe! Bar and

O Mies O Nainen

2. Ikési
O Alle 21 vuotta O 21-40 vuotta O 41-60 vuotta O Yli 60 vuotta

3. Kuinka térkeitd seuraavat tekijét ovat sinulle valitessasi lounaspaikkaa?

1 = ei merkitse lainkaan, ..., 5= erittdin tarkea

1 23 45
Ruoan ravitsemuksellinen laatu OO000O0O
Ruoan maittavuus OO0O0OO0O0
Lihituotteiden kiyttd ONONONOXO)
Lounaan hinta O000O0
Lounaspaikan sijainti OO00OO0O0O
Lounaan ruokalista OO0O0OO0O0

4. Kuinka usein kdyt lounaalla Sulossa?

O 4-5 kertaa viikossa (O 2-3 kertaa viikossa (O harvemmin

Sulon lounasruoka

5. Kuinka seuraavat asiat mielestési toteutuvat Sulon lounaalla?

1 = taysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tdysin sa-

maa mieltd

1 234
Monipuolisuus O0O0O0
Pddruoan vaihtelevuus 00O
Energialisdkkeiden (peruna, riisi, pasta) vaihtelevuus O00O0
Salaattien vaihtelevuus O0O0O0
Leipédvalikoiman monipuolisuus 00O

Lampimien kasviksien vaihtelevuus O00O0



53 (54)

Hyvé hinta-laatusuhde O00O0

Lounasruoka vastaa odotuksiani Q000

6. Onko Sulossa seuraavia ruokia mielestisi tarjolla?

Liian vdhdn Sopivasti Liian paljon
Kanaruokia O O O
Kalaruokia O O O
Kasvisruokia O O O
Liharuokia O O O
Makkararuokia O O O

7. Valitse sopivin vaihtoehto

1 = tdysin eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = jokseenkin samaa mieltd, 4 = tdysin sa-

maa mielta

1 23 4
Ruoka on houkuttelevan nakoisté O00O0
Ruoan ldmpétila on sopiva O0O0O0
Lounasruoka on maukasta OO00O0
Ravitsemuksellisesti hyva laatuista O000O
Erityisruokavaliot on otettu huomioon O00O0

8. Olisitko valmis maksamaan enemman lounaasta, jossa kdytetddn ldhiruokatuotteita?

OKylld O En

9. Téhdn voit perustella vastauksesi, antaa palautetta/kehittimisideoita, seké kertoa mité ruokia
toivoisit Sulon lounaalle
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LIITE 2: TIEDOTE KYSELYSTA

Hei
Olen Minna Torvinen Sulon kokki ja opiskelen restonomiksi

Savonia ammattikorkeakoulussa.

Teen opinnaytetyonani Sulon lounasruoan
asiakastyytyvaisyyskyselya.

Olethan ystavallinen ja vastaat kyselyyn ja samalla osallistut
Sulon lounasruoan kehittamiseen.

Vastaajien kesken arvomme 5x 2kpl lounaslippuja. (21.40€)

Kiittaen

Minna Torvinen



