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Taman opinnédytetyon tarkoituksena oli tehda kehittamisehdotuksia Oulun seudun am-
mattiopistossa toimivassa myymala Oppipuodissa myytavien tuotteiden pakkausten yh-
denmukaiseen kadyttimiseen sekd valmistettavien tuotteiden pakkaamiseen. Myymala
Oppipuotiin valmistavat tuotteita palvelualan opiskelijat ja jokaisella koulutusalalla on
ollut omat tapansa pakata ja etiketdida tuotteita. Kaytanto on ollut aika kirjavaa, ja tavoit-
teena on kuitenkin, etta tuotteet olisivat laadukkaita ja asianmukaisesti pakattuja ja etike-
toityja seka asiakkaille helposti luettavia ja kuljetettavia.

Tutkimuksessani kdytin asiakaskyselylomaketta, jossa oli kahdeksan kysymysta. Ndaiden

avulla halusin kartoittaa ja saada selville asiakkaiden tyytyvaisyytta tuotteiden pakkauk-
siin ja tuoteselosteisiin. Tutkimuksen tavoitteena oli my06s saada asiakkailta kehittamis- ja
parantamisehdotuksia pakkausten kehittamiseen.

Asiakaskyselytutkimuksessa selvisi, etta asiakkaat olivat kohtalaisen tyytyvaisia valmis-
tettavien tuotteiden pakkauksiin. Sain asiakkailta paljon hyvia kehittdmisehdotuksia tuot-
teiden pakkauksiin liittyviin asioihin.
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The purpose of this study was to create some development proposal is for uniforming the
packaging of products sold at the grocery store Oppipuoti that operates at the Vocational
school of Oulu. Students of the service field prepare products for the grocery store Op-
pipuoti and in each field of education they have had their own way to pack and label the
products. The practices have been quite varied, and the aim was, however, that the prod-
ucts are of good quality and properly packed and labeled. In addition, they should be
easily readable and transportable.

In this study a client questionnaire with eight questions was carried out. Through these
questions the aim was to survey and find out the customers satisfaction with the product
packaging and labeling. The purpose was also to get ideas for developing and improving
packaging from the customers.

The customer survey showed that customers were reasonably satisfied with the packag-
ing of the products. Customers had many good suggestions for improving the product
packaging.
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ESIPUHE

Opinnaytetyoni aiheen sain kun olin tissdé OSAQ:ssa, Myllytullin yksikossa. Myllytullin
yksikdssa toimii myymal& Oppipuoti, jossa palvelu-alan opiskelijoiden valmistamat tuot-
teet ovat myynnissé asiakkaille, joita ovat etupéassa lahistolla asuvat vanhukset, yksin asu-
vat henkil6t, ammattiopiston ja ammattikorkeakoulun henkilokunta sek& jonkin verran
myos opiskelijat tekevat ostoksia myymalassa.

Olen tydskennellyt kaupassa lihajaloste- ja einesvastaavana sekd myyjané palvelutiskilla
noin kahdeksan vuotta. Tdman vuoksi kiinnitin huomiota myymald Oppipuotiin ja sen tar-
joamiin mahdollisuuksiin, mitd myymala voisi tarjota asiakkaille ja miten hyva tilaisuus se
on opiskelijoille; he valmistavat erilaisia tuotteita myyntiin oikeaan myymalaan ja oikeille
asiakkaille. Huomioni kiinnittyi heti pakkauksiin ja pakkausmerkintdihin, koska kaupassa
tyoskennellessani tilasin tuotteita, hinnoittelin niitd eli laitoin ne koneelle, mik& kasittaa
tuotteen ostohinnan muuttamisen myyntihinnaksi, johon huomioidaan rahtikulut ja kate-
prosentti. Lisdksi hyllytin tuotteita hyllykuvien mukaisesti, tein ketjun ja kaupan omia
kampanjoita, jolloin oli erittdin tarkedd miettid, mihin ja miten tuotteet laitetaan esille.
Nain paatin, mik& opinnaytetyoni aihe tulisi olemaan. Aihe oli minulle l4heinen ja todella
mieluinen, siséistin aihetta ja kypsyttelin sitd mielessani varmaan vuoden verran.

Kevaéélla 2012, otin pakkauksista valokuvia tata opinnaytetyotani varten ja lisdksi tana ke-
vaana pyysin apua lisdkuvien ottamiseen entiseltd tyokaveriltani Jaana Alaviippolalta.
Opinnaytetyoprosessi oli minulle mieluinen ja aihe oli ajankohtainen myymala Oppipuodin
kehittdmiselle. Pidé&n tutkimusten tekemisestd ja asioiden analysoimisista. Liséksi oli myds
mielenkiintoista saada lukea asiakkaiden antamaa palautetta pakkauksista seka heidan an-
tamiaan kehittdmisehdotuksia.

Suuri kiitos Sirpa Soukalle, olet kannustanut minua koko ajan eteenpdin ja sinulta olen aina
saanut todella nopeasti palautetta, kommentteja ja ennen kaikkea sitd kannustamista!

Haluan kiittdd myymala Oppipuodin henkilokuntaa pyyteettdmasta avusta, kiitos teille Pet-
ri Vdisénen ja Martta Makkonen!

Kiitokset palvelualan koulutusjohtaja Raija Lehtoselle, Raija kiitos kun annoit minulle
mahdollisuuden tehda opinnaytetyoni Myllytullin yksikkdon!

Ylivieskassa

Sari Hauhtonen



THVISTELMA

ABSTRACT

KASITTEIDEN MAARITTELY
ESIPUHE

SISALLYS

1

2

JOHDANTO

OULUN SEUDUN KOULUTUSKUNTAYHTYMA

2.1 Oulun seudun ammattiopisto

2.2 Palvelualan koulutusohjelmat
2.2.1 Elintarvikealan perustutkinto
2.2.2 Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinto
2.2.3 Matkailualan perustutkinto

3 MYYMALA OPPIPUOTI
3.1 Myymalan aukioloajat ja sijainti
3.2 Myymalan henkilokunta ja asiakkaat
3.3 Myymalaan valmistettavat tuotteet
4 PAKKAUSMERKINNAT
4.1 Pakkausmerkintdjen oikeellisuus, selvyys ja havaittavuus
4.2 Tuotteiden valmistaminen ja pakkaaminen myymala Oppipuotiin
5 TUTKIMUS JA TUTKIMUSMENETELMAT
5.1 Asiakastyytyvaisyystutkimus
5.2 Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen laatiminen
5.3 Kyselyn toteuttaminen
6 TUTKIMUSTULOKSET
7 JOHTOPAATOKSET
LAHTEET
LITTEET
TAULUKOT

TAULUKKO 1. Kyselyyn vastanneiden henkiléiden ikdjakauma
TAULUKKO 2. Myymélassa kaytavien kayntikertojen jakautuminen

-

P O©oo~NP~Ww

12
13
13

15
15
16

20
20
22
22
24

28

28

24
25



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni tarkoituksena on ollut alusta asti myymaldan valmistettavien tuotteiden
pakkausmateriaalien kayton ja pakkausmerkintdjen yhdenmukaistaminen. Myymaéla Oppi-
puotiin tuotteita valmistavat palvelualan opiskelijat. Palvelualaan kuuluvat elintarvikealan
perustutkinnon, hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinnon ja matkailualan perus-
tutkinnon opiskelijat. Opetuksen pohjana on opetuksen suunnitteleminen ja toteuttaminen,
jota ohjaa kunkin alan alakohtainen opetussuunnitelma. Palvelualojen ty6t vaativat amma-
tin keskeisten tietojen ja taitojen hallintaa, positiivista palveluasennetta ja yhteistyokykya.
Palvelualoilla osaamisen eri painopisteita ovat asiakaspalveluosaaminen, yhteistyo- ja tii-
mitaidot, ruoanvalmistustehtavissa ovat oleellisia hyvét kaden taidot, raaka-aineiden tun-

temus ja niiden kasitteleminen seké vahva ruokatuotantoprosessi- ja hygieniaosaaminen.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on antaa kehittdmisehdotuksia myymala Oppipuotiin
valmistettavien tuotteiden pakkausten yhdenmukaistamisesta seka selvittda asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen avulla, mitd mieltd myymalan palveluita kayttavét asiakkaat ovat tuot-
teiden pakkauksista ja pakkausmerkinnoista sekd, mité kehitysehdotuksia asiakkailta 10y-
tyy. Asiakastyytyvéisyystutkimus on asiakkaan palvelua, se on myos tapa kertoa asiakkail-
le, ettd he ja heidan mielipiteensa ovat yritykselle tarkeitd. Asiakkailta saadaan arvokasta
tietoa ja palautetta toiminnan kehittdmiselle, sillda monesti omalle ty6lle sokeudutaan ja
mennaan eteenpéin samalla tavalla kuin on aina tehty. Tulisi aina muistaa, etta yritys on

asiakkaita varten ja ilman heitd toiminta tyrehtyisi alalla kuin alalla.

Opinnaytetyoni on toiminnallinen kehittamistyd, jonka tarkoituksena konkreettisesti antaa
kehittamisehdotuksia myymaélaan valmistettavien tuotteiden pakkaamiseen ja pakkauksiin.
Taman lisdksi olen tehnyt kvantitatiivien tutkimuksen, jossa selvitettiin myymalan palve-
luita kayttavien asiakkaiden mielipiteitd pakkauksiin liittyen. Asiakastyytyvaisyystutki-
muslomakkeessa on kahdeksan kysymystd, joista vain yhteen vastataan kirjallisesti, tein
nain, jotta asiakkaiden on helpompi ja nopeampi vastata kysymyksiin. Vastausaika oli ma
253. — pe 542013 asti ja kyselylomakkeita monistin 60 kappaletta.



Olen ottanut paljon valokuvia opinnaytety6honi mukaan, silla toivon niiden antavan vivah-
teikkuutta ja ndkemadn sen, mitd varten haluan esittdd kehittdmisehdotuksia pakkauksiin.
Olen rajannut opinnaytetyoni koskemaan pelkéstaén valmistettavien tuotteiden pakkauksia.
Kéyn opinndytetydssani lapi OSEKKIN ja OSAON organisaatiota, koulutustarjontaa ja
muita yleisia asioita ammattiopiston toimintaan liittyen. Taméan jalkeen kéayn lapi EVIRAN
antamia ohjeita koskien elintarvikkeiden pakkausmerkint6ja ja myymalda Oppipuodin toi-
mintaa. Opinndytetyoni loppuosassa kasittelen tutkimuksen toteutusta, tutkimusaineiston
analysointia ja tutkimustuloksia, sek& mahdollisia uusia kehittdmisehdotuksia myymala

Oppipuodin toiminnan parantamiseksi.



2 OULUN SEUDUN KOULUTUSKUNTAYHTYMA

OSEKK on 10 jasenkuntansa omistama koulutuskuntayhtyma, joka jarjestaa seka ammatil-
lista koulutusta (Oulun seudun ammattiopisto) ettd ammattikorkeakouluopetusta (Oulun
seudun ammattikorkeakoulu). Molemmat oppilaitokset jarjestavat myos aikuiskoulutusta.
OSEKKIN jésenkuntia ovat Hailuoto, li, Kempele, Liminka, Lumijoki, Muhos, Oulainen,
Oulu, Raahe ja Tyrnédva. Jasenkunnilla on yhtymékokouksessa yhtd monta &anté kuin néis-
sé& kunnissa on ollut asukkaita viimeksi toimitettuja kunnallisvaaleja seuraavassa vuoden-
vaihteessa. Perussopimuksen mukaan yhtymékokous on pidettdva vahintdan kaksi kertaa
vuodessa. Kuntayhtymén johtaja on filosofian tohtori Jarmo Paloniemi. (Oulun seudun

koulutuskuntayhtymé 2013.)

Vuonna 1994 perustettu OSEKK on Suomen suurin koulutuskuntayhtymd. Ammattitaitois-
ta tydvoimaa ja yrittdjid koulutettaessa on OSEKKIN Kkilpailuvaltteja motivoitunut ja osaa-
va henkilostd, oppilaitosten korkeatasoiset tilat ja laitteet sekd vakaa talous. Vahva kun-
tayhtyma tarjoaa erinomaisen pohjan laadukkaan koulutuksen jérjestamiselle taloudellisesti
ja tehokkaasti. Dynaamisena ja tyoelamalahtoisend toimijana OSEKK pystyy reagoimaan
tyéeldman ja alueen vaeston muuttuviin koulutustarpeisiin aloituspaikkojen ja koulutustar-
jonnan ennakoivalla suuntaamisella. OSEKK on 14 kunnan muodostama koulutusorgani-
saatio. Jasenkuntiensa omistamana OSEKKIN toiminnan painopistealueena on vetovoi-
mainen ja positiivisesti kehittyvd Oulun seutu. Alueellisesta lahtokohdasta huolimatta yh-
tyman tulevaisuuden tavoitteisiin on kirjattu, ettd sen oppilaitokset ovat arvostettuja ja kan-
sainvalisesti tunnettuja. Siksi toimintaymparistd ulottuu todellisuudessa huomattavasti Ou-
lun seutua etddmmélle. OSEKKIN yksikkoja toimii Oulun lisaksi Haukiputaalla, Kempe-
leessd, Limingassa, Muhoksella, Oulaisissa, Pudasjarvelld, Raahessa ja Taivalkoskella.
(Oulun seudun koulutuskuntayhtyma 2013.)

Kansainvalisyys on nykyisin yritysten arkea ympari maailman, ja niin tulee OSEKKIN
mielestd olla myds kouluissa ja oppilaitoksissa. OSEKKIN p&d&dmaarané on tehda kansain-
valisyydesté ja yrittajyydestd luonteva osa oppilaitosten toimintaa. Kansainvélisten vierai-
lujen, ulkomaalaisten opiskelijoiden ja kansainvélisen opiskelija- ja opettajavaihdon maa-
raé lisadmalla luodaan aidosti monikulttuurisia oppimis- ja toimintaympéristjé, ndin sa-

malla opiskelijoilla ja henkilokunnalla on mahdollisuuksia luoda henkil6kohtaisia kansain-



valisid verkostoja. Kansainvalisyyden liséksi OSEKKIN menestystekij6itd on ymparisto-
ohjelman toteuttaminen. (Oulun seudun koulutuskuntayhtyma 2013.)

OSEKKIN oppilaitokset pystyvat vastaamaan aikuiskoulutuksella nopeasti tydeldman
muuttuviin osaamistarpeisiin. Aikuisopiskelijoille suunnattuja perustutkintokoulutuksia on
ollut mahdollista k&ynnistaa erityisen ripeésti myos yhteishaun ulkopuolella, ja aikuiskou-
lutuksesta valmistutaan nopeasti. Eri alojen viimeisimméastd osaamisesta hyotyvat seka
kouluttautuvat henkil6t ettd heitd tyollistavat alueen yritykset. Ndin hankitun koulutuksen
hyoty kertautuu ja ratkaisut 10ytyvat myos yrityseldman erityistarpeisiin. Yritt4jat ovat ot-
taneet omakseen OSEKKIN tarjonnan, kuten esimerkiksi yrittajyysopinnot ja aikuisille
suunnatun liiketoimintaosaamisen koulutuksen. (Oulun seudun koulutuskuntayhtymé
2013.)

Kuntayhtymaépalvelut (KYP) vastaa yhtyman keskushallintona keskitetysti muun muassa
henkildsto-, kiinteistd- ja talousasioista ja kehittdmishankkeista. (Oulun seudun koulutus-
kuntayhtyma 2013.)

2.1 Oulun seudun ammattiopisto

Oulun seudun ammattiopisto on perustettu vuonna 2005. Toimialaa johtaa ja ohjaa yhty-
méakokouksen kuntalain mukaisesti valitsema lautakunta. Oulun seudun ammattiopisto on
yksi maamme suurimmista ammatillisen koulutuksen tarjoajista. Oulun seudun ammat-
tiopistossa on ollut vuoden 2009 alusta lahtien 12 koulutusyksikkoa ja hallintoyksikko.
Oulun seudun koulutusyksikot sijaitsevat Kempeleessa, Limingassa, Muhoksella, Oulussa,
Pudasjarvella ja Taivalkoskella. Nama yksikot ovat: aikuis- ja tydpaikkakoulutusyksikko,
joka vastaa keskitetysti OSAON aikuiskoulutuksen neuvontapalveluista, jarjestdd oppiso-
pimus-, yrittdja- ja johtamiskoulutusta seké tydeldman kielikoulutusta, Haukiputaan yksik-
ko, Kaukovainion yksikkd (liiketalous), Kaukovainion yksikko (tekniikka), Kempeleen
yksikko, Kontinkankaan yksikkd, Limingan yksikkd, Muhoksen yksikkd, Myllytullin yk-
sikkd, Pikisaaren yksikko, Pudasjarven yksikko, Taivalkosken yksikko seké hallintoyksik-
ko, joka tarjoaa tukipalveluja ammattiopiston muille yksikdille. Rehtorin johtamaan yksik-
koon sijoittuvat tietohallintopalvelut, talouspalvelut, viestintd, kansainvélisen toiminnan

koordinointi, koulutuksen suunnittelu ja kehittdminen, Oulun yksikdiden asuntolatoiminta



ja kirjastopalvelut. Koulutuksen suunnittelu ja kehittdminen kuuluvat olennaisesti yksikon
toimintaan. Jokaista yksikkoa johtaa yksikdnjohtaja. Ammattiopistossa opiskelee noin
11 300 opiskelijaa. Tarjonnassa on kahdeksan mielenkiintoista alaa, 32 perustutkintoa ja
63 koulutusohjelmaa. Tarjonnassa olevat ammatillisen koulutuksen alat ovat; kulttuuriala,
luonnontieteiden ala, luonnonvara- ja ympéristoala, matkailu-, ravitsemis- ja puhdistusala,
sosiaali-, terveys- ja liikunta-ala, tekniikan ja liikenteen ala, yhteiskuntatieteiden, liiketa-
louden ja hallinnon ala sek& humanistinen ja kasvatusala. (Oulun seudun ammattiopisto
2013.)

Oulun seudun ammattiopisto tarjoaa korkealaatuista ammatillista koulutusta nuorille ja ai-
kuisille. OSAO on yksi Suomen suurimmista ja vetovoimaisimmista toisen asteen amma-
tillisista oppilaitoksista. Opiskelun yksilollisyys, opiskelijalahtdisyys ja opiskelijan tuke-
minen ovat ammattiopiston toiminnan tarkeitd periaatteita. Ammattiopistossa kehitetdén
jatkuvasti koulusta vastaamaan tydeldmé&n muuttuvia tarpeita, OSAOSSA tarjotaan moni-
puolisia lisé- ja taydennyskoulutuspalveluita. Tutkinnon voi suorittaa myds oppisopimuk-
sella. Verkko-opetus tukee l&hiopetusta, ja osan opintojaksoista voi suorittaa sahkoisessa
oppimisympéristossd. OSAON ammattilukiossa opiskelija voi suorittaa ammatillisen pe-
rustutkinnon rinnalla ylioppilastutkinnon tai tdéhdatd koko lukion oppimé&arén suorittami-
seen. Korkeatasoinen ammatillinen perustutkinto avaa monia mahdollisuuksia ja lupaavia
nakymia tyémarkkinoilla ja antaa saman jatko-opintokelpoisuuden kuin lukio. Sen takia
ammattiopisto on varteenotettava vaihtoehto myas silloin, kun opiskelijan tavoitteena ovat
korkeakoulutasoiset jatko-opinnot. Luontevin opintovéyla jatko-opintoihin ammattiopiston

jalkeen on ammattikorkeakoulu. (Oulun seudun ammattiopisto 2013.)

Ammatillinen perustutkinto on kolmivuotinen 120 opintoviikon kokonaisuus. Opinnoista
ammatillisia aineita on 90 opintoviikkoa, yhteisid opintoja 20 opintoviikkoa ja vapaasti va-
littavia opintoja on 10 opintoviikkoa. Jokaisessa ammatillisessa tutkinnossa on tydssdop-
pimista véhintadn 20 opintoviikkoa. (Laine 2005,10.) Kaikkiin ammatillisiin perustutkin-
toihin siséltyy tyossédoppimista, jolloin opiskelija oppii oikealla tydpaikalla osan tutkintoon
kuuluvasta ammattitaidosta. Monelle opiskelijalle tydsséoppimisjakso on tuonut paitsi kay-
tdnnon tietoja ja taitoja, myos kesédtydpaikan tai valmistumisen jélkeen vakituisen tyopai-
kan. (Oulun seudun ammattiopisto 2013.)

Oulun seudun ammattiopistossa ammatillista koulutusta kehitetdan jatkuvasti yhteistyossa

elinkeinoeldman kanssa ja tydeldmdn tarpeita ennakoiden. OSAON tavoitekuvana on tu-



loksellinen ja kehittyva koulutusorganisaatio, jonka perustehtdvané on tukea opiskelijoiden
kasvamista ja kehittymistd osaaviksi muutoskykyisiksi ammattilaisiksi. Tyoelamén edusta-
jista kootut neuvottelukunta ja alakohtaiset kehittamistydéryhmét toimivat asiantuntijafoo-
rumeina. Tdman tydeldmayhteistyon ansiosta OSAO rohkenee luvata opiskelijoilleen aina
ajantasaista ja tyoeldman tarpeisiin vastaavaa koulutusta. Kehityshaasteina on pystya vas-
taamaan keskeisiin muutosvoimiin sek& se, ettd osataan kohdentaa voimavarat oikein; am-
mattikulttuurin ja tyotehtdvien muuttuminen, eriarvoistuminen ja syrjaytyminen seka kan-
sainvalistyminen. Arvoja ja toimintaperiaatteita ovat inhimillisyys, oikeudenmukaisuus,
rehellisyys, suvaitsevaisuus ja tasa-arvoisuus. Strategisissa valinnoissa painotetaan elin-
ikaista oppimista sekd monialaisuutta. Strategialla tarkoitetaan Helakorven (2001,17) mu-
kaan luovaa, paamaarahakuista, suunniteltua ja tosiasioihin perustuvaa yhteista tyotd, jonka
tarkoituksena on taata organisaation tuleva menestys. Strategiaan laheisesti liittyva kasite

on yrityksen perustehtdvé tai toiminta-ajatus (Oulun seudun ammattiopisto 2013.)

OSAON opinnoissa painottuu kasilla tekeminen ja kadentaitojen oppiminen. OSAON kou-
lutustarjontaan kuuluvat seuraavat: ammatilliset perustutkinnot, ammattitutkinnot, erikois-
ammattitutkinnot, ammatillinen lisd- ja taydennyskoulutus (kielikurssit, atk-koulutus ja
tyoeldman tarpeista lahtevé lyhytkestoinen koulutus), ammatilliseen koulutukseen ohjaava
ja valmistava koulutus (ammattistartti) ja maahanmuuttajien ammatilliseen peruskoulutuk-
seen valmistava koulutus. OSAO jarjestdd oppisopimuskoulutusta kaikkiin voimassa ole-
viin ammatillisiin tutkintoihin. Kansainvéliset tydomarkkinat ovat koulutetulle ammattilai-

selle loistava mahdollisuus.

OSAON opetuksessa kansainvalistyminen on yksi koulutuksen painopisteistd. OSAO on
my0s alueensa johtava aikuiskouluttaja, nayttétutkintoja voi suorittaa monin tavoin, kuten
tyon ohessa tai oppisopimuskoulutuksen kautta. Aikuiskoulutus OSAOSSA on joustava
tapa hankkia ja kehittda tyoelaméssa tarvittavia taitoja ja tietoja. Koulutuksen suunnittelus-
sa ja toteutuksessa kuunnellaan tydeldmén edustajia ja huomioidaan aikuisopiskelijoiden
vaihtelevat elamantilanteet ja tarpeet, opiskelija voi tdydentadd osaamistaan tydn ohessa il-
ta-, monimuoto- tai verkko-opiskeluna. Suosittu vaihtoehto on oppisopimuskoulutus, joka
sisdltdd tyoskentelya tyopaikalla, tietopuolisen opetuksen jaksoja oppilaitoksessa ja itse-
néistd opiskelua. Aikuiskoulutusta toteutetaan ammattiala- ja yrityskohtaisesti. Tyonantaja
voi hankkia henkil6stolleen tutkintoon valmistavaa koulutusta tai lyhytkestoista lisa- ja

tdydennyskoulutusta. Esimiehille ja yrittajille tarjotaan johtamistaitoja ja yrittdjaosaamista



vahvistavaa koulutusta. OSAOSSA aikuisopiskelijalle laaditaan aina henkil6kohtainen
opetussuunnitelma, jossa huomioidaan opiskelijan aiempi osaaminen ja tyokokemus. (Ou-

lun seudun ammattiopisto 2013.)

Myllytullin yksikko sijaitsee Oulun keskustassa. Opiskelijoita perehdytetédén jo varhaisessa
vaiheessa asiakaspalveluun, kansainvalisyyteen ja yrittajyyteen. Myllytullin yksikko koor-
dinoi ammattiopiston ammattilukiotoimintaa. Myllytullissa on opiskelijoita 991, henkil6-
kuntaa 123 ja perustutkinnon suorittaneita vuonna 2011 oli 286. (Oulun seudun ammat-
tiopisto 2013.)

Vuonna 2004 OSAQOSSA toteutettiin organisaatiouudistus, jolloin siirryttiin tiimitoimin-
taan. Muuttuvassa yhteiskunnassa myos koulut on haastettu muuttumaan ja elamaan muu-
toksen mukana. Leinosen (2002, 64) mukaan tiimi on pieni maara ihmisid, joilla on toisi-
aan tdydentdvié taitoja ja jotka ovat sitoutuneet yhteiseen toimintamalliin, yhteisiin suori-
tustavoitteisiin, yhteiseen pdamaaraan ja siihen, ettd ryhmé on yhteisvastuussa suorituksis-
taan. Oulun seudun ammattiopiston Myllytullin yksikkéa johtaa yksikdnjohtaja Reijo Haa-
palahti ja toiminta Myllytullissa on jaettu neljdén alaan, joiden siséll tiimit toimivat eri
tutkinnoittain. Toiminta Myllytullin yksikdssa on jaettu kauneudenhoitoalaan, palvelu-
alaan, séhkdalaan ja tukipalveluihin, joita kutakin johtaa alan koulutusjohtaja. Néiden alo-
jen sisélld toiminta on jaettu eri tiimeihin koulutusalan mukaan. Palvelualan, jota tdssa

opinnaytetydssani kasittelen, koulutusjohtajana toimii Raija Lehtonen.

Myllytullin yksikdssa tarjotaan asiakkaille erilaisia palveluja; parturi-, kampaaja- ja kos-
metologipalveluja sekéd sahkdalan palveluja. Elintarvikealan tuotteita myydaan myymala
Oppipuodissa ja opetusravintola Opari tarjoaa lounasruokailun lisaksi juhla- ja tilaustarjoi-
lua, ja néiden lisaksi my0ds yksikon eri tiloja vuokrataan. (Oulun seudun ammattiopisto
2013.)

2.2 Palvelualan koulutusohjelmat

Palvelualaan kuuluvat elintarvikealan perustutkinto, horaca-alan perustutkinto ja matkai-

lualan perustutkinto. Né&iden eri palvelualojen opiskelijat valmistavat tuotteita myyntiin



myymald Oppipuotiin palvelualojen opetuskeittiGilld ja tyosaleissa. Palvelualan toimin-
nasta vastaavat palvelualan koulutusjohtaja, palvelualan opettajat ja — ohjaajat, elintarvike-

varaston hoitajat sekd materiaalivarastonhoitaja.

2.2.1 Elintarvikealan perustutkinto

Myllytullin yksikossé tarjolla olevat elintarvikealan perustutkinnot ovat; elintarviketekno-
logian koulutusohjelma/osaamisala, josta valmistuu elintarvikkeiden valmistajia, leipomo-
alan koulutusohjelma/osaamisala, josta valmistuu leipuri-kondiittoreita seka liha-alan kou-

lutusohjelma/osaamisala, josta valmistuu lihatuotteiden valmistajia.

Elintarviketeknologian koulutusohjelmassa koulutus painottuu elintarvikkeiden valmistuk-
seen, hedelmé- ja marjavalmisteiden valmistukseen, kasvisten ja kalan kasittelyyn ja jalos-
tukseen. Opinnoissa painotetaan asiakaspalvelua ja tuotekehittelyd niin, ettd opiskelijat
voivat valmistuttuaan toimia tuotekehitysryhmadssd, koska tuotekehittely on merkittavaa
menestyksen kannalta, jos halutaan menestyé. Elintarviketeknologian opinnoissa on mah-
dollista tutustua myos esimerkiksi kehittyvaan elintarviketekniikkaan funktionaalisten elin-
tarvikkeiden ja luomuelintarvikkeiden valmistuksen muodossa seka perehtya erilaisten

juomien ja maitovalmisteiden valmistukseen etté liharuokavalmisteiden valmistukseen.

Elintarviketeknologian koulutusohjelman suorittanut opiskelija osaa tydskennelld yhteis-
tyossa toisten tyontekijoiden kanssa elintarvikkeiden valmistus-, pakkaus- ja varastointi-
tehtdvisséd sekd pienyrityksissa ettd suurteollisuudessa muun muassa makeis- ja juomateol-
lisuudessa seka ruokavalmiste- ja séilyketeollisuudessa tai elintarvikekaupassa. Elintarvik-
keiden valmistajana h&n osaa toimia elintarvikkeiden eri valmistusprosesseissa, joissa han
osaa seurata prosessin kulkua ja tehda tarvittavia sadtétoimenpiteitd. (Elintarvikealan pe-

rustutkinnon perusteet 2009.)

Leipomoalan koulutusohjelmasta valmistuva leipuri-kondiittori osaa valmistaa erilaisia
leipomoeineksid, kahvi- ja ruokaleipid sek& konditoriatuotteita kuten leivoksia, kakkuja ja
wienerleipid. Teollisuusleipomossa opiskelija hallitsee valmistusprosessin eri vaiheet raa-
ka-aineiden késittelemisesta valmiiksi tuotteeksi, joka on valmis pakattavaksi. pienemmis-

sé leipomoissa tyoskenteleminen on kasityOvaltaista tai osittain automatisoitua. opiskele-



minen leipomoalalla on monipuolista ja se sisaltaa teoriatunteja, erilaisia projekteja, tyos-
kentelemista yksikon leipomossa ja myymaldssé seké elintarvikealan yrityksissé.

Ensimmaisend opiskeluvuotena opiskelijat opiskelevat kaikkiin kolmeen koulutusohjel-
maan kuuluvaa elintarviketuotannon perusosaamisen opintokokonaisuutta seka opettelevat
valmistamaan eri elintarvikealojen keskeisimpié tuotteita. Leipomoalan koulutusalansuorit-
tanut leipuri-kondiittori voi toimia leipuri-kondiittorina pienissa ja keskisuurissa konditori-
oissa ja leipomoissa, teollisuusleipomoissa, paistopisteissa, suurtalous- ja ravintola-alan
toimipisteissd sekd pitopalveluyrityksissa. Toimiessaan teollisuusleipomossa leipuri-
kondiittori osaa tehdd yhteisty6ta toisten tyontekijoiden kanssa niin, ettd tuotanto linjalla
jatkuu hygieenisesti, joustavasti ja turvallisesti. (Elintarvikealan perustutkinnon perusteet
2009.)

Liha-alan koulutusohjelman tavoitteena on vastata tdmén ajan haasteisiin, elintarvikealan
kehitystarpeisiin seké palvella erilaisia elintarvikealan yrityksid. Liha-alan koulutusohjel-
massa painotetaan lihavalmisteiden valmistusta, lihan ja kalan kasittelyé ja jalostusta seké
asiakaspalvelua ettd tuotekehittelyd painotetaan siten, ettd opiskelijat valmistuttuaan voisi-
vat toimia tuotekehitysryhméssa, koska tuotekehittely on yksi tarkein avain yrityksen me-
nestymiseen kovassa Kilpailussa laadukkaista tuotteista. Liha-alan koulutusohjelman opin-
noissa on myds mahdollista tutustua kehittyvaan elintarviketekniikkaan funktionaalisten
elintarvikkeiden ja luomuelintarvikkeiden valmistuksen muodossa ja perehtyd maitoval-
misteiden ja juomien valmistukseen. Liha-alan koulutusohjelman suorittanut lihatuotteiden
valmistaja osaa tyoskennelld lihatuotteiden valmistajana alan tuotantotehtévissa kuten li-
hanleikkaamoissa, lihavalmistetuotannossa tai teurastamoissa, han voi myés tydskennella
pakkaus- ja varastointitehtavissa pienyrityksissé tai suurteollisuudessa, kuten lihavalmiste-
ja ruokavalmisteteollisuudessa. Lihatuotteiden valmistaja osaa leikata lihaa ja valmistaa
siitd erilaisia lihavalmisteita yhteistydssa toisten tyontekijéiden kanssa tai toimia teurasta-

mon tyotehtavissa. (Elintarvikealan perustutkinnon perusteet 2009.)

2.2.2 Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinto

Kokin koulutusohjelman/osaamisalan suorittanut opiskelija osaa toimia ruoanvalmistuksen
eri tehtdvissé erilaisin liikeideoin ja toiminta-ajatuksin toimivissa ravintoloissa ja julkisen

sektorin toimipaikoissa. Kokki tuntee raaka-aineet ja elintarvikkeet, hdn osaa valmistaa



10

maukasta, ravitsevaa ja terveellistd ruokaa koskien myds erityisruokavalioasiakkaita. Kok-
ki asettaa ruoan esille joko annoksittain tai suurelle joukolle kerrallaan. Tyodskennellessdén
ruoanvalmistuksen ja asiakaspalvelun tehtdvissé han tekee yhteisty6ta toisten tyontekijoi-
den kanssa asiakkaiden hyvinvoinnin ja turvallisuuden edistdmiseksi. Toimii tyossédan hy-
gieniavaatimusten, asiakkaiden turvallisuuden ja anniskelumaaréyksien mukaisesti ja nou-
dattaa muita alan sopimuksia ja saddoksia. Ammatillisessa peruskoulutuksessa tulee tukea
opiskelijoiden kehitysta hyviksi ja tasapainoisiksi ihmisiksi ja yhteiskunnan jaseniksi. Ho-
telli-, ravintola- ja catering-alan tyot vaativat opiskelijalta myonteista palveluasennetta,
ammatin keskeisten taitojen ja tietojen hallintaa ja yhteistyokykya toimia erilaisten ihmis-
ten kanssa. Kokin koulutusohjelman osaamisen painopisteitd ovat asiakaspalveluosaami-
nen ja tiimityd- ja yhteistyotaidot. Ruoan valmistustehtévissé korostuvat hygieniaosaami-
nen, vahva ruokatuotantoprosessiosaaminen ja hyvat kéden taidot. Kokiksi valmistuneen
tyopaikkoja voivat olla catering-alan yritykset, henkildstéravintolat, ravintolat, kahvilat,
suurkeittiot, juhla- ja pitopalveluyritykset sek&d matkustaja- ja rahtilaivat. (Hotelli-, ravinto-

la- ja catering-alan perustutkinnon perusteet 2010.)

Asiakaspalvelun koulutusohjelman/osaamisalan suorittanut tarjoilija osaa tydskennelld
asiakaspalvelijan eri tehtavissa erilaisin liikeideoin ja toiminta-ajatuksin toimivissa julkisen
sektorin toimipaikoissa tai ravintoloissa. Tarjoilija osaa kunnostaa asiakastiloja ja laittaa
esille myytévia tuotteita seké esitelld, myyda ja tarjoilla asiakkaille palveluja ja tuotteita.
Hé&n osaa palvella yksittéisid asiakkaita seka asiakasryhmid. Tarjoilija tekee yhteistyota
toisten tyontekijoiden kanssa asiakkaiden hyvinvoinnin, viihtyvyyden ja turvallisuuden
edistamiseksi. H&n osaa toimia tydssdan hygieniavaatimusten ja kestdvan toimintatavan
mukaisesti, noudattaa anniskelumaarayksia sekd muita alan sopimuksia ja saddoksia. Tar-
joilijan ty6t vaativat ammatin keskeisten taitojen ja tietojen hallintaa, positiivista palvelu-
asennetta ja yhteistyokykyé, osaamisen painopisteitd ovat asiakaspalveluosaaminen seka
tiimityo- ja yhteisty6taidot. Tarjoilijan on oltava tydssaan kohtelias, myyntihenkinen, oma-
toiminen ja ystavallinen seké ulkoiselta olemukseltaan huoliteltu ja siisti. Asiakaspalvelun
koulutusohjelman suorittaneen tarjoilijan tydpaikkoja voivat olla henkildstéravintolat, ra-
vintolat, kahvilat, liikenneasemat, pikaruoka-, juhlapalvelu- tai matkailuyritykset ja suurta-
lousalan toimipaikat. (Hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinnon perusteet 2010.)
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2.2.3 Matkailualan perustutkinto

Matkailupalvelujen koulutusohjelman, matkailupalvelujen tuottajan suorittaneella opiskeli-
jalla on monipuolinen nakemys matkailuelinkeinosta, sen rakenteesta sek& matkailijoiden
odotuksista ja tarpeista. Matkailupalvelujen tuottajan tutkinnon suorittaneella ovat moni-
puoliset perusvalmiudet matkailualan eri tehtéviin. Téssa koulutuksessa korostetaan liike-
toiminnallista osaamista, ihmissuhde- ja vuorovaikutustaitoja, kansainvélisyytta, Kielitaitoa
ja toimimista monikulttuurisessa tydymparistossa. Matkailupalvelujen tuottajan tutkinnon
suorittaneen on osattava toimia asiakasléhtoisesti, joustavasti, ystavéllisesti ja luovuutta
kayttéden asiakkaiden ja tilanteiden vaatimalla tavalla, héanen tulee myds noudattaa matkai-
lualan kuluttajansuojasaadoksié ja turvallisuusmaarayksia. Matkailupalvelujen tuottajan on
osattava suunnitella ja toteuttaa matkailijoiden tarpeisiin elamyksié tuottavia ohjelmapalve-
lukokonaisuuksia, jotka voivat liittyd kulttuuri-, liikkunta-, luonto- tai terveysmatkailuun tai
matkailutapahtumiin sekd osattava huolehtia varusteiden, vélineiden ja liikuntareittien
kunnosta ja turvallisuudesta sekd ympariston jarjestyksestd, siisteydesta ja viihtyisyydesta.
Matkailupalvelujen koulutusohjelman, matkailupalvelujen tuottajan, suorittanut voi toimia
alihankkijana, tyontekijana tai itsendisend yrittajand kaytannon ohjelma- ja oheispalvelu-
tehtdvissd matkailun ohjelmapalveluyrityksissa, majoituspalveluyrityksissa tai matkailu- ja

lomakeskuksissa. (Matkailualan perustutkinnon perusteet 2000.)

Matkailupalvelujen myynnin ja tietopalvelujen koulutusohjelman, matkailuvirkailijan, suo-
rittaneen henkilén on osattava toimia matkailun myynti- ja neuvontatehtévissa alueellisis-
sa, paikallisissa ja valtakunnallisissa informaatio- ja myyntipalveluorganisaatioissa, hotel-
leissa, litkenneyrityksissd, matkailukeskuksissa, matkatoimistoissa sek& messu- ja kokous-
palveluyrityksisséd. Matkailuvirkailijan koulutuksen suorittanut osaa esitelld, myyda seké&
varata asiakkaille erilaisia matkakokonaisuuksia sekd koti- ja ulkomaisia valmismatkoja
oheispalveluineen. Matkailuvirkailijan koulutuksen painoalueita ovat kielten ja eri kulttuu-
rien tuntemus, varausjarjestelmien hallinta ja kotimaan ja ulkomaiden matkailun tuote-
osaaminen. Matkailualan on mielenkiintoinen, moni-ilmeinen ja nopeasti kasvava ala, jol-
la tarvitaan aktiivisia, iloisia, joustavia, oma-aloitteisia, positiivisia, ulospain suuntautunei-
ta, stressinsietokykyisia seka tyota pelkaamattomia henkilditd. (Matkailualan perustutkin-

non perusteet 2000.)
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3 MYYMALA OPPIPUOTI

Myyméléa Oppipuoti, joka on perustettu 1972, on Myllytullin yksikdssé sijaitseva myymé-
14, jonne palvelualan opiskelijat valmistavat tuotteita. Nain myymaél& palvelee oppimista ja
oppimisen ohjausta sill4 opiskelijoiden opetus pystytddn jérjestamaan konkreettisesti.
Opiskelijat ndkevat, miten heidan valmistamansa tuotteet menevat myyntiin oikeaan myy-
malaan oikeille asiakkaille. Myymélan tarkoituksena ei ole tavoitella liikevoittoa, vaan sen
ensisijainen tavoite on olla hyva oppimisymparistd. Myymalan toiminnalla pyritaén katta-

maan valmistettavien tuotteiden valmistamiseen kaytetyt raaka-aineet ja materiaalikulut.

Taloudellisesti myymaélén toiminta on merkittavaa, sillda vuonna 2012 liikevaihto oli
369 914 euroa. Myymalassa kay viikossa 1000-1200 asiakasta viikossa, myymalan tarkoi-
tuksena ei ole kilpailla muiden elintarvikealan yritysten kanssa vaan ainoastaan mahdollis-
taa opiskelijoille kaytadntdpainotteinen opetus. Oppipuoti tarjoaa asiakkailleen mahdolli-
suuden ostaa opiskelijoiden valmistamia tuotteita edulliseen hintaan. Myymalan tuotevali-
koimaan kuuluu paivittdin valmistettavia leipomo- ja konditoriatuotteita, liha- ja kalatuot-
teita, salaatteja sek& valmisruokia. Myymaldan valmistettavat kylmésailytystd vaativat
tuotteet ovat esilla kylmatiskilla, josta asiakkaat voivat valita ja ostaa tuotteita itsepalvelu-
periaatteella. Myymalasta voi ostaa myds lammintd lounasruokaa mukaan. Lampdtiskiin
valmistettu lounasruoka myydaan asiakkaille palvelutiskistd, jolloin myymalahenkilokunta
pakkaa lampiméan ruoan asiakkaalle mukaan, asiakkaan valitsemaan pakkausrasiaan. Irto-
myynnissa on opiskelijoiden valmistamia leivonnaisia, niille ja muille pakatuille leivonnai-
sille on omat hyllyt ja kylmasailytysta vaativat leipomo- ja konditoriatuotteet ovat kylma-
tiskilla myynnissd. Myymaélassa voi maksaa kéteiselld ja sen lisdksi kdyvét yleisimmat
maksukortit.

3.1 Myymalan aukioloajat ja sijainti

Myymala Oppipuoti on avoinna maanantaisin klo 11.00 — 16.30, tiistaista torstaihin klo
9.00 — 16.30 ja perjantaisin klo 9.00 — 15.30. Oulun seudun ammattiopiston, Myllytullin
yksikko sijaitsee than Oulun kaupungin keskustassa, ja myymala toimii oppilaitoksen ti-
loissa. Myymaélan sijainti on hyva, mutta koska myymala sijaitsee Myllytullin yksikon si-

sépihalla, on sinne huono nékyvyys kadulta. Myymaélan tunnettavuus on hyva, joten asiak-
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kaita riittad. Pysakointipaikkoja asiakkaiden autoille on muutama, mutta suurin osa asiak-
kaista on lahistolla asuvia henkil6itd, jotka padsevat myyméaladén ostoksille kdvellen tai

pyordillen.

3.2 Myymalan henkilokunta ja asiakkaat

Myymaéla Oppipuodissa tydskentelee vakituisesti kaksi henkil6d, joista toinen toimii myy-
maélanhoitajana. Heidan lisdkseen palvelualojen opiskelijat suorittavat myymél&ssa opin-
toihin kuuluvia eripituisia jaksoja. Myymalan palveluja kéyttavat asiakkaat ovat padasiassa
lahistolla asuvia vanhuksia, yksin asuvia henkilditd, ammattiopiston sekd ammattikorkea-

koulun henkilokuntaa ja jonkin verran myos opiskelijoita.

3.3 Myymalaan valmistettavat tuotteet

Myymaéld Oppipuotiin valmistetaan tuotteita eri palvelualojen opetussuunnitelmien mu-
kaan suunniteltujen lukujaksosuunnitelmien opetuksen mukaisesti. Myymalaan tulee tuot-
teita kaikkiaan yhteensd yhdeksaltd opetuskeittiolta ja tyosalista. N&diden lisaksi tuotteita
tulee jonkin verran myyntiin henkiléstoravintola Nissestd, opiskelijaravintola Kisallista

sekd opetusravintola Oparista.

Tuotteita myymaldan valmistetaan opetettavien opintojaksojen siséltdjen mukaan, ja eri
jaksoilla myynnissa olevat tuotteet saattavat olla hyvinkin erilaisia. Tuotteiden menekki
riippuu siitd, mit4 ne ovat. Osa tuotteista on hyvin suosittuja ja toiset vahemman suosittuja,
kuten esimerkiksi kanaviillokki, tilliliha ja majoneesipohjaiset salaatit. Lampdotiskissa
myynnissé oleva lounasruoka on erittdin suosittua, samoin erilaiset leipomo- ja kondito-

riatuotteet.

Myymaldssd myydaén myds leivonnaisia, jotka tulevat raakapakasteina ulkopuoliselta lei-
pomolta. Niilld pyritddn saamaan tdydennystd myymalaan silloin, kun omista opetuskeitti-
Oista ei tule leivonnaisia tarpeeksi paljon myyntiin. Naita tuotteita paistavat myyntiin
myymaél&henkilokunta sekd myymaéléssa opiskelemassa olevat opiskelijat. Myymaélén kaut-

ta hoidetaan jonkin verran asiakastilauksia, talon siséisiin tilauksiin, joita ovat esimerkiksi
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erilaiset kahvitilaisuudet, valmistetaan tuotteet leipomo-konditoriassa ja jonkin verran ote-
taan my6s muita tilauksia vastaan, sen mukaan miten niitd pystytdén opetuksen puitteissa
toteuttamaan. Ulkopuolisille asiakkaille varsinkin leipomo-konditoria tuotteiden tilaus-
myyntid on jouduttu rajoittamaan, koska kysyntéa olisi enemman kuin mitd on mahdollista
toteuttaa. Sesonki- ja kausiajankohtina pyritdan valmistautumaan ndihin ajankohtiin mah-
dollisimman hyvin ja ajoissa ennakoiden, esimerkiksi &itien- ja isdnpaivét, paasidinen ja

joulu.
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4 PAKKAUSMERKINNAT

Pakkausmerkintavaatimukset, jotka koskevat kaikkia elintarvikkeita, on esitetty kauppa- ja
teollisuusministerion asetuksessa elintarvikkeiden pakkausmerkinnoistd (1084/2004, muu-
tokset 724/2007 ja 1224/2007). Pakkausmerkintdj& koskevien sadnngsten tarkoituksena on
kuluttajan suojaaminen seka valistaminen taloudellisilta tappioilta ja terveysvaaroilta. Pak-
kausmerkintojen tulee antaa kuluttajalle riittdvasti tietoa tuotteista, jotta kuluttaja pystyisi
tekemddn ostotilanteessa tietoisia valintoja ja valitsemaan itselleen soveltuvia tuotteita.
Tama edellyttad sitd, ettd pakkausmerkinnat ovat niin selkeat, ettd normaalin nakokyvyn
omaava henkild pystyy lukemaan niita vaivatta ja ilman apuvalineitd samalla tavalla kuin
han lukisi kirjaa tai sanomalehted. Pakollisia pakkausmerkintoja, jotka pitaa olla pakkauk-
sessa, ovat:

1. Elintarvikkeen nimi,

2. Ainesosaluettelo, tarvittaessa tiettyjen ainesosien maara,

3. Sisallon mé&arg,

4. Viimeinen kayttdajankohta tai vahimmaissailyvyysaika,

5. Valmistajan, pakkaajan tai EU:ssa toimivan myyjan nimi, toiminimi, aputoiminimi seké
osoitetiedot,

6. Alkuperdmaa, silloin jos sen puuttuminen voi johtaa ostajaa harhaan,

7. Elintarvike-eran tunnus,

8. Elintarvikkeen sailytysohje tarvittaessa,

9. Elintarvikkeen kayttdohje tarvittaessa,

10. Varoitusmerkinta tarvittaessa

11. Elintarvikkeen alkoholipitoisuus, jos se on nestemaisessa elintarvikkeessa yli 1,2 tila-
vuusprosenttia ja kiintedssé elintarvikkeessa jos se on enemmaén kuin 1,8 painoprosenttia.

(Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2013.)

4.1 Pakkausmerkintdjen oikeellisuus, selvyys ja havaittavuus

Pakkauksissa olevat pakkausmerkinnét eivét saa johtaa ostajaa harhaan elintarvikkeen al-
kuperan, koostumuksen, luonteen, méaéran, ominaisuuksien, valmistus- tai tuotantomene-

telméan tai muun vastaavan seikan suhteen. Pakkausmerkinndissa ei saa ilmoittaa elintar-
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vikkeella olevan sellaisia ominaisuuksia tai vaikutuksia, joita silla ei ole tai joiden suhteen
elintarvike ei poikkea muista vastaavista elintarvikkeista. Pakkausmerkint6jen on oltava
helposti havaittavia, helposti luettavia, niitd ei saa peittdd, katkaista tai hamartdd millaan
muulla kirjallisella tai kuvallisella esitykselld, niiden pitdd olla pysyvélla tavalla tehtyjé,
riittavan isokokoisin kirjaimin tehtyja sek& ymmérrettavia. (Elintarviketurvallisuusvirasto
Evira 2013.)

4.2 Tuotteiden valmistaminen ja pakkaaminen myymaéla Oppipuotiin

Opiskelijat valmistavat opetuskeittiissé ja tyosaleissa erilaisia elintarvikkeita myyntiin
myymaél& Oppipuotiin koulutusohjelman eri opintojaksojen siséllosta mééraytyvilla opin-
noilla. Opiskelijat valmistavat valmisruokia, lihajalosteita, salaatteja, jalkiruokia seka lei-
pomo- ja konditoriatuotteita. Tuotteiden valmistus alkaa opettajan pitamalla ohjetunnilla,
jonka alussa kéydaan valmistettavan tuotteen ohje lapi; raaka-aineet, valmistustapa, mité
tyomenetelmid kaytetddn ja mitd tyovélineitd, koneita ja laitteita tarvitaan tuotteen valmis-
tukseen. Taman jélkeen opiskelijat kerdévét tarvittavat raaka-aineet kylmidista ja varastois-
ta karryille tyéergonomiaa noudattaen tai hakevat elintarvikevarastonhoitajan valmiiksi

karrylle keraamaét raaka-aineet tyotilaan.

Tyotilat, joissa opiskelijat tyoskentelevét vaihtelevat koon, tarkoituksen (leipomotilat,
konditoriatilat, lihaleikkaamo), koneiden ja laitteiden osalta. Ndin opiskelijat saavat moni-
puolisesti opetusta eri tyotiloissa ja oppivat kayttdmaan erilaisia koneita ja laitteita. Opis-
kelijat tyoskentelevat yksin, pareina tai ryhmind. Raaka-aineiden noutamisen jalkeen opis-
kelijat punnitsevat ja mittaavat tarvittavat raaka-aineet annetun ohjeen mukaisesti. Elintar-
vikkeiden valmistamisessa noudatetaan elintarvikelainsd&ddanndssé maéarattyja hygienia-
séantdja. Tuotteita valmistettaessa on erittdin tarkedd noudattaa hyvaa henkilokohtaista hy-
gieniaa ja tyoskentelyhygieniaa, jotta valmistettavat tuotteet ovat asiakkaille turvallisia ja
nain varmistetaan myos tuotteiden laadukkuus ja tasalaatuisuus. Valmistettavia tuotteita
arvioidaan aistinvaraisesti koko valmistusprosessin ajan. Tuotteen valmistusprosessin jal-
keen ennen pakkaamista jadhdyttamista tarvitsevat tuotteet jdhdytetddn ohjeiden mukai-

sesti niille sopivaan lampdtilaan, joko jd&dhdytyskaapissa tai kylmidssé.
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Oppilaitoksen eri opetuskeittioilla seka tydsaleissa on kéytossa erilaisia pakkauskoneita ja
osa valmistettavista tuotteista pakataan k&sin muoviké&sineitd kayttden ja huolellista hy-
gieniaa noudattaen. Tuotteiden pakkaaminen ja pakkaustapa valitaan aina pakattavan tuot-
teen mukaan, ja kéytdssd on paljon ja monenlaisia pakkaukseen tarkoitettuja rasioita, lei-
voslaatikoita ja pusseja. Oppilaitoksessa on kaksi pakkausvarastoa eri paikassa opetuskeit-
tididen ja tyosalien sijainnista johtuen seka kasivarastot opetuskeittididen pakkauspisteissa.
Tuotteiden pakkaaminen tapahtuu pakkaamiselle varatussa pakkauspisteessa opetuskeitti-
0illa ja tyosaleissa, osa leipomotuotteista viedaan tarjottimilla tai koreissa suoraan irto-
myyntiin myymaldan, jolloin asiakas itse ottaa pussiin tarvitseman mé&arén tuotetta, esi-
merkiksi pasteijoita, piirakoita ja pullia, seka punnitsee tuotteet ja laittaa tarran pussin paal-
le. Suurin osa tuotteista kuitenkin toimitetaan myymalaan valmiiksi pakattuina ja etiketoi-

tyina.

Valmistettaviin tuotteisiin tehddan tuote- eli pakkausseloste, joka kirjoitetaan punnitsevalla
etikettikoneella tarrapohjaiselle etiketille, joka kiinnitetdan pakkaukseen. Punnitsevalla eti-
kettikoneella tuoteselosteen tekeminen tarkoittaa sité, ettd valmistettavan tuotteet etikettiin
tulee samalla sen painon mukainen hinta, ja pakkauksen paino on taarattu pois. Tuoteselos-
teessa eli etiketissa taytyy olla elintarvikelainsdddanndssé pakkausselosteille vaaditut lain-
mukaiset merkinnat. Palvelualan opiskelijoille opetetaan punnitsevan etikettikoneen kaytto
ja tuoteselosteiden tekeminen heti ensimmaisena opiskeluvuotena ensimmaisen jakson ai-

kana.

Opiskelijat jaetaan tyotunneilla erilaisiin ryhmiin, joilla on kiertavét lopputy6t eli vastuu-
alueet, ja yksi lopputy6 ryhmistd on pakkaajat, joiden lopputydna on valmistettavien tuot-
teiden pakkaaminen ja etiketdinti. Punnitseville etikettikoneille opiskelijat kirjoittavat val-
mistetun tuotteen tuotetiedot, huolehtivat tuotteiden pakkaamisesta seka tuotteiden kuljet-
tamisesta myymald Oppipuotiin niille tarkoitetuille paikoille. Punnitseville etikettikoneille
Kirjoitetut tuotetiedot tallennetaan valmistettavien tuotteiden mukaan ryhmittdin ja siita
otetaan koe tuoteseloste, joka kiinnitetddn vihkoon ja siihen laitetaan numero, jolloin taméa
tuote on helppo 0ytéé vihkon avulla kun sitd valmistetaan uudestaan. Tuote I0ytyy myo6s
helposti etikettikoneelta, koska siind on sellainen toiminto, jolla voi selata sinne syotettyjé
tuoteselosteiden tietoja. Tuoteselosteita voidaan joutua muuttamaan ja muokkaamaan, jos
valmistettavan tuotteen ohje poikkeaa aikaisemmin tallennetusta versiosta, mutta se on

helppo muokata koneelle uudestaan.
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Haastetta lisa se, ettd opintojaksojen vaihtuessa vaihtuvat mygs valmistettavat tuotteet ja
opetuskeittioilld ja tydsaleissa voi olla viikon aikana monilla eri opetusryhmill& opetusta, ja
kaikki ryhmat kéayttavat samaa etikettikonetta. Joillakin opintojaksoilla opiskelijat suunnit-
televat ja toteuttavat itse omia harjoitustdind valmistettavia tuotteita ja myos niihin pitaa
tehda tuoteselosteet. Namé kaikki asiat vaikuttavat siihen, etta nailla etikettikoneilla on sa-
toja erilaisia tuoteselosteita ja niitd tehdaan lisaa ja niita taytyy muunnella paivittain ja vii-

koittain.

Tuoteselosteiden tekemiseen pitéa varata riittdvasti aikaa pakkaajille, jotta opiskelijat ehti-
vat Kirjoittaa tuoteselosteet seké kiinnittad ne pakattuihin tuotteisiin. Myllytullin yksikossa
on kaytettavissa oppilaitoksen omalla logolla oleva etikettimalli, jossa on riittavasti tilaa
ainesosaluettelolle, painolle ja tuotteen hinnalle sekd paivaysmerkinnéille. Valmistettujen
tuotteiden pakkauksiin tuleva hinta syotetdan etikettikoneeseen tuoteselostetta Kirjoitettaes-

Sa.

Oppilaitoksessa on kéytdssa yhtendinen, kerran vuodessa péivitettdva hinnasto, johon tuot-
teet on ryhmitelty tuoteryhmittéin. Valmistetun tuotteen hinta méaraytyy hinnastossa ole-
van hinnan perusteella, mika tarkoittaa sitd, ettd opiskelija etsii tuotteen hinnan hinnastosta
tai epaselvissé tapauksissa opettajan opastuksella. Joillakin tuotteilla on pdivan hinta esi-
merkiksi kalatuotteilla, mika johtuu raaka-aineen kausiluontoisuudesta johtuvasta hinnan
vaihtelusta tai tuotteen hinta voi olla alhaisempi kuin mitd hinnastossa mainitaan, jolloin
tuotteen hintaan on vaikuttanut sen laatu. Tuotteiden laatu saattaa joskus vaihdella johtuen
eritasoisista opiskelijoista, ja ensimmaisen vuoden opiskelijat ovat vasta opintiensé alku-

taipaleella.

Pakkaajien tyotehtaviin kuuluu tuotteiden valmistuksen, pakkaamisen ja etiketdinnin lisék-
si myos tuotteiden kuljettaminen myymaléaan ja niiden esille laittaminen kylmaétiskeihin tai

muille hyllyille valmistettavan tuotteen séilytystavasta riippuen.

Kun valmistettavat tuotteet on pakattu ja etiketoity, ne laitetaan kuljetuskarrylle niin, ettei-
vat ne tipahda karrystd. Osa opetuskeittidista sijaitsee kaukana myymalastd, jolloin tuottei-
den kuljettaminen on hankalaa monien ovien, kynnysten, kdytavien ja portaikkojen vuoksi.

Myymaéléssa on lisatty hyllytilaa tuotteille, mutta siitd huolimatta valilla tuntuu, ettd hylly-
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tilaa on liian véhan tuotevalikoimaan néhden, ja l&hes jokaiselle tuoteryhmaélle on varattu
omat tuotepaikkansa. Tdma helpottaa myos asiakkaita, silla myymal& on suhteellisen pieni,
kun ottaa huomioon viela sen, etté sielld kdy paivéassa keskimaarin 200 asiakasta. Asiak-
kaat ovat oppineet mista mikakin tuote 16ytyy, mika helpottaa ja nopeuttaa myymaélén hen-

kilokuntaa.

Opiskelijoiden tuodessa tuotteita myyntiin heidén tulee huomioida tuotteiden myyntipaiva-
ykset hyllyttdessaan tuotteita esille, jos hyllyt ovat tdynnéd aiemmin valmistetuista tuotteis-
ta, pitdd heidan viedd uudet tuotteet myymaélan kylmidihin tarvittaessa. Paasaantoisesti
kaikkien myytévien tuotteiden tulisi olla esilla, koska myymaélahenkilokunta ei aina ehdi

hakea niitd kylmidista ja asiakkailla pitaa olla valinnanvaraa heidan tehdesséén ostoksia.

Pakkaajien tuodessa ja hyllyttédessd tuotteita he palvelevat samalla myymaldssé asioivia
asiakkaita, silla asiakkaat saattavat kysyéd opiskelijoilta tietoja valmistetuista tuotteista.
Opiskelijoille on tarkead painottaa myos asiakaspalvelun merkitysta ja asiakkaan kohtaa-
mista. Monesti opiskelijoiden tuodessa leipomotuotteita ovat asiakkaat jo valmiiksi odot-

tamassa tuotteita pussit kdsisséan ja tuotteita ostetaan monesti jo suoraan kuljetuskarrysta.

Elintarvikepuolella on erilaiset etikettikoneet kuin opetuskeittidilla horaca-alan opiskeli-
joilla, ja eri palvelualojen opiskelijat pakkaavat ja etiketdivat tuotteita eri tavalla, mika na-
kyy ottamissani kuvissa hyvin (LIITE 1). Talloin myymal&sta tulee hieman sekava vaiku-
telma kun tuotteita on pakattu ja etiket0ity eri tavoin. Tuoteselosteet saattavat olla puutteel-
lisia, jolloin myymaéléhenkilokunnan ja opiskelijoiden taytyy selvittdd mitd tuote sisaltaa.
Tama vie aikaa ja jonot kasvavat, hyvaan asiakaspalveluun kuuluu myos se, ettd tuotteet
ovat tasalaatuisia, hyvin pakattuja seka tuoteselosteet asiakkaita palvelevia; niitda on helppo

lukea ja teksti on tarpeeksi isolla fontilla ja selke&a.
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5 TUTKIMUS JA TUTKIMUSMENETELMAT

Taman tutkimuksen tavoitteena minulla oli kerétd asiakkailta palautetta myyméala Oppi-
puodissa myynnissé olevien tuotteiden pakkauksista sekd saada asiakkailta palautetta, ke-
hittamis- ja parannusehdotuksia, joiden pohjalta voitaisiin kehittdd myymalan pakkausten
tasalaatuisuutta sekd yhdenmukaistaa pakkausmateriaalien kayttdmistd riippumatta siit,
ketk& opiskelijat tuotteita valmistavat ja missa tiloissa. Ndin myymaél&éan saataisiin enem-
man oikea kuva oikeasta myymaélastda, jossa tuotteet ovat myyvasti esilld ja hyvin pakattui-
na. Opinndytetyoni on toiminnallinen tutkimus, jonka toteuttamiseen tein myymalén asiak-
kaille asiakastyytyvaisyyslomakkeen, jonka avulla sain arvokasta tietoa, kuinka myymala
Oppipuodin toimintaa voidaan kehittdd valmistettavien tuotteiden pakkauksien ja niihin

tehtavien tuoteselosteiden osalta.

5.1 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakaspalvelun tyytyvaisyyden tutkimukseen on olemassa selked ja yksinkertainen tapa;
asiakkailta tulisi kysya sitd, ettd milta heistd tuntuu. Asiakaskyselyn tulisi olla séannéllista,
jotta edistymistd ja muutoksia pystyttdisiin seuraamaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen
onnistumisen kannalta yksi tdrkeimpia asioita on hyvéan kyselylomakkeen laatiminen. Hy-
van kyselylomakkeen tavoitteena on pyrkia ohjaamaan asiakkaan ajatuksia mahdollisim-
man tehokkaasti, eika kysya heilté sellaisia asioita, joita he eivéat ole koskaan ajatelleet tai

joista he eivét ole kiinnostuneita. (Horovitz 1992, 103.)

Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen asiakastyytyvai-
syystutkimusten avulla on yksi keino saada selville se, ettd mitka ovat niita tekijoita, jotka
organisaation toiminnassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyyttd. Tamanhetkisen tyytyvai-
syyden tason mittaamisen tavoitteena on selvittdd organisaation suoriutumisen taso asia-
kastyytyvaisyyden tuottamisessa. Kun asiakastyytyvaisyyskysely on toteutettu ja mitattu,
voidaan tulosten avulla ndhda ja selvittdd, minkalaisia toimenpiteitd asiakastyytyvéisyyden
kehittdminen edellyttdd ja mik& on ndiden toimenpiteiden suositeltava tarkeysjarjestys.
Mittauksia tulisi suorittaa aina tietyin véliajoin, jotta nahtéisiin miten asiakastyytyvéisyys
kehittyy ja miten korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 1999, 156)
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Ylikosken mukaan tarjottavat palvelut ovat keskendadn hyvinkin erilaisia, minka takia tarvi-
taan myos toimialakohtaisia tutkimuksia. Esimerkiksi ravintolapalveluissa asiakastyytyvai-
syys koostuu erilaisista asioista kuin terveydenhoitoalanpalveluissa, ja liséksi tarvitaan
my0s organisaatiokohtaisia tutkimuksia. Organisaatiotutkimusten avulla saadaan selville
se, miten hyvin organisaatio on onnistunut asiakastyytyvaisyyden aikaansaamisessa. Tyy-
tyvaisyysseuranta itsesséén ei riitd vaan sen liséksi tarvitaan seurantaan perustuvaa toimin-
taa, jonka avulla asiakastyytyvéisyyttd parannetaan. Organisaation aito kiinnostus asiak-
kaiden mielipiteista lisaé asiakkaiden odotuksia, sill4 asiakkaat odottavat, etté selvitykset ja
tutkimukset saavat aikaan toimenpiteitd, joiden vaikutukset nakyvét palveluiden paranemi-
sena. (Ylikoski 199, 149-150.)

Ylikosken (1999) mielesta jokaisella organisaatiolla on joku kasitys siitd, ovatko heidan
asiakkaansa tyytyvaisid. Organisaation johdolla kuin myds asiakkaiden kanssa vuorovaiku-
tuksessa olevilla henkildilla on omat ndkemyksensa asiakkaiden tyytyvéisyydesta. Asiak-
kaiden tekemisté valituksista saadaan tietoa siitd, mihin asiakkaat ovat olleet tyytymatto-
mid, ja kaikki tdmé tieto on arvokasta, mutta se ei kerro riittdvan kattavasti itse asiakkaiden
mielipidettd. Taman liséksi tarvitaan asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelméd. Suoraa
palautetta kerattdessa asiakkaita pyydetédan kertomaan palautetta omin sanoin ja usein vélit-
tomasti palvelutilanteessa, palveluorganisaatiossa tata palautetta on suhteellisen helppo
saada, jos sitd halutaan. (Ylikoski 1999, 151-155.)

Asiakkaiden antama suora palaute ja erilaiset asiakastyytyvéisyystutkimukset tukevat toisi-
aan. Naista saatavia tietoja yhdistelemalla asiakastyytyvaisyydesta saadaan monipuolinen
kokonaiskuva ja tutkimuksen rooli asiakastyytyvaisyyden seurannassa on keskeista. Laatu
on yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoistd, ja sen takia asiakastyytyvaisyysmit-
taus tuottaa tietoa myos palvelun laadusta. Asiakastyytyvéisyystutkimuksen avulla pyritdén
asiakastyytyvéisyyden parantamiseen seka seuraamaan, miten toimenpiteet vaikuttavat
(Ylikoski 1999, 155-156.)
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5.2 Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeen laatiminen

Kun asiakkaille tarkeat tyytyvéisyystekijat on saatu selville, ryhdytaan laatimaan kysely-
lomaketta. Kyselylomaketta kédytetddn asiakastyytyvéisyyden kvantitatiiviseen mittaami-
seen, jolloin saadaan késitys asiakastyytyvadisyyden maarasta ja kvalitatiiviset tutkimukset
tuovat esille laadullista tietoa. Kyselylomakkeen kayttdaminen asiakastyytyvaisyyden mit-
taamisessa on tarkedd, jotta kaikilta vastaajilta kysyttdisiin samat kysymykset yhtenevaisel-
l4 tavalla. (Ylikoski 1999, 160.)

5.3 Kyselyn toteuttaminen

Suoritin asiakastyytyvaisyystutkimuksen OSAQ:ssa, Myllytullin yksikdssé toimivalle
myymaéla Oppipuodille 18.3.2013-5.4.2013 valisend aikana. Laadin kyselylomakkeen ja
ldhetin sen opinndytetyoni ohjaajalle Sirpa Soukalle, palvelualan koulutusjohtaja Raija
Lehtoselle, myymalanhoitaja Petri Vaisaselle ja elintarvikealan opettaja Osmo Korhoselle
hyvaksyttavéksi ja kommentoitavaksi. Hyvaksynnan saatuani tulostin kaksipuoleisia kyse-
lylomakkeita 60 kappaletta ja tavoitteena minulla oli saada 30 kappaletta taytettyja lomak-
keita takaisin, koska myymala on pieni ja lomakkeet seka palautuslaatikko olivat tuulikaa-
pissa myymaélan ahtaudesta johtuen. Joten ajattelin, ettd moni saattaisi jattad vastaamatta
kyselyyn. Tein kyselylle myos saatekirjeen (LIITE 2), joka laitettiin esille seinélle palaute-
laatikon laheisyyteen. Kyselylomakkeeseen (LIITE 3) tein ’porkkanaksi” vield arvonta-
osuuden, jossa kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin taytekakku. Vein kyselylomakkeet
ja saatekirjeen myymalaan ja kavin sen vield lapi myymaélénhoitajan kanssa ja sovimme
kaytannon jarjestelyisté arvonnan ja kakun valmistamisen ja toimittamisen suhteen. Koska
he kokivat tamén kyselyn myymalan toiminnan kehittdmisen kannalta heille hyddyksi,
myymaélanhoitaja sopi konditoriapuolen opettajan kanssa, ettd he valmistavat taytekakun ja

suorittavat arvonnan.

Kysely oli ilmeisesti asiakkaille tarpeellinen, silla kaikki lomakkeet taytettiin jo kuudessa
paivassd. Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielipiteet olivat aika yhtendisia ja sain to-

della paljon vastauksia pakkausten kehittdmiseen.
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Tein kyselylomakkeesta selkedn ja helposti vastattavan, jotta kyselyyn vastaamiseen ei
mene aikaa paljon. Lomakkeessani oli kahdeksan kysymyst4, joista seitseman oli moniva-
lintakysymyksid, joihin olin laittanut eri vaihtoehtoja tarjolle ja viimeinen kysymys oli
avoin kysymys, johon asiakkaat saivat Kirjoittaa kehittdmisehdotuksia pakkausten ja pak-

kausmerkintdjen suhteen.

Kyselylomakkeessa on lyhyt johdanto aiheeseen, jossa toivon asiakkaiden vastaavan ky-
symyksiin, jotta myymalan palveluja ja tuotteita voidaan kehittadd jatkossakin. Seuraavana
lomakkeessa on taustatietokysymyksia, joissa kysyn asiakkaan sukupuolta, ikad, kuinka
usein hén kay asiakkaana myymalassa sek& mistd han on saanut tietoa myymaél&sta. Néaista
kysymyksista ainoastaan neljannessa kysymyksessa on myos yksi vaihtoehto, jossa voi kir-
joittaa vastauksen viivalle. Muuten ndihin kolmeen ensimmaiseen kysymykseen vastataan

rastittamalla oikea vaihtoehto.

Asiakkaiden taustatiedot selvitettyani selvitan asiakkaiden mielipiteitd myymalassa myyn-
nissa olevien tuotteiden pakkauksista. Olen esittanyt erilaisia vaittdmia, joihin asiakas voi
vastata rastittamalla omaa mielipidettddn vastaavan vaihtoehdon ja lisaksi yhdessé kysy-
myksessd on mahdollisuus antaa lisatietoa kirjoittamalla viivalle. Viimeisena kysymyksena
on avoin kysymys, jotta saisin asiakkailta tietoa pakkauksiin liittyvista kehittamis- tai pa-
rannusehdotuksista. Taman jalkeen kiitdn asiakkaita antamistaan vastauksista seka kerron

vastanneiden kesken arvottavasta tdytekakusta.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd myymala Oppipuodin asiakkaiden asiakastyytyvai-
syyttd myymalassa myytavien tuotteiden pakkauskokoihin, niiden avattavuuteen seké pak-

kausmerkintdihin.

Kaikki asiakkaat kysymykseen vastaajien sukupuolesta, 60 vastaajasta 50 oli naisia ja
kymmenen oli miehia. Ikdjakauma jakaantui niin, etta vastaajista 8 % oli alle 20- vuotiaita,
10 % oli 20 - 30 —vuotiaita, samoin 31 - 40-vuotiaita ja 14 % vastaajista oli 41- 50- vuotiai-
ta. Vastaajista 23 % oli 51 - 60 — vuotiaita. Eniten oli yli 60 -vuotiaita, heitd oli 35 %.
(TAULUKKO 1.)

TAULUKKO 1. Kyselyyn vastanneiden henkildiden ik&jakauma

Ikaryhma | Osuus vastaajista %
alle20 v 8
20-30v 10
31-40v 10
41-50v 14
51-60v 23

yli 60 v 35
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Myymaldssa kéytavien kayntikertojen jakautuminen, jakautui niin, ettd kerran viikossa ka-

vijoitd oli 10 asiakasta, 2-3 kertaa kéyvia oli 24 asiakasta, 4-5 kertaa kéayvia asiakkaita oli

13, kerran kuukaudessa kéyvia asiakkaita oli kuusi ja harvemmin kayvia nelja asiakasta.
(TAULUKKO 2.)

TAULUKKO 2. Myyméléssa kaytavien kayntikertojen jakautuminen

Kéyntikerrat Asiakkaiden
myymaélassa lukuméaéara
1/ viikko 10
2 — 3/ viikko 24
4 — 5/ viikko 13
1/kk 6
<1/kk 4

Neljannessé kysymyksessa kysyttiin tiedon saantia myymaléstd. Ainoastaan yksi asiakas

oli l16ytanyt myymalan esitteesta. Internetistd, ystavilta, tuttavilta ja sukulaisilta tiedon oli-

vat saaneet 31 asiakasta ja muulla tavalla 27 asiakasta. N&itd muita tapoja olivat:

opiskelupaikka, kansainvélinen lukio vieressa,

tyopaikka,

entinen opiskelija,

oma tieto menneilté vuosilta,

itse huomasin ohi ajaessa,

tyokaverit kertoneet,

kéymalla itse paikan paélla,

eksyin ensimmaéisen kerran ihan vahingossa,

itse l0ytanyt, kavellyt ohi,

olen kaynyt niin kauan, etten muista,

”ohikulkenut” useasti,

olen tiennyt alusta asti, koska koulukaverini asui aikoinaan ko. ammattikou-
lun alueella,

olen ikani asunut vieressa,

sattuma, muutin naapuriin,

mainokset muiden palveluiden mukana.
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Nama olivat suoria vastauksia lomakkeesta.

Viidennessa kysymyksessa kysyin asiakkailta heiddn mielipidettddn pakattujen tuotteiden
pakkauskoosta. Suurin osa asiakkaista oli sitd mieltd, ettd ne ovat sopivia eli 52 asiakasta
60 oli sitd mieltd. Kuuden asiakkaan mielestd ne olivat liian isoja ja kahden asiakkaan mie-

lesté liian pienia.

Kuudennessa kysymyksessé kysyin asiakkailta, millaisia pakkaukset ovat heiddn mieles-
tdan avata? Tahén kysymykseen vastasi 57 asiakasta 60 asiakkaasta. 37 asiakkaasta pakka-
uksia on suhteellisen helppo avata, 16 asiakkaasta pakkaukset ovat helposti avattavia ja
neljan asiakkaan mielestd pakkauksia on vaikea avata. Ndma nelja asiakasta olivat perus-
telleet vastauksiin seuraavin tavoin: ” kelmupaketeista on vaikea saada muovikantta irti”, ”
pienet pyoredt rasiat esimerkiksi etiketin vuoksi on ty0laitd avata. Hedelmésalaatti pakka-

ukset helposti vuotavat ja tuhrivat esim. repun”, ” minulla on huonot kdsivoimat” ja “’kel-

mu on niin tiukka, kannelliset vuotaa, ois kehitettavaa”.

Seitseménnessd kysymyksessa kysyin asiakkaiden mielipidettd pakkausmerkinngista. Ta-
han kysymykseen olivat kaikki vastanneet. Suurimman osan mielestd ne olivat selkeita ja
helppolukuisia, 34 asiakasta oli tatd mieltd, 13 asiakkaan mielestd pakkausmerkinnét ovat
lilan pienella tekstilld ja niistd on vaikea saada selvaa ja 13 asiakkaan mielestd pakkaukset
ovat liian vaihtelevin tavoin merkittyja. Lomakkeen viereen oli kaksi asiakasta lisdénnyt
merkinnét; “osa kirjoitettu kdsin ja osa koneella” ja toinen asiakas oli kirjoittanut, etta "toi-

sista tuotteista on puuttunut seloste kokonaan”.

Viimeisessa kysymyksessa kysyin asiakkailta, ettd mita kehitettdvaa heidan mielestaan oli-

si pakkauksissa ja pakkausmerkinndissa? Asiakkaat vastasivat nain:

o lisda pakkauksia, joita on helppo kuljettaa (esim. repussa)
o kaikista tuotteista pitaa 16ytya sisélto: ainesosat
o lamminruokien pakkaus toisinaan aika tiukka avattava. Liimautuuko prassa-

tessa liian tiukkaan?

2% 9

° voisi lukea selvemmin “maidoton”, “gluteeniton”, > laktoositon

osa Kirjoitettu kasin ja osa koneella

o hieman liian pientda tekstia
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umpiopakatut hieman hankala avata, mutta pysyvéat kylla kiinni. Taalla on
mukava kéyda, yleensa tuotteet ovat hyvia ja palvelu ystavallista.

en osaa sanoa uudistuksia, olen tyytyvainen

ovat hyvia ©

hieman isompi teksti

kaikkiin tuotteisiin pakkausmerkinnat

selkeasti mita myydaan

voisi mainita siséltdéko laktoosia, nyt ei tiskilla tiedetty sisaltaako

joskus ei ole liitetty kunnolla, ohutta muovia, ettd vuotaa, voi paivaméaéara olla
suuremmalla tekstilla

tosi hyvia

hyvat nykyisell&dan

kannessa pitdisi muovin menné jostain kohdin ohi reunan, jotta olisi helpom-
pi avata rasiat

laktoosittomia tuotteita toivoisin enemman ja selkeitd merkintéja onko vahéa-
laktoosisia, muuta: ovatko vihannekset luomutuotteita? Pst. tydntekijat ovat vaihtu-
neet, mutta palvelu pelaa hyvin, kiitos!

muuten pakkaukset ovat ok mutta etiketit vaativat vahan kehittelya

luomun ja kasvistuotteet voisi merkita paremmin

erikoisruokavaliot huomioida mm. diabetes, laktoositon, maidoton. Selke-

ammin erikoisvalmisteiden merkinnét.
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7 JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvdisyyskyselyn tavoitteena oli selvittdd, ovatko asiakkaat tyytyvaisia nykyi-
siin tuotteiden pakkauksiin ja pakkausmerkintdihin. Kyselyssé tuli hyvin ilmi se, ettd asi-
akkaat ovat péaéaséantoisesti tyytyvaisia pakkausten pakkauskokoihin mutta kehitettdvaa
olisi juuri pakkausten yhdenmukaisessa kayttdmisessd seka pakkausmerkinndissa. Monet
tuotteista on pakattu epakéaytannollisiin pakkauksiin, jolloin pakkaukset vuotavat ja ne ovat
epasopivia tuotteisiin nahden, esimerkiksi keitot ja kiisselit, jotka on pakattu rasiaan, johon
laitetaan kansi paélle. Talloin kansi helposti aukeaa ja sisélto levidd asiakkaan laukkuun.
Monesti jo ostovaiheessa asiakkaat ilmaisevat tdamén asian myyman henkil6kunnalle, jol-
loin tdma aiheuttaa heille ylimaaraistéd lisatyotd, kun he joutuvat korjaamaan pakkauksia.
Pakkausmerkintoja joutuu tarkistelemaan koska niitd on monenlaisia ja niissa on selkeitéa
virheitd, niistd voi puuttua viimeinen kayttOpaivamaaré tai parasta ennen merkintd, seka
ainesosaluettelo. Namé ovat todella tarkeita asioita asiakkaan turvallisuuden ja tuotteen
laadun kannalta, ettd naitd ei voi jattdd huomioimatta. Pakkausmerkinndista kdy myos ilmi
se, ettd mik& ryhma sen on valmistanut. Jos merkinnat puuttuvat, niin silloin on I&hes mah-
dotonta tarkistaa tuotteen tiedot, jos niitd valmistaneita opiskelijoita tai opettajaa ei tavoite-
ta kun tieto pitdisi saada. He ovat jo voineet poistua oppilaitoksesta. Hinnoitteluista 16ytyy

virheellisyyksia jopa samoista ruoista kun ne on valmistettu eri tiloissa.

Esitankin opetushenkil6stdlle tuleviin hankintoihin esitettdvaksi samanlaisten punnitsevien
etikettikoneiden hankkimista jokaiseen opetuskeittioon seka yhtendisten pakkausmateriaa-
lien kéayttdmista ja tuoteselosteiden yhtendista kirjoittamista. Jolloin myymalan asiakkaat
huomaavat myos sen, ettd heidan mielipiteensa on otettu huomioon ja, ettd he ovat tarkeita
asiakkaita. Jatkokehitystyoné ehdottaisin myymalan itsepalvelutiskeihin hyllynreunaetiket-
tien kehittdmista yhteistyona tietotekniikan puolen henkildston kanssa.

Itse opinndytetyo prosessina oli mukava ja, minusta oli todella mielenkiintoista ja antoisaa

lukea asiakkaiden vastauksia ja huomata, ettd tdmé oli heille tarked aihe.
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Olen ottanut kuvia yhdessé tyokaverini Jaana Alaviippolan kanssa. Liitteen 1/2 myymala-
kuvassa nékyy hyvin miten pakkaukset eroavat toisistaan, ja miten tuoteselosteet ovat eri-
laisia ja niitd on kiinnitetty pakattuihin tuotteisiin eripaikkoihin. Nain ei pitdisi toimia, vaan
tuoteseloste tulisi samassa tuotteessa laittaa aina samalle puolelle. Lopuissa liitteissa on

kuvia oikein pakatuista ja etiketOidyista pakkauksista.
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HEI MYYMALA OPPIPUODIN ASIAKAS!

Olen Sari Hauhtonen Y livieskasta. Opiskelen Centrian ammattikorkeakoulussa, Ylivieskan
yksikdssa matkailualan koulutusohjelmassa.

Suoritan myymaéla Oppipuotiin asiakastyytyvaisyyskyselyn myymaél&an valmistettavien
tuotteiden pakkauksiin liittyviin ominaisuuksiin.

Vastauslomakkeita ké&sittelen luottamuksellisesti ja naitd vastauksia kaytén ainoastaan
opinnaytetyohoni. Analysoituani vastaukset havitan kyselylomakkeet.

Lomakkeessa on kahdeksan (8) kysymystd, joiden vastaamiseen ei mene kauan. Vastatkaa
kysymyksiin rastittamalla ja kirjoittamalla vastaus annetuille viivoille. Tayttdménne lo-
makkeen voitte jattdd myymal& Oppipuotiin.

Tarvittaessa annan lisétietoja kyselysté joko puhelimitse 044-2649044 tai sdéhkopostitse

sari.hauhtonen@coul.fi.

Ystavallisin terveisin
Sari Hauhtonen
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ASIAKASTYYTYVAISYYSLOMAKE MYYMALA OPPIPUODIN ASIAKKAILLE
Toivon Teidan kéayttavéan arvokasta aikaanne ja vastaamaan alla oleviin kysymyksiin. Asi-
akkaina Teidan mielipiteenne ovat térkeitd, jotta myymaélén laadukkaita palveluja ja tuot-
teita voidaan edelleen jatkossa kehittaa.
1. Oletteko

o Nainen

o Mies

2. Oletteko

o Alle 20 — vuotias
20 - 30 — vuotias
31— 40 — vuotias
41 - 50 — vuotias
51 - 60 — vuotias
Yli 60 — vuotias

O O O O O

3. Kuinka usein kaytte myymala Oppipuodissa?
o Kerran viikossa

2-3 kertaa viikossa

4-5 Kkertaa viikossa

Kerran kuukaudessa

Harvemmin

o O O O

4. Mistd olette saaneet tietoa myymalasta?
Esite

Internet

Ystavat / tuttavat / sukulaiset

Muu, mika?

O O O O

JATKUU TOISELLA PUOLELLA!
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5. Mita mielta olette pakattujen tuotteiden pakkauskoosta?
o Hieman liian pieni&
o Sopivia

o Hieman liian isoja

6. Millaisia pakkaukset ovat mielestdnne avata?
o Ne ovat helposti avattavia
o Niitd on suhteellisen helppo avata
o Niit4 on vaikea avata, miksi?

. Millaisia pakkausmerkinnat ovat mielestanne?
Ne ovat selkeitd ja helppolukuisia
Ne ovat liian pienella tekstilld ja niistd on vaikea saada selvaa
Ne ovat liian vaihtelevin tavoin merkittyja (esimerkiksi erilaisia etikettitarroja tai
osa kirjoitettu kasin ja osa koneella).

0O O O N

8. Mita kehitettavaa pakkauksissa ja pakkausmerkinndissa olisi mielestanne?

KIITOS VASTAUKSISTASI!

(Vastaukset palautetaan viimeistdan 5.4.2013 mennessa).
Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan taytekakku.
Nimi:

Puh.numero:



