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Asiakastyytyvaisyys kuvastaa asiakkaiden odotusten tayttymista, jonka avulla pystytaan
mittaamaan my6s mahdollisia ongelmakohtia. Asiakastyytyvaisyytta selvitetdan usein
jonkinlaisen kyselyn pohjalta. Hyvilla asiakaskokemuksilla pystytdan luomaan positiivinen
kuva yrityksesta.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdéd SEO Koskenkorvan asiakkaiden mielipiteita
arkipaivisin tarjottavasta lounaasta. Tyon tarkoituksena oli tehdéa asiakkaiden vastauksien
perusteella muutoksia arkipaivisin tarjottavaan lounaaseen.

Asiakkaiden mielipiteita selvitettiin kyselylomakkeen muodossa, joka oli avoinna noin
kuukauden. Kysely toteutettiin kvantatiivisena tutkimuksena. Vastauksia saatiin yhteensé 59,
joista tehtiin yhteenveto Excel-ohjelmaan. Kyselyn jalkeen pidettiin palaveri toimeksiantajan
kanssa, jossa kaytiin 1api kyselyyn tulleita vastauksia.

Koskenkorvan SEOIla ei olla koskaan aikaisemmin tehty kyselya asiakkaiden mielipiteista
lounaasta, joten aihe oli todella ajankohtainen ja tarked. Tytssa kaytiin [&pi myos
asiakastyytyvaisyytta ja ruokalistasuunnittelun teoriaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset yllattivat. Kyselyssa saatiin padosin hyvaa palautetta ja
muutostoiveet olivat pienia. Muutoksia tehtiin vain lounaan ajankohtaan seka muutamiin
ruokalajeihin. Lisayksia saatiin leipa-, juoma- ja salaattivalikoimaan. Lounaaseen lisattiin
myads jalkiruoka, jota oli paljon toivottu.

Tutkimuksen mukaan SEOn asiakaskunta on erittain tyytyvaisia siella tarjottavaan
lounaaseen, koska kyselyssa tuli ilmi vain niin pieni& kehittdmisen kohteita. Ajan saatossa
lounas on siis muotoutunut lahes juuri SEO Koskenkorvan asiakkaiden mukaiseksi, ilman
aiempia kyselyita.

1 Asiasanat: asiakaspalvelu, asiakastyytyvaisyys, ruokalistan suunnittelu, lounas,
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Customer satisfaction reflects the level of fulfilment of customer expectations, which can also
be used to measure potential problem points. Customer satisfaction is often determined
through surveys and questionnaires. With good customer experiences, it is possible to create
a positive image of the company.

The aim of the thesis was to find out the opinions of SEO Koskenkorva customers on the
lunch offered on weekdays. The purpose of the study was to make changes to the lunch
dishes based on the customer responses.

The opinions of the customers were examined in the form of a questionnaire, which was
open for about a month. The survey was carried out as a quantitative study. A total of 59
responses were received and they were summarized in the Excel program. After the survey,
a meeting was held with the client to review the responses.

Koskenkorva SEO had never before performed a survey of customers' opinions about lunch
service, so the topic was really current and important. The study also covered customer
satisfaction and the theory of menu design.

The results of the customer satisfaction survey were surprising. The survey received mostly
good feedback and there were only few requests for change. Changes were made only to the
time of lunch, as well as to a few dishes. Additions were made to the selection of bread,
beverages and salads. A desired dessert was also added to the lunch.

According to the survey, the customer base of SEO was very satisfied with the lunch offering,
because the survey revealed only minor areas of development. Over time, the lunch offering
has developed to meet the customers” expectations, without any previous surveys.

1 Keywords: customer service, customer satisfaction, menu design, lunch
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1 JOHDANTO

Avaintekijoita asiakastyytyvaisyydessa on hinta, tuotteen laatu ja hyva asiakaspalvelu
(Suomi.fi, 2022). Asiakastyytyvaisyytta tulisi seurata saanndllisesti. Seurantaan voi hyddyn-
taa suosittelumaaria, erilaisia mittausmenetelmia ja spontaania palautetta. Selvittamalla asia-
kastyytyvaisyytta saa selville, miten yritysta voisi parantaa sek& missa se on asiakkaiden
mielestéa hyva. Asiakas on hyva pitaa tyytyvaisena jokaisella asiointikerralla ja reagoida asia-

kaspalautteisiin asianmukaisella tavalla.

1.1 Tyon tavoitteet ja rajaukset

Tavoitteena oli selvittdd SEO Koskenkorvan asiakkaiden tyytyvaisyytta ja mielipiteita arkipai-
visin tarjottavasta lounaasta ja sen lisukkeista. Tavoitteisiin kuului myos tehd& valmiita kehit-
tamisideoita ja -ehdotuksia, jotka tulevaisuudessa on tarkoitus toteuttaa. Tavoitteisiin kuului

muun muassa selvittdd, mitd mieltd lounaan sydjat ovat lounaan ajasta, leipa-, ruoka- ja juo-

mavalikoimasta seka heidan tyytyvaisyydestdan lounaan mainontaan.

Opinnaytety6ssa tutkittiin ja selvitettin SEO Koskenkorvan asiakkaiden mielipiteita arkipaivi-
sin tarjottavasta lounaasta. Tutkimus tehtiin kyselylomakkeen muodossa, joka oli saatavilla
asiakkaiden taytettavaksi lounaan aikana. Tyon tavoitteena oli muokata SEO Koskenkorvan
arkipaivisin tarjottavaa lounasta. Kyselyn tulosten analysoinnin pohjalta tehtiin SEOn lounaa-
seen kehittamisehdotuksia, jotka on tarkoitus toteuttaa tulevaisuudessa.

Toimeksiantajalla oli ollut jo kauan mielessa muokata heidan ruokalistaansa. Valmiiksi mietit-
tyjen kysymysten pohjalta rakennettiin kyselylomake, milla selvitettiin, mitd mahdollisia muu-
toksia asiakkaat haluaisivat lounaspoytaan ja mihin olivat jo ennalta tyytyvaisia. Koskenkor-
van SEOlIla ei ole aiemmin tehty minkdanlaisia kyselyja asiakkaiden mielipiteistd, joten aihe
oli todella ajankohtainen ja tarkea. Asiakkaiden mielipiteillda on paljon vaikutusta siihen, miten

he viihtyvat ja kayttavat palveluita.



1.2 Toimeksiantajan esittely

Tyon toimeksiantajana toimi SEO Koskenkorva. SEO Koskenkorva on pieni, valtatien varrella
sijaitseva vanhalla jenkkityylilla sisustettu huoltoasema. SEOlIla toimii myds Scanburger ja ar-
kipaivisin tarjotaan lounas. Lounalla on tarjolla usein perinteista kotiruokaa. SEO on auki jo-

kaisena paivana. SEOIta 16ytyy myds pieni myymala seka autotarvikevalikoima.

Koskenkorvan SEOIla on talla hetkella seitseméan tyontekijaéa seka yksi tuuraaja kesan ajan.
Lounaan valmistaa keittaja, joka ei tee muita vuoroja kuin arkiaamuisin kello 7.30-15.00.
Tyontekijoilla kiertad kolme eri tydvuoroa. Aamuvuoro on kello 6.30-14.30, paistovuoro on
kello 15.00-20.30, ja iltavuoro on kello 14.30-21.30. Aamuvuoron ty6tehtaviin kuuluu muun
muassa lounaspdydan valmistelun auttaminen, kassalla tyoskentely ja erilaisten tilauksien
teko, riippuen paivasta. Paistovuorossa tehdd&n muun muassa vitriiniin leipid seka Scanbur-
ger-tilauksia. lltavuorossa muun muassa toimitaan kassalla ja siivoillaan. SEO on siis arkena
avoinna kello 7.00-21.00, lauantaisin kello 9.00-21.00 ja sunnuntaisin kello 10.00-21.00.

Talviaikaan on lyhyemmat aukioloajat.

Lounaalla kay sy¢jia yleensa 30—70 henkil6a. Scanburger-aterioita menee noin 10-30 kappa-
letta per paiva. Lounaan hinta on 10,90 €, johon sisaltyy myos jalkiruokakahvi tai -tee. Lou-
nas tarjoillaan arkipaivisin kello 11.00-13.30. Lounaaseen kuuluu myos lisukkeeksi leipa ja
salaatti. Lounaan saa myos tilata tai hakea mukaan, muualla sy6tavaksi. SEOIlla toimii myds

ResQue-sovellus, joten lounaalta jddvaa ruokaa ei mene havikkiin.



2 ASIAKASPALVELU

Jos ei ole hyvaa asiakaspalvelutaitoa, asiakkaat saattavat kaikota (Digizer, 2021). Jokainen
on varmasti joskus huomannut huonoa asiakaspalvelua. Silloin talléin yritykseen saattaa tulla
yhteydenottoja hammentyneilta tai turhautuneilta asiakkailta. On hyva kayttaa kunnolla aikaa
siihen, etta ymmartdd kunnolla asiakkaan ongelman, ehtii miettia ratkaisua ja selittaé ratkai-
sun perusteellisesti. Joskus ratkaisun selvittdminen vaatii asiaan palaamista myéhemmin,

mutta hyva asiakaspalvelu voittaa nopean asiakaspalvelun.

Asiakaspalvelussa on tarkeaa olla tarkkaavainen (Digizer, 2021). On kuunneltava, mita asia-
kas sanoo ja mitd han kertoo rivien valista sekd millaista kielta ja termeja han kayttaa kuvail-
lakseen ongelmansa. Asiakkaan kanssa keskustellessa voi jattda pois hankalat ammattisa-

nastot, on parempi kertoa asia selkeasti seka yksinkertaisesti, ettei jaa epaselvyyksia.

Asiakkaan kanssa kommunikoitaessa pienetkin muutokset vaikuttavat (Digizer, 2021). Huo-
nommat asiat voi yrittaa kaantaa positiivisemmaksi, jos se vain on mahdollista. Tarkeaa on

pysyéa rauhallisena, vaikka joskus asiakasta ei voi saada tyytyvaiseksi, jos han vaikuttaa ha-
luavansa tahallaan olla hankala. Asiakaspalvelijan rauhallisuus usein rauhoittaa myds asia-

kasta.

2.1 Asiakastyytyvaisyys

Huttusen (2020) mukaan asiakastyytyvaisyys on erityisen tarkeaa yrityksen kasvun kannalta.
Usein tyytyvaiset asiakkaat pysyvat ja saattavat kertoa kokemuksestaan muillekin ja suosi-
tella yritysta, joka saa yrityksen maineen kasvamaan. Asiakastyytyvaisyys kuvaa asiakkaiden
odotusten tayttymista tai tayttymatta jaamista. Asiakastyytyvaisyytta mittaamalla voidaan sel-
vittdd myos yrityksen mahdollisia ongelmakohtia. Nykyisten asiakkaiden pitdminen on

yleensa edullisempaa kuin tdysin uuden asiakaskunnan saavuttaminen.

Harmillisesti kuitenkin asiakkaat kertovat yleensé helpommin eteenpain huonoista kokemuk-
sista, kuin hyvista (Huttunen, 2020). Huonon kokemuksen saaneet asiakkaat voivat vieda
mukanaan jopa isonkin asiakasjoukon. Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata monin eri tavoin,

mutta yleisin niista on jonkinlaisen kyselyn laatiminen.
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Tyytyvaiset asiakkaat palaavat usein takaisin ja ostavat uudelleen ja enemman (Pitkospuu
Productions, i.a.). Uskolliset vakiasiakkaat vahentavat uusien asiakkaiden hankintaa. Jos asi-
akkailta saa jonkinlaisia muutos- tai kehittamisideoita, niihin on usein hyodyllista tarttua. On
hyva reagoida asiakkaiden tarpeisiin ja toteuttaa niitd mahdollisuuksien mukaan. Jos asiakas
huomaa, ettéa hanen toiveitaan on kuunneltu, saa han taas positiivisen kokemuksen, josta voi
kertoa ystavilleen. Hyvilla asiakaskokemuksilla pystytaan luomaan positiivinen yrityskuva,
joka on hyva markkinoinnin kilpailukeino.

2.2 Asiakasarvo

Asiakasarvo on asiakkaan kokemaa arvoa yrityksen palveluista ja tuotteista (Funnel, i.a.).
Asiakasarvo voi olla mitattavaa tai tunnepitoista. Mitattavia asiakasarvoja ovat esimerkiksi
kasvaneet tuotot tai kustannuksien laskut. Tunnepitoiset asiakasarvot voivat olla ajan ja vai-
van saastamista seka luottamukseen perustuvaa yhteisty6ta. Asiakasarvo on viela tanakin

paivana vahan tunnettu ja alihyédynnetty asiakaskokemuksen osa-alue.

Kolmen askeleen kautta voi 10ytyé yrityksen tuottama arvo (Funnel, i.a.). Kolmesta aske-
leesta ensimmainen on tietoisuus. Asiakkaan tulee huomata selkedsti tarjottava arvo. Tulee
tietdd, mika on asiakkaalle tarkead, jolloin asiakasta osataan auttaa juuri niista palveluista tai
tuotteista, jotka ovat tarkeitad asiakkaan oman onnistumisen kannalta. Toisena asiana on se,
ettd tuote tai palvelu on asiakkaalle ymmarrettavaa ja merkittavaa. Usein asiakkaalle on mer-
kitysta vain niilla ominaisuuksilla, jotka han ymmartaa tai ovat hanelle merkittavia. Voikin ky-
sya itseltaan, mitd hyotya asiakas saa tarjottavasta tuotteesta tai palvelusta? Viimeinen asia
on erottautuminen. Arvon tulee erota tarpeeksi kilpailevien yritysten arvoista. Yritysten tulee

tietdd, miksi juuri he voisivat auttaa asiakastaan paremmin kuin kilpailevat yritykset.

2.3 Asiakaskokemus

Asiakkailla on k&dessaan tana paivana todellinen valta, ja yritykset, jotka sisdistavat ja ym-
martavat taman, parjaavat kiristyvassa kilpailussa tulevaisuudessa (Ahvenainen ym., 2017, s.
9-10). Asiakaskokemus on mielikuva, joka muodostuu asiakkaalle kohtaamisista kanavien,

edustajien ja palveluiden kanssa. Yrityksen brandi ja tunnepohjaiset seikat vaikuttavat
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suuresti asiakaskokemukseen. Jos asiakkaalla on vahva tunneside brandiin, h&n voi myds
joustaa asiakaskokemuksen suhteen. Asiakas siis antaa helpommin anteeksi virhetilanteissa,

jos tunneside on yritykseen vahva.

Kokonaisvaltainen asiakaskokemus koostuu kolmesta eri osa-alueesta (Ahvenainen ym.,
2017, s. 33—-34). Nama kolme osa-aluetta ovat fyysinen-, digitaalinen- ja tiedostamaton koh-
taaminen. Tunnetuin asiakaskokemuksen osa on varmasti fyysinen kohtaaminen, jossa asia-
kas kohtaa tyontekijan kasvotusten. Digitaalinen kohtaaminen, eli toisin sanoen somessa ta-
pahtuva asiakaskohtaaminen, on erityisen tarked kokonaisuus, varsinkin nain digitaalisessa
ajassa. Asiakas kay itsendisesti tiedonhaun ohella tutkimassa sopivia ratkaisuja ja vaihtoeh-
toja ongelmiinsa. Tiedostamattomassa tunnekokemuksessa kaikki aiemmat olettamukset,
mielikuvat ja nakemykset vaikuttavat koko brandikokemuksen syntyyn. Arvostelut, mainonta,
asiointihistoria, mielikuvat hinnan ja laadun vélisesta suhteesta seka ensituntuma erilaisissa

kohtaamispisteissa vaikuttavat tiedostamattomaan kokonaismielikuvan syntymiseen.

2.4 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Kun ymmartaa, mita asiakkaat ajattelevat yrityksen palveluista ja tuotteista, pystyy helpom-
min tunnistamaan yrityksen vahvuudet ja kehittamiskohteet (Kaleva media, i.a.). Asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn tai tutkimuksen tavoitteena on luoda ymmarrys yrityksen asiakkaiden tyyty-
vaisyydesta. Asiakkailta on hyva kysya asioita, jotka ovat yritykselle tarkeitd. Suoraan kysy-
tysta asiakaspalautteesta saa arvokasta tietoa asiakaskokemuksen kehittdmiselle. Asiakkai-
den tyytyvaisyyden mittaaminen on jatkuva prosessi, jonka avulla voi varmistaa kilpailukyvyn
my0os tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyystutkimus auttaa selvittdmaan, mista on kyse ja
antaa tyokaluja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyt lahetetdén
usein séhkopostilla tai tekstiviestilla yrityksen asiakasrekisteriin. Asiakkaita voi tavoittaa myos

sosiaalisessa mediassa, asiakaspalvelu tilanteissa, verkkosivuilla tai uutiskirjeissa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden avulla voi muun muassa selvittda mita asiakkaat arvostavat
yrityksessé ja mitka ovat heidan syitdén tai esteitd asioinnille (Kaleva media, i.a.). Kyselyiden
avulla tunnistaa kehittdmiskohteita ja saa evaita seka ideoita asiakaslahtdiseen kehittami-

seen.
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3 RUOKALISTASUUNNITTELU

Meskasen (2020) mukaan ruoantuotantoon, raaka-aineiden alkuperaén ja ymparisto asioiden
huomioimiseen liittyviin kysymyksiin ammattikeittiolla on hyva osata vastata. Ammattikeittion
ruokalistasuunnittelussa tulee ottaa huomioon myds erindisia asioita, mita kotikeittiossa ei
valttamatta tarvitse. Naita asioita ovat muun muassa raaka-aineiden saatavuudet, erikoisruo-
kavaliot, logistiikka seka ravitsemus. Edella mainittujen osa-alueiden hallitseminen vaatii am-
mattitaitoa ja ymmarrysta tuotteiden hinnoitteluista valmistusmenetelmiin. Asiakkaiden tar-
peita ja trendeja on myds hyva seurata ruokalistasuunnittelussa. Ruokalistan hyvana pohjana
on myaQs se, etta miettii paivia eteenpain, esimerkiksi etté voisiko tAman paivan lounaan
raaka-aineista hyodyntaa myos seuraavina paivina. Ammattikeittiossd on myods hyva yrittaa
saada yhteistydkumppaneita, joilta olisi mahdollista saada tarjouksia tai alennuksia raaka-ai-
neista, ja vaalia kotimaisuutta. Suomisen (2016, s.26) mukaan ruokalista- ja ateriasuunnitte-
luun vaikuttavia tekijoitd on asiakkaat, toimintaymparisto, ateriat, koneet ja laitteet, ravitse-
mussuositukset, ruokalistamalli ja raaka-aineet, henkilokunta seka logistiikka.

3.1 Liikeidea

Yrityksen tavoitteena on valmistaa sellaista ruokaa, joita heidan asiakkaansa haluavat (Lehti-
nen ym., 2011, s. 89). Pohdittaessa liikeideaa, on jo paatetty perusasiat: kenelle ruokaa val-
mistetaan, mika on imago, mita valmistetaan ja miten suunnitelma aiotaan toteuttaa. Ruoka-
palveluita tarjoavan yrityksen toiminnan peruslahtokohta on yksityiskohtainen toiminnan ja
tuotannon suunnittelu. Annos- ja ateriasuunnittelu edellyttaa edella mainittujen asioiden pe-

rusteellista hallintaa.

3.2 Henkiloston maara

Keittion tyotekijoiden maara ja ammattitaito huomioidaan myads ruokalistasuunnittelussa
(Lampi ym., 2009, s. 28). Henkiloston méaara vaihtelee erilaisissa keittidissa. Esimerkiksi kou-
luissa tarjotaan yksi ateria paivassa, jolloin tarvitaan henkilokuntaan vahemman, kuin esimer-
kiksi vanhustenkodin keittiossa, jossa valmistetaan viikossa kaikki ateriat. Valmiita, tai puoli-
valmisteita ruuan osia kayttava keittio tarvitsee vahemman henkilést6d, naiden tuotteiden

kayttaminen voi olla my6s valttamatonta keittio henkilokunnan ammattitaidon ja maaran takia.
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3.3 Tilat, koneet ja laitteet

Keittiossa kaytettavissa olevat laitteet, tilat ja koneet, joko mahdollistavat tai rajoittavat moni-
puolisen ruokalistan suunnittelua (Lampi ym., 2009, s.27). Keittidssa olevien laitteiden kaytto-
mahdollisuuksien tunteminen ja osaaminen on haaste keittion tyéntekijalle. Monitoimiset uu-
nit ja padat antavat mahdollisuuksia valmistaa erilaisin menetelmin ruokia ruokalistalle. Jos
kokki osaa kayttaa saman laitteen eri kypsennysmenetelmia, kykenee héan uudistamaan ja
monipuolistamaan ruokalistaa. Ruuan suunnittelussa on otettava myds huomioon laitekuor-
mitus. Kaikki kypsennettava ruoka ei voi olla samaan aikaan uunissa, patojen ollessa kaytta-
mattdmina seka painvastoin. Kun lounaalla on tarjottavana useita vaihtoehtoja, on suunnitel-

tava ajoitus, etté kaikki ruuat saadaan ajoissa valmiiksi.

3.4 Kustannukset ja kannattavuus

Kannattavuuden avaintekij6itd on tarkka hinnoittelu ja tuotantokustannuksien laskenta (Kai-
panen ym., 2021). Tuotekehitysprosessin kuluessa on tarkeaa lahtea kartoittamaan tuotanto-
kustannuksia jo hyvissé ajoin. Ty0-, raaka-aine-, valmistus- ja muita kustannuksia on hyva
l&hted selvittamaan. Kehityksen edellytyksené on, etta tuotteet ovat kannattavia kattaen tuo-
tantokustannukset seka katevaatimuksen. Erilaisten tuotteiden tukku- ja vahittaishintoja on
tarkeaa tarkastella kustannusperusteisesti. On hyva miettia asiaa asiakkaiden nakdkulmasta:
Kuinka paljon he ovat valmiita maksamaan tuotteista seka paljonko tuotteet kilpailijoilla mak-
savat? Ostajien maksukykyjen- ja halujen kasitys on edellytys markkinaperusteisuus hinnoit-
telussa. Kilpailutilanne ohjaa my6s hinnoittelua, jos markkinoilla on jo tarjonnassa samanlai-

sia tuotteita.

Annoksien hinnoittelu on keskeinen osa ravintolamenun suunnittelua (GloriaFood, i.a.). Tutki-
malla ja selvittdmalla jokaista kohdetta, ainesosaa ja niiden kustannuksia saa selvitettya,
kuinka annos olisi hyva hinnoitella, jotta voi silti tehda voittoa.

3.5 Sesonki

Ruokalistasuunnittelussa on hyva kayttaa niita raaka-aineita, jotka ovat silla hetkella seson-

gissa (Tuomensaari, 2021). Sesongissa olevat kasvikset esimerkiksi ovat maultaan
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herkullisia ja niita tuotetaan silloin paljon, joten niité on jarkeé tuoda, vaikka toiselta puolelta

maailmaa. Kasvikset voivat myds olla kalliita, jos ostaa sellaisia mitk& eivat ole sesongissa.

Vuoden jokaisena paivana, kaikkia raaka-aineita ei ole saatavilla (Ekoruokakone, i.a.). Vuo-
denaikaisia sesonkeja noudattaen suunnitellaan ruokien tarjonta. Eri vuodenaikojen sesongit

huomioidaan myds kiertdvassa ruokalistasuunnittelussa.

3.5.1 Kevatsesonki

Uuden kasvun alkamisen aikaa on kevatsesonki (Ekoruokakone, i.a.). Uutta satokautta
kaynnistellaan seka edellisen vuoden sato varastoto alkavat pienentyd. Kevaalla uuden sa-
don alkaessa saadaan esimakua tulevasta. Kevaan sesongissa on tarjolla erilaisia kasviksia
seka yrtteja. Kevaan juhlissa nautitaan jo uuden sesongin tuotteita muun muassa paasiai-
sena, vappuna ja aitienpaivanéa. Kevaan sesongissa on esimerkiksi villiyrtit, parsa, kevatsi-

puli, raparperi, hauki, ahven, keltajuuri, selleri, appelsiini ja avokado.

3.5.2 Kesasesonki

Kesélla herkutellaan uudella sadolla (Ekoruokakone, i.a.). Kesdsesonki on kotimaisten kas-
visten, marjojen, yrttien ja juuresten aikaa. Kesalla on myds paljon juhlia mihin sesonki tuot-
teita on hyva kayttaa, esimerkiksi juhannus, koulujen paattajaiset ja rapujuhlat. Kesalla par-
haassa sesongissa on esimerkiksi varhaisperuna, mansikka, mustikka, herne, lohi, kuha,

luumu ja nektariini.

3.5.3 Syyssesonki

Syksylla suomen satokausi on parhaimmillaan (Ekoruokakone, i.a.). Syksylla on aika sail6a
ja keraté varastoon satokauden tuotteita. Syksyn sesonki tuotteita voi maistella muun mu-
assa kekrijuhlissa ja is&npéaivana. Syksylla sesongissa olevia tuotteita ovat esimerkiksi

omena, paaryna, pihlaja, tyrni, kampela, muikku, granaattiomena seka bataatti.
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3.5.4 Talvisesonki

Talvisesongissa maistuu varastoidut juurekset seka riista (Ekoruokakone, i.a.). Suomeen tuo-
daan talven aikana hedelmi&, mutta tuontihedelmilla ja kasviksilla on myds oma sesonki ai-
kansa. Talven sesonkien aikana on paljon aihetta juhlaan, muun muassa itsenaisyyspaiva,
joulu, Runebergin paiva, uusi vuosi ja laskiainen. Talven parhaita sesonki tuotteita on maa-

artisokka, punasipuli, kyssakaali, karpalo, appelsiini, ananas seka kookospahkina.

3.6 Gastronomiset tekijat

Yksi tarkeimmista asioista ruokalistasuunnittelussa on gastronomiset tekijat, eli aistinvaraiset
ominaisuudet (Haapakorpi, 2015). Gastronomisia tekijoita on haju, ulkonako, maku, lampdétila

ja rakenne, joilla on suuri vaikutus asiakastyytyvaisyyteen.

3.6.1 Ulkonako ja maku

Ensivaikutelman ruuasta asiakkaat saavat silmillaén (Haapakorpi, 2015). Suunnitteluvai-
heessa ruuan vari tulisi ottaa jo huomioon. Samanvarisia ruokia tulisi valttaa lautasella. Va-
reilla saadaan aikaan houkutteleva ensivaikutelma. Punaisia, keltaisia, oransseja, vaalean-
vihreitd, vaaleanpunaisia ja ruskeita vareja pidetaéan houkuttelevimpina. Erivarisilla kasviksilla
saadaan aikaan houkuttelevuutta, vareja seka tarkeita ravintoaineita. Ateriakokonaisuudessa
ei tulisi kayttaa liikkaa samoja vareja, tai sekoittaa kaikkia vareja yhteen. Kuvassa 1 on kuvat-

tuna annoksen varikartta.



Kuva 1. Annoksen varikartta. (Kespro.com).

Tarjoiluastioiden valinnalla on myds merkitysta (Varjonen, 2020). Vari, muoto ja koko kan-
nattaa miettia astiaa valittaessa. Valkoinen lautanen on usein paras vaihtoehto, koska se
tuo ruuan varit hyvin esille, kun taas varilliset lautaset voivat olla ristiriidassa sisustuksen
kanssa. Kun kootaan annosta, valtellaan toistuvia muotoja, raaka-aineita ja vareja. Tum-
mat varit ovat vaaleita vareja raskaampia, siksi ne asetellaan lautaselle alimmaiseksi. Isot
ruoka kappaleet asetellaan annoksessa alas ja pienet ylds, lautasen reunoille jatetaan

myos tilaa.

Perusmakuja ovat hapan, makea, suolainen ja karvas (Varjonen, 2020). Useimmiten ihmi-

set pitdvat makeasta, mutta muiden makujen suhteen kaikki ovat yksilollisia.

3.6.2 Rakenne

Ruokayhdistelmid, jotka sopivat rakenteeltaan yhteen kannattaa kayttaa (Haapakorpi,
2015). Vaikutelma ruuasta syntyy, jo ennen kuin sitd maistetaan. Siksi ruokien rakenne ja
muoto ovat tarkeitd. Esimerkiksi keittojen kanssa tarjotaan usein rapeaa leipaa, koska ne
sopivat rakenteeltaan yhteen. Yhdistelemalla rakenteeltaan vastakohtia annokseen, voi-
daan parantaa suutuntumaa, joka vaikuttaa myds kuulotuntemukseen (Varjonen, 2020).
Suutuntuman vastakohtia on esimerkiksi pehmea ja kova, kuiva ja mehukas, kuuma ja

kylmé&, rasvainen ja hapan seka makea ja hapan.
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3.7 Ruokalistaja menu

Ravintoloissa seka toimipaikkaruokaluissa lounaslistat ovat myyntilistoja, joissa myytavét an-
nokset luetellaan tietyssa jarjestyksessa ja hinnoiteltuina (Lehtinen ym., 2011, s. 90). Lounas-
listoja on erilaisia, muun muassa yleisimpié ovat lounas- ja paivallislistat seka a la carte-listat.
Lounaslista sisdltaa usein yritykselle ominaisia merkint6ja, esimerkiksi yrityksen nimi ja logo.

Listassa on myo6s nakyvilla aterian tyyppi ja voimassaoloaika.

Asiakkaille, jotka eivat voi itse vaikuttaa ruokalistaan, tehdaan usein pidemman aikavalin lista
(Lehtinen ym., 2011, s. 91-94). Tall6in puhutaan kiertavasta listasta, joissa kierroin vaihtelee
kolmesta kymmeneen viikkoon. Joissakin yrityksissa tarjotaan kaikki paivan ateriat, ja joissa-
kin seimerkiksi vain lounas. NoutopOyd&assa eli buffetissa kaikki ruokalajit ovat omissa astiois-
saan, joista asiakas voi itse koota itselleen mieleisen annoksen. On kyse itsepalvelusta, kun
asiakas ottaa itse astiat, ruokailuvélineet ja muut tarvitsemansa. Asiakas ottaa myos itse ruo-
kajuoman, leivan seka salaatin. Syomisen jalkeen asiakas hakee usein jalkiruuan ja kahvin

tai teen.

3.8 Annos-ja ateriasuunnittelu

Ruokapalveluita tuottavan yrityksen tarkeimpia suunnittelun kohteita on annos- ja ateriasuun-
nittelu (Lehtinen ym., 2011, s.88). Ateriasuunnittelu tulee tukea yrityksen arvoja, liikeideaa
seka toiminta-ajatusta. Kokin tyohon kiinteasti kuuluva tehtava on ateriasuunnittelu, jossa to-
dellakin punnitaan kokin ammattitaitoa. Annos- ja ateriasuunnittelussa tulee ottaa huomioon

kaikki toimintaan liittyvat asiat.

Ateria suunnittelussa on monia eri vaiheita, mita tulisi noudattaa, etta saisi tehtyd enemman
myyntid (GloriaFood, i.a.). Ensin tulee maarittaa, millaisia aterioita halutaan tarjota. Aterioi-
den paattamisen ei tarvitse olla lopullinen paatds, vaan voi kokeilla monia eri vaihtoehtoja ja
katsoa mika niistd menestyy parhaiten. Analysoimalla aterian eri raaka-aineita pystyy maarit-
tamaan niista tarkeimmat, mité tulee tarvitsemaan useissa eri annoksissa. On hyva miettia,
miten voi kayttaa ainesosan kaikkia osia ja kayttaa sitd uudelleen useisiin ruokalajeihin. Kun
harkitsee ruokalistan tekemista kausiluonteiseksi, voi ostaa paikallisia tuotteita, parantaa ai-

nesosien laatua ja vahentaa toimituskustannuksia. Tarkeaa on aloittaa etsimalla paikallisia
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maatiloja ja toimittajia, jotka pystyvat toimittamaan tarvittavat ainesosat. Suora yhteys paikal-

lisiin yrittajiin on parempi, koska se poistaa toimitusketjun ulkopuoliset tarpeet.

3.9 Erityisruokavalio

Ruoan merkitys asiakkaalle on hyvin monimuotoinen ja yksil6ittainkin vaihteleva (Lehtinen
ym., 2011, s.88—-89). Ruokavalio voi olla toiselle terveellinen, kun taas toiselle epéaterveelli-
nen, taméa koskee esimerkiksi erilaisia ruokavalioita noudattavia ihmisia. Oikean ruokavalion
toteuttaminen vaatii perustietoa ravintoaineista. Kokilla on oltava monipuoliset ja laajat tiedot
niista raaka-aineista, joista ravintoaineita saadaan. Liséksi pitda olla tieto raaka-aineiden oi-
keanlaisesta sailyttamisesta seka valmistamisesta, etta han voi valmistaa terveellistd, vaihte-

levaa ja monipuolista ruokaa.

Gluteenittomia ja laktoosittomia vaihtoehtoja tulisi 16ytya ruokalistalta seka ne tulisi merkita
selkeasti (Haapakorpi, 2015). Muutkin erikoiruokavaliot tulisi merkita ruokalistalle, ettei ruuan
syOjalle jaa epaselvaksi mita ruoka siséltaa. Kuvassa 2 on kuvattuna erityisruokavaliomerkin-

nat.

VL =vahalaktoositon
L = laktoositon
* M = maidoton
G =gluteeniton
VS =valkosipulia
» Veg. = kasvisruokavalio

Kuva 2. Erityisruokavaliomerkinnat. (Haapakorpi, 2015).

3.10 Kiertavan ruokalistan suunnittelu

Ammattikeittiossa on jarkevaa suunnitella ruokalista riittavan pitkdan kiertavaksi, jotta saa-

daan vaihtelua (Ravitsemuspassi, i.a.). Jos ruokalistassa on pariton maara viikkoja, se



takaa, ettd sama ruoka ei osu esimerkiksi niille, jotka kayvat kerran kuussa syomassa.
Myd0s juhlapyhét ja vuodenajat huomioidaan ruokalistan suunnittelussa. Asiakkaiden pe-
rusoletus on se, ettd ammattikeittiossa valmistetaan terveytta edistavaa ruokaa, joten ruo-

kalistaa tulee muokata ja kehittdd saanndllisesti asiakkaiden palaute huomioiden.

Kiertdva ruokalista sujuvoittaa ruokalistan suunnittelua ja tarjoaa asiakkaille tuttuja ruokia
sopivasti vaihdellen (Jamix.com, 2023). Kiertavaan ruokalistaan on helppo tehda pienia
muutoksia, kun runko on jo olemassa. Kiertdvan ruokalistan avulla voi saataa ravitsemuk-
sellista tasapainoa kohdalleen halutulla aikavalilla. Yksittaisien paivien ravitsemuksellinen
laatu voi vaihdella hieman, kunhan pidemmalla aikavalilla se on tavoitellun mukainen. Kun
samat ruuat toistuvat saannollisin valiajoin, raaka-aineiden, varaston ja kustannuksien hal-
linta on helpompaa. Toistuvat ruuat auttavat myos havikin vahentamisessa, koska ruuan
menekkia voidaan ennustaa aiempien kertojen perusteella. Useiden viikkojen kiertavan
ruokalista suunnittelu vaatii kuitenkin tarkkaa tasapainottelua ja suunnittelua ravitsemuk-

sellisten vaatimusten, reseptien, kustannuksien ja ruokavalioiden kanssa
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Menetelméja aineisto

Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin Webropol-ohjelmalla. Tuloksia analysoitiin Webropolin
omilla tilastoilla sekéa Excelissé. Yhteenveto vastauksista tehtiin Exceliin, johon laskettiin yh-

teen paperisella kyselylomakkeella saadut vastaukset seké netissa saadut vastaukset.

Kyselylomake oli avoinna SEO Koskenkorvan lounaan sygjille 25.5-22.6.2023. Asiakkaiden
saatavilla oli myds paperisia versioita kyselylomakkeesta. Kyselylomakkeessa ei kysytty hen-
kilotietoja. Saadut vastaukset kasiteltiin anonyymisti seka huolellisesti ja tietoturvallisesti. Liit-

teessa 1. kuva kyselylomakkeesta.

Kyselyn QR-koodeja aseteltiin SEOn poydille ja niiden viereen nippu myds paperisia kysely-
lomakkeita seka kynia. Haluttiin, ettd kyselyyn vastaaminen olisi helppoa asiakkaille ja pape-
riset kyselylomakevaihtoehdot olisivat myos lahella. Asiakkaat saivat vastata kyselyyn sa-
malla lounasta syodessaan. Lounaan aikana mainostettiin kyselylomaketta aina jokaiselle
lounaan ostajalle ja kehotettiin heita vastaamaan siihen. Paperisille kyselylomakkeille tehtiin

laatikko, mihin vastanneet pystyivat tayttamisen jalkeen palauttamaan ne.

4.2 Tulosten analysointi

Asiakastyytyvaisyys kyselyyn kertyi yhteenséd 59 vastausta. Vastauksista 42 eli suurin osa
saatiin paperiversioilla. Osatiinkin jo arvata, ettd SEOn asiakaskunta suosisi enemman pape-
riversiota kyselysta. Vastauksista 17 saatiin netin kautta taytettyna. Kyselylomakkeita taytet-
tiin enemman kuin osattiin odottaa, mika oli positiivista, etta saatiin mahdollisimman monen
asiakkaan mielipide lounaasta. Vastaajat olivat kaikenikaisia aikuisia, jotkut satunnaisia kavi-
joita ja jotkut vakiasiakkaita. Kyselylomakkeessa oli ryhmiteltyiné eri aiheeseen liittyvat kysy-
mykset. Kyselylomakkeessa oli 16 kysymyst&, joista yksi oli vapaa kommentti. Seuraavassa

osiossa vastaukset kaydaan yksi kerrallaan lapi.
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421 Lounasaika

Lounas tarjoillaan SEOIla arkisin kello 11-13.30. Kysymykseen vastanneista 54 (92 %) oli
tyytyvainen SEOnN lounasaikaan. Lounasaikaan ei ollut tyytyvaisia 5 (8 %) vastanneista. Vas-
tanneista 4, jotka eivat olleet tyytyvaisi lounasaikaan haluaisivat sen olevan 30 minuuttia pi-

dempi. Yksi vastaajista haluaisi lounaan alkavan jo kello 10.30.

4.2.2 Mainonta

Vastauksien perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia lounaan mainontaan. Kysymykseen tuli
vastata asteikolla 1-5, jossa 1 oli "en ole ollenkaan tyytyvainen” ja 5 "olen erittain tyytyvai-

nen”. Keskiarvoksi saatiin nelja viidesta.

Tiedusteltiin myds, mista asiakkaat mieluiten lukisivat SEOn lounaan mainontaan. Kysymyk-
seen vastanneet haluaisivat lukea lounaan mainontaa mieluiten Facebookista, Instagramista,

netista ja limajoki-lehdesta.

4.2.3 Salaattivalikoima

Vastauksien perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia salaattipdydan valikoimaan. Kysymykseen
tuli vastata asteikolla 1-5, jossa 1 oli "en ole ollenkaan tyytyvainen” ja 5 oli "olen erittain tyyty-

vainen”. Keskiarvoksi saatiin nelja.

Asiakkailta kysyttiin, miten he kehittaisivat salaattipdytavalikoimaa. Kysymykseen vastanneet
haluaisivat lisata valikoimaan tonnikalasalaattia, punasipulivinaigrettea, jalapenoa, chilig,
puolukkahilloa, nachoja ja medium salsaa, 6ljy&, oliiveja ja suolakurkkua. Yksi vastanneista

oli myds kommentoinut, ettd on hyva, kun kaikki salaatit ovat eri astioissa.

Asiakkailta tiedusteltiin, mita asiakkaat haluaisivat poistaa salaattipbydasta. Monet vastan-
neista olivat kommentoineet, etteivat haluaisi poistaa salaattipdydasta mitaan. Yksi vastaa-

jista oli kommentoinut haluavansa jalapenot ja paprikan pois valikoimasta.
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4.2.4 Lounasvalikoima

Kyselyn perusteella asiakkaat olivat tyytyvaisia lounasvalikoimaan. Kysymykseen tuli vastata
asteikolla 1-5, jossa 1 oli "en ole ollenkaan tyytyvainen” ja 5 oli "olen erittain tyytyvainen”.

Keskiarvoksi vastauksista saatiin 4,2.

Kyselyyn vastanneet haluaisivat kehittda lounasvalikoimaa lisaamalla siihen jalkiruuan, esi-
merkiksi euron lisdhinnasta. Yksi vastanneista oli kommentoinut haluavansa kasviksiin lisaa
rapeutta. Keittoja ja sianlihakastiketta oli myos toivottu. Osa vastaajista oli myds ehdottanut
teemanmukaisia lounaita ja burgeri tai tortilla paivia. Erikokoisia annoksia oli myds toivottu.
Eniten vastaajat olivat kuitenkin kommentoineet olevansa tyytyvaisia tamanhetkiseen lounaa-

seen ja haluavat, etta jatkossakin tarjotaan perinteista kotiruokaa.

Asiakkailta tiedusteltiin, haluaisivatko he poistaa lounaspdydéasta jotakin. Yksi vastaajista ol
kommentoinut haluavansa sweet & sour broilerikastikkeen pois lounasvalikoimasta. Maksa-
pihvit olisi myds haluttu poistaa valikoimasta. Karjalanpaistista oli kommentti, etta se harvoin
onnistuu. Useat asiakkaat olivat vastanneet, etteivat haluaisi poistaa mitd&n lounasvalikoi-

masta.

Kysymykseen vastanneista 32 (54 %), eli suurin osa, haluaisi kanaruokia olevan tarjolla ker-
ran viikossa. Kaksi kertaa viikossa kanaruokia haluaisi 16 (27 %) vastanneista. Vastanneista
6 (10 %) olisi halunnut kanaruokia vain kolme kertaa viikossa. Kysymykseen vastanneista 5

(9 %) ei osannut sanoa.

Kuinka monta kertaa viikossa haluaisit, ettd lounaassamme olisi kanaruokia?

b 4
*

Kuvio 1. Toiveet kanaruokien yleisyydesta.



Kyselyyn vastanneilta tiedusteltiin, montako kertaa viikossa he haluaisivat tarjolla olevan
kalaruokia. Vastanneista 29 (49 %) haluaisi lounaassa olevan tarjolla kalaruokia kerran vii-
kossa. Kaksi kertaa viikossa kalaruokia haluaisivat 20 (34 %) vastanneista. Kukaan kyse-
lyyn vastanneista ei ollut vastannut haluavansa kalaruokia olevan kolme kertaa viikossa.

Kysymykseen vastanneista 10 (17 %) ei osannut sanoa.

Kuinka monta kertaa viikossa haluaisit, ettd lounaassamme olisi kalaruokia?
Vastaajien maara: 59

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kerran viikossa. 49%
Kaksi kertaa vilkossa. 34%
Kolme kertaa vilkossa

En osaa sanoa. 17%

Kuvio 2. Toiveet kalaruokien yleisyydesta.

Kasvisruuasta kysyttiin, kuinka usein asiakkaat haluaisivat sen olevan myds vaihtoehtona
lounaassa. Vastanneista 12 (20 %) haluaisi kasvisruokavaihtoehdon kerran viikossa. Kas-
visruokaa kerran kahdessa viikossa halusi 3 (5 %). Yksi (2 %) vastanneista haluaisi kas-
visruokaa kerran kolmessa viikossa. Vain 2 (4 %) vastanneista haluaisi kasvisruokaa ker-
ran neljassa viikossa. Suurin osa, eli 19 (32 %) vastanneista haluaisivat kasvisruokavaih-
toehdon olevan vain kerran viidessa viikossa. Kysymykseen vastanneista 22 (37 %) ei

osannut sanoa.
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Kuvio 3. Toiveet kasvisruokien yleisyydesta.

Haluttiin myods selvittda, kuinka usein asiakkaat haluaisivat lounaassa olevan keittoa. Vas-
tanneista 29 (49 %) haluaisi, etta keittoa olisi tarjolla kerran viikossa. Vastanneista 7 (12
%) haluaisi keittoa kerran kahdessa viikossa. Yksi vastanneista olisi halunnut keittoa ole-
van kerran kolmessa viikossa. Keittoa kerran neljassa viikossa haluaisi vain 2 (3 %) vas-
tanneista ja 5 (9 %) haluaisi sita vain kerran viidessa viikossa. Kysymykseen vastanneista

15 (25 %) ei osannut sanoa.

Kuinka usein haluaisit, etta lounaassamme olisi tarjolla keittoa?
Vastaajien madrd: 59

Kuvio 4. Toiveet keittoruokien yleisyydesta.

425 Juomavalikoima

Asiakkailta kysyttiin, haluaisivatko he jotain lisdyksia taméanhetkiseen juomavalikoimaan. Vas-

tanneista 53 (90 %) eivat haluaisi juomavalikoimaan lisayksia ja 6 (10 %) haluaisi lisayksia.
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Vastaajat, jotka eivat olleet tyytyvaisia juomavalikoimaan haluaisivat, etta tarjolla olisi myos

rasvatonta maitoa ja piimaa.

4.2.6 Leipavalikoima

Kyselyssa tiedusteltiin, haluaisivatko asiakkaat jotain lisdyksia tamanhetkiseen leipavali-
koimaan. Vastanneista 49 (83 %) ei haluaisi lisayksia leipavalikoimaan ja 10 (17 %) halu-
aisi siihen lisdyksia. Asiakkaat, jotka olivat halunneet lisayksia leipavalikoimaan, olivat
kommentoineet haluavansa gluteenitonta pehmeaa leipaa, ruisleipaa, kauraleipéé ja tum-

maa leipaa.

4.2.7 Vapaa kommentti

Vapaaseen kommenttikenttadan asiakkaat saivat vapaasti kommentoida mit& halusivat. Kom-
menteissa oli tullut todella paljon hyvaa palautetta. Asiakkaat olivat muun muassa kommen-
toineet lounasta erittéin hyvaksi. Vastaajien mielesta ruoka on aina hyvaa ja ruuissa on hyvia
makuja. Huoltoasemaksi todella hyva lounas, oli myds kommentoitu. Henkilokuntaa oli ke-
huttu hyvaksi ja patevaksi. Asiakkaat kertoivat lounaan maistuvan kotiruualta. Lounaspassia,
johon saa kerata leiman lounaan ostaessa, oli my6s kehuttu. Lounaspassilla saa yhdennen-
toista lounaan velotuksetta. Tassa kohdassa oli myés muutama kommentti, etta jalkiruoka tu-
lisi olla. Yksi vastanneista oli kommentoinut, ettd ohikulkumatkalla on aina ollut erittain hyva

lounas ja sen takia siina pysahdytadankin. SEOn tunnelmaa oli myds kommentoitu kotoisaksi.
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5 LOUNAAN KEHITTAMISEHDOTUKSET

Toimeksiantajan kanssa pidettiin palaveri 29.8, jossa kaytiin [&pi mitd vastauksia olin saanut
kyselylomakkeeseen. Vastauksien lapi kdymisen jalkeen aloin miettimaan, mita muutoksia ja

kehittdmisehdotuksia SEOnN lounaaseen voisi tulla.

5.1 Lounasaika

Lounasaika voisi jatkua kello 14.00 asti, koska sita suurin osa vastanneista oli ehdottanut,
jotka eivat olleet tyytyvaisia lounasaikaan. Ennen kyselyn aloittamista osattiin jo epailla, etta
SEOn asiakkaat haluaisivat lounaan kestavan pidempaan. Yksi vastaajista oli kommentoinut

haluavansa lounaan alkavan jo kello 10.30, mutta se ei SEOIla ole mahdollista ajallisesti.

5.2 Mainonta

Lounaan mainontaan oltiin tyytyvaisia ja kukaan vastaajista ei ollut ehdottanut mitdan muuta
mainonnan kanavaa, mita SEOIla ei olisi jo kaytdssa. Mainontaa siis 10ytyy jo limajoki-leh-

desta, verkkosivuilta, Facebookista, Instagramista seka tienvarsi ilmoituksesta.

5.3 Salaattipoyta

Salaattipdytavalikoimaan oltiin myés melko tyytyvaisia. Kehittamisehdotuksena salaattipdyta
valikoimaan lisatdan tonnikalasalaatti, salaatti 6ljy seka jalapenoa ja chilia, joita kyselyyn vas-
tanneet olivat ehdottaneet. Puolukkahillo oli myds kommentoitu kyselyyn, mutta se kuuluu jo
salaattipdydan valikoimaan. Jalapenoa oli toivottu ja sekin on my6s tarjolla joidenkin ruokien
lisukkeena, mutta kokeiluna ehdotin lisdéamaan sen seka chilin salaattipdydan valikoimiin,
vastanneiden ehdotuksesta. Toiveena oli myds lis&ta punasipulivinaigrette ja nachot medium
salsan kera lisukkeeksi lounaaseen, mutta ne eivat valttamatta liikkuisi hyvin salaattipoy-
dassa, tai mikaan kovin erikoinen. SEOnN asiakaskunnan on huomattu pitava perinteisesta ja
tavallisesta kotiruuasta, mité oli myds kommentoitu kyselyyn. SalaattipOydasta ei poisteta mi-

taan.
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5.4 Lounasvalikoima

Lounasvalikoimaan oltiin erittain tyytyvaisia. Jalkiruokaa oli kyselyn kommenteissa toivottu-
paljon, joten sen voisi lisata joka paivalle 1 €-1,5 € hinnalla, lounaan syJdjille ostettavaksi. Jal-
kiruoka olisi lounaan ajan vitriinissa, misté asiakas voisi ottaa valmiin annoksen ja maksaa
sen kassalle. SEOIla on aina tarjottu kahvi tai tee jalkiruuaksi, mutta monet olivat toivoneet,
etta tulisi myos jalkiruokaa. Jalkiruoka olisi vaihdellen esimerkiksi kiisselia tai rahkaa. Lou-
naslistalle lisdtddn myds sianlihakastike kyselyyn vastanneiden toivomuksesta. Kyselyyn vas-
tanneet olivat ehdottaneet, etta tarjolla olisi valilla jonkun teeman mukaisia lounaita. Teema
lounaita on joskus SEOIla kokeiltukin, mutta ne eivat olleet menestyneet. Toivottiin myos bur-
geri- ja tortillap&ivia. Burgeri-péiva ei oikein sopisi lounasvalikoimaan, koska SEOIla toimii jo
Scanburger, mista saa lounasaikaankin burgereita. Tortillatkin ovat usein Scanburgerin kam-
panjoissa. Erikokoisia annoksia oli toivottu, mutta niita ei tule valikoimaan, 3—11-vuotiaille lap-
sille on halvempi hinta jo lounaasta ja lounasta saa ottaa sen verran kuin itse haluaa. Lou-
naspdydén valikoimasta ei poisteta mitdan. Vain yksittaisid kommentteja oli tullut, mita halut-
taisiin pois valikoimasta. Kaikki eivat tykkaa kaikesta.

Suurin osa vastaajista oli kertonut haluavansa kanaruokia kerran viikossa. Talla hetkella se
onkin jo nain. Kanaruokiin ei siis tule muutoksia. Kalaruokia suurin osa oli kommentoinut ha-
luavansa kerran viikossa. Kalaruokiakin on jo listalla kerran viikossa, eli siihen ei tule muutok-

sia.

Kasvisruokaa oli haluttu olevan vain kerran viidessa viikossa. Osattiin jo epailla, ettda SEOn

asiakaskunta ei toivo kasvisruokia valikoimaan. Kasvisruokia ei siis tule lounasvalikoimaan.

Vastaajat halusivat keittoa olevan tarjolla kerran viikossa. SEOIla on ollut toisen ruokalajin
rinnalla keittoa jo pidemman aikaa, mutta suurin osa asiakkaista ovat aina valinneet toisen
ruuan. Keittoa on jaéanyt paljon yli ja Iahes kukaan ei ole ostanut pelkkaa keitto lounasta. Kui-
tenkin, kun kyselyyn vastanneet halusivat keittoja valikoimaan, kehittdmisehdotuksena olisi
lisdta lounaslistaan keitto kokeiluksi kerran viidessa viikossa. Keittopaivana ei siis olisi muuta

ruokavaihtoehtoa ja jalkiruoka sisaltyisi hintaan.
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5.5 Juoma -ja leipavalikoima

Juomavalikoimaan lisataan asiakkaiden toiveiden mukaan rasvaton maito ja piiméa kokeiluun.
Leipavalikoimaan myos lisataan kommenttien perusteella ruisleipd. Keittopéaivana olisi myos
gluteeniton pehmea leipa. Gluteeniton nakkileipa kuuluu jokapéivéaiseen leipavalikoimaan.
Gluteenitonta pehmeéa leipaa on ollut aiemminkin SEOIla, mutta senkaan menekki ei ollut
suurta. Kehittdmisehdotuksena olisi siis kokeilla uudestaan, jos keittopaivina gluteeniton peh-

mea leip& menestyisi paremmin.

5.6 Yhteenveto

Kun muutokset on tehty ja muokattu lounaslistalle, ajatuksena oli, ettd SEOn poydille seka
someen tehtaisiin tiedotteita. Tiedotteissa olisi lyhyesti lueteltuna, mitd muutoksia lounaslis-
talle on tehty. Tiedotteen tarkoituksena olisi nayttaa asiakkaille, etta heidan toiveisiinsa on

vastattu oikeasti ja otettu niitd kayttéon. Liitteessa 2. on kuva tiedotteesta.

Kehittamisideat tiivistettyna ovat, etta lounasaika jatkuu kello 14.00 saakka. Salaattipdytaan
lisdtdan tonnikalasalaatti, jalapeno, chili seka salaatti 6ljy. Vaihtuva jalkiruoka lisataan joka
paivalle 1 €-1,5 € hinnalla. Kana- ja kalaruokia tulee olemaan kerran viikossa. Kasvisruokia
ei lisata valikoimaan. Kokeiluna keittoa tulee olemaan kerran viidessa viikossa. Juomavalikoi-
maan lisataan rasvaton maito ja piima. Leipavalikoimaan lisataan ruisleipa, ja keittopaivana

pehmea gluteeniton leipa.
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen oli mielenkiintoista, kun ei osannut yhtaan odottaa oli-
sivatko vastanneiden vastaukset enimmakseen negatiivisia vai positiivisia. Yllatykseksi suurin
osa kyselyyn vastanneista ei olisi muuttanut mitdén lounaassa. SEOn asiakaskunta on sellai-
nen, joka pitaa tavallisesta kotiruuasta eikd mistdan sen erikoisemmasta. Lounasvalikoima
on siis juuri sopiva SEOnN asiakkaille. Epailyksia oli, etta voisi tulla paljonkin muutoksia, mita
asiakkaat haluaisivat. On ihme, kun SEOIla ei ole koskaan aikaisemmin tehty kyselya asiak-
kaille heidan mielipiteistaan lounaaseen, saatiin vain pienia muutos ehdotuksia. On hienoa
huomata, ettéa vaikka kyselyita ei ole koskaan aikaisemmin tehty, lounas on muovautunut
juuri SEOn asiakaskunnan mieleiseksi. Lounaan sy6jien mé&aratkin ovat pysyneet samana tai
nousseet, joten siitd voikin paatelld, etté asiakkaat pitdvat SEOn lounaasta. Asiakkailta ei tul-

lut paljoa kehittamisehdotuksia, joten voisi sanoa, ettd SEO saa jatkaa lahes samaa rataa.

SEOn lounaan syo¢jat koostuvat vakiasiakkaista seka ohikulkijoista. Siksi onkin hyva, etté lai-
tetaan poydille ja someen mainosta, missa kerrotaan, mita muutoksia asiakkaiden mielipitei-
den perusteella on tehty. Muutokset varmasti miellyttavat asiakkaita, kun nakevat, etta heita

on oikeasti kuunneltu ja tehty muutoksia heidan toiveidensa mukaan.

Huttusen (2020) sanojen mukaan asiakastyytyvaisyytta tutkimalla voidaan selvittdd myos
mahdollisia ongelmakohtia. SEOn lounaassa ei oikeastaan ollut mitd&n ongelmakohtia, mutta
sellaiseen palautteeseen varauduttiin myds. On edullisempaa pitda nykyiset asiakkaat, kuin
saavuttaa taysin uusi asiakaskunta. Niinpa oli tarke&a, ettd SEOn asiakaskuntaa kuunneltiin
ja tehtiin muutoksia lounaaseen heidan toiveidensa perusteella. Asiakkaiden toiveita kuunnel-
lessa voikin toivoa, etté he kertovat eteenpdin, miten heidan toiveensa lounaasta ovat toteu-
tuneet. Hyvien kokemusten kertominen eteenpéin voi tuoda lisda asiakkaita lounaalle seka

vanhat asiakkaat voivat tulla uudelleen hyvan kokemuksen perusteella.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttaminen oli mielekasta. Kysely oli helppo toteuttaa jo aikai-
semmin tutussa paikassa, missa tiesi jo kaytdnnon asiat. Toimeksiantajan kanssa oli myds

helppo olla yhteyksissa, joka helpotti tydon etenemista.
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Toimeksiantaja sai tasta varmasti tosi positiivisen ja erilaisen kokemuksen. Kyselyita kun ei
ole aiemmin SEOlIla toteutettu, paasi toimeksiantajakin ndkemaan millaista sen kaytanndssa
toteuttaminen on. Varmasti myds tuli niin sanotusti "helpotuksena”, etta lounas on jo aikai-
semmin ollut melko mieluinen asiakkaille. Toimeksiantaja sai myos vastauksia kyselylomak-
keen perusteella niihin asioihin, mihin halusikin. Voi olla, ettad toimeksiantajalla myos herasi
kiinnostus toteuttaa muitakin kyselyita asiakkailta tai jatkotutkimuksia tasta tyosta. Kyselylo-
makkeiden avulla on helppo paasta kasiksi asiakkaiden mielipiteisiin ja toiveisiin. Varmasti

my06s asiakkaat kirjoittavat lomakkeeseen suorempia vastauksia, kuin suullisesti sanoisivat.

Kyselylomakkeessa olleet kysymykset olivat aika perinteisia, joten tasta tyosta olisi myos
helppo tehda jatkotutkimuksia. Jatkotutkimuksessa voisi selvittdd, miten lounaaseen tehdyt
muutokset ovat vaikuttaneet asiakkaisiin ja heidéan lounas kayttaytymiseen. Onko sana levin-
nyt, etta asiakkaiden toiveita on kuunneltu ja toteutettu? Onko SEOn asiakaskunta lisaanty-
nyt? Onko viela jotain syvempaa mita lounaassa haluttaisiin muuttaa? Jatkotutkimuksessa
voisi myds lahted muokkaamaan lounaan ruokien resepteja tai uudistaa koko viiden viikon
kiertdvaa ruokalistaa. Kyselylomakkeita voisi tehdd myds muista SEOn asioista. Esimerkiksi

vitriinin tuotteista ja myymalan valikoimasta.
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Liite 1. Kyselylomake

1. Oletko tyytyvainen lounasaikaamme?
o  Kyllg, olen tyytyvéinen.

o  En ole tyytyvainen, miksi?

2. Kuinka tyytyvainen olet lounaamme mainontaan? Vastaa kysymykseen ympyréimalla luku 1-5. (1= en ole ollenkaan tyytyvainen,
5= olen erittain tyytyvainen)

1 2 3 4 5 En osaa sanoa.

3. Mista mieluiten haluaisit lukea lounaamme mainontaa?

Salaattipoyta

4. Kuinka tyytyvainen olet taménhetkiseen salaattipdyta valikoimaamme? Vastaa kysymykseen ympyréimalla luku 1-5. (1= en ole
ollenkaan tyytyvainen, 5= olen erittdin tyytyvainen)

5. Miten kehittaisit salaattipdytéavalikoimaamme?

6. Mitd haluaisit poistaa salaattipdydastamme? Miksi?

Lounasvalikoima

7. Kuinka tyytyvéinen olet taméanhetkiseen lounasvalikoimaamme? Vastaa kysymykseen ympyroimalla luku 1-5. (1= en ole ollen-
kaan tyytyvédinen, 5 = olen erittain tyytyvainen)
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8. Miten kehittéisit lounaspdytavalikoimaamme?

9. Mita haluaisit poistaa lounasvalikoimastamme? Miksi?

10. Kuinka monta kertaa viikossa haluaisit, ettd lounaassamme olisi kanaruokia?
o  Kerran viikossa.

o  Kaksi kertaa viikossa.

o  Kolme kertaa viikossa.

O En osaa sanoa.

11. Kuinka monta kertaa viikossa haluaisit, ettd lounaassamme olisi kalaruokia?
o  Kerran viikossa.

O  Kaksi kertaa viikossa.

o0  Kolme kertaa viikossa.

O En osaa sanoa.

12. Kuinka usein haluaisit, ettd lounaassamme olisi kasvisruokavaihtoehto?
o Kerran viikossa.

o  Kerran kahdessa viikossa.
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o  Kerran kolmessa viikossa.
o  Kerran neljassa viikossa.
o  Kerran viidessa viikossa.

o Enosaa sanoa.

13. Kuinka usein haluaisit, ettéd lounaassamme olisi tarjolla keittoa?
o  Kerran viikossa.
o  Kerran kahdessa viikossa.
o  Kerran kolmessa viikossa.
o  Kerran neljassa viikossa.
o  Kerran viidessa viikossa.
O  En osaa sanoa.
Juomavalikoima
14. Juomavalikoimaamme sisaltyy talla hetkella maito, vesi, mehu seka kotikalja. Haluaisitko juomavalikoimaamme jotain lisayksia?
o  En haluaisi liséyksia.

o  Kylla haluaisin liséyksia. Mita?

Leipavalikoima

15. Leipavalikoimaamme kuuluu talla hetkella vaihtelevasti sekaleipa, Baijerin limppu, varilimppu, nakkileipa seka maustevuoka. Ha-

luaisitko leipavalikoimaamme jotain lisyksia?
o  En haluaisi liséyksia.

o  Kylla haluaisin liséyksia. Mita?
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16. Vapaa kommentti, risuja & ruusuja:
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Liite 2. Saatekirje

Olen Julia, Seingjoen ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija, ja teen tdman kyselyn opin-
naytetyotani varten. Kyselyn tarkoituksena on kartoittaa SEO Koskenkorvan lounaan sygjien
toiveita ja mielipiteita viiden viikon kiertavasta ruokalistasta. Kyselyssa ei keratéa henkilotie-

toja, joten kysely on anonyymi.
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Liite 3. Tiedote

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn perustuvat, tulevat muutokset

Toiveitanne on kuunneltu ja otettu ne huomioon!

SEO Koskenkorvan asiakkaiden saatavilla oli 25.5-22.6 asiakastyytyvaisyyskysely lou-
naasta, jonka vastauksien pohjalta tulee muutoksia seuraaviin asioihin:

Lounasaika

Salaattivalikoima

Jalkiruoka

Lounasvalikoima

Leipa — ja juomavalikoima

An

Kiitos kyselyyn vastanneille! &

An

Kiittaen Seindjoen ammattikorkeakoulun restonomiopiskelija Julia! &



