Elina Pantolin

Asiakastyytyvaisyystutkimus Seingjoen terveyskeskuk-

sen lounasruoasta

Opinnaytety6
Kevat 2010
Liiketalouden, yrittajyyden ja ravitsemisalan yksikko

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma

/

Seindjoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU
Opinnaytetyon tiivistelma

Koulutusyksikko: Liiketalouden yrittéjyyden ja ravitsemisalan yksikko
Koulutusohjelma: Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma

Tekija: Elina Pantolin

Tyon nimi: Asiakastyytyvaisyystutkimus Seindjoen terveyskeskuksen lounasruoas-
fa

Ohjaaja: Hillevi Eromaki

Vuosi: 2010 Sivumaara: 41 Liitteiden lukuméaara: 4

Lounasruoka saattaa olla monelle suomalaiselle ainut paivan aikana nautittu lam-
min ateria. Taman vuoksi tarjotun aterian merkitys on suuri, koska sen tulisi kattaa
kolmannes paivan energian tarpeesta eli noin 650—-1000 kcal sukupuolesta ja tyon
raskaudesta riippuen (Raulio 2007). Taméan tyon tavoitteena oli mitata Seindjoen
terveyskeskuksen lounasasiakkaiden tyytyvaisyytta lounasruoasta. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen avulla n&htiin, mita mieltéd asiakkaat ovat talla hetkella lou-
naasta ja olisiko siihen syyta tehda joitain muutoksia. Terveyskeskuksen paaasial-
lisina lounasasiakkaina ovat terveyskeskuksen henkilokunta seka Seindjoen palo-
laitoksen tyontekijat. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin lomakekyselyna hen-
kilokohtaisesti terveyskeskuksen ruokalan asiakkailta lounaan aikana. Palomiehille
kyselylomake annettiin mukaan, kun he noutivat lounaansa terveyskeskuksen keit-
tiolta. Kaikilla asiakkailla oli mahdollisuus vastata kyselyyn. Otoskooksi saatiin 64.
Saadut vastaukset kasiteltiin SPSS- ohjelmalla.

Lounasruokaa pidettiin yleisesti maukkaana ja sopivan suolaisena. Myds ruokalis-
tan vaihtelevuuteen oltiin tyytyvaisia. Salaattien vaihtelevuuteen oltiin melko tyy-
tymattomia, mutta jalkiruokien ja lisdkekasvisten vaihtelevuuteen taas oltiin tyyty-
vaisia. Ruokasalin viihtyvyyteen ja asiakaspalveluun oltiin tyytyvaisia. Hinta-laatu-
suhteeseen oltiin myds yleisesti erittain tyytyvaisia. Vastaajista lahes puolet oli sita
mielta, etta he eivat saaneet tarpeeksi tietoa lounasruoasta. Asiakkaat haluaisivat
tietdd esimerkiksi tarkemmin ruokien ravintosisallosta, valmistusaineista, kalori-
maarasta ja siita, mistéd maasta ruoka on peraisin.

Ruokalista olisi hyvd muuttaa kiertavaksi, koska samat ruoat esiintyvat listalla
useasti. Salaattien raaka-aineisiin tulisi kiinnittéd enemman huomiota, koska ne
ovat liian usein etikkapohjaisia ja sisaltavat sailykkeita. Myos ruoan laatu vaihtelee
sen tekijasta riippuen, joten reseptit tulisi vakioida, jolloin ruoka olisi aina tasalaa-
tuista.

Avainsanat: ravitsemus, asiakastyytyvaisyys, tyopaikkaruokailu
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The lunch is often the only warm meal of the day for many Finnish people. Be-
cause of that it is important that it covers a third of one day’s energy intake it about
650-1000 calories (Raulio 2007). The aim of this work was to measure the
Seinajoki Health Center lunch customers” satisfaction with the lunch dishes. The
customer satisfaction inquiry showed the customers” opinions of lunch dishes and
also their wishes for eventual changes. The main customers of the Seingjoki
Health Center are the staff of the health center and the staff of the Seinajoki fire
department. The inquiry was carried out by using a personal blank inquiry during
the lunch time. Size of the sample was 64. Answers were handled with SPSS-
program.

The customers were satisfied with the taste and salty of the lunch dishes. Also the
variability of the menu, desserts and vegetable side dishes were satisfying. Only
the variability of the salads was experienced rather insufficient. The customers
were mostly satisfied with the price-quality ratio, customer service and cosiness of
the dining room. Almost half of the answerers agreed that they did not get enough
information of the lunch dishes. The customers would like to know more about nu-
trition, food ingredients, calorie content and origin of the food.

The menu should be made rotating because the same courses show often on it.
Attention should be paid to salad ingredients to avoid too much vinegar and differ-
ent conserves. The quality of food varies too much depending on the cooker.
Standardizing the recipes would help to keep the quality homogeneous.

Keywords: nourishment, customer satisfaction, workplace eating
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1 JOHDANTO

Noin 70 %:lla tyossékayvistd suomalaisista on mahdollisuus sydda lounasta henki-
|6storavintolassa, kun taas kolmanneksella suomalaisista ei tatd mahdollisuutta
ole ollenkaan. Henkildstoravintolat voivat edistaa tyontekijoiden terveytta ja ennal-
ta ehkaista ennenaikaista tyokyvyttomyytta, tarjoamalla henkildstoravintolassa
suositusten mukaista ja monipuolista lounasruokaa. Hyvassa lounasateriassa tulisi
olla vihanneksia ja juureksia, perunaa, pastaa tai riisia seka lihaa, kalaa tai broile-
ria. Leivan olisi hyva olla taysjyvaleipaa ja ruokajuomaksi suositellaan vetta tai
rasvattomia maitotuotteita. Tuoreet hedelmét ja marjat tai kiisseli taydentavat ate-
riaa. (Raulio 2007; Mukala 2000, 25.)

Seinajoen terveyskeskuksen ruokalista suunnitellaan télla hetkellda hyvin pitkalle
terveyskeskuksen potilaiden ehdoilla. Lounasruoasta ei ole aikaisemmin tehty
asiakastyytyvaisyyskyselyd, joten kyselyn tavoitteena on saada selville, ovatko
asiakkaat tyytyvaisia tamén hetkiseen lounasruokaan vai tulisiko ruokalistaa lou-
naan kohdalta muuttaa jotenkin. Terveyskeskuksen péaaasiallisina lounasasiakkai-
na ovat terveyskeskuksen henkilokunta sekd Seindjoen palolaitoksen tydntekijat.
Monet heistd syovat terveyskeskuksen lounasta paivittain tai useana paivana vii-
kossa. Naiden kahden eri ryhméan tyo on fyysisiltd vaatimuksiltaan hyvin erilaista,

joten lounasruoan tulisi palvella niiden kummankin tarpeita.

Asiakastyytyvaisyystutkimus tehtiin Seinajoen terveyskeskuksen lounasasiakkaille
lomakekyselyna. Terveyskeskuksen ruokasalissa syoville asiakkaille kysely tehtiin
lounasajan yhteydessa ja Seindjoen palolaitoksen tydntekijdille lomakkeet annet-
tiin mukaan, kun he hakivat lounaan keittiolta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset
esiteltiin keittion henkilokunnalle ja henkilokunta mietti yhdess&, miten asioita, joi-

hin asiakkaat eivét olleet tyytyvaisia, voitaisiin muuttaa.



2 LOUNASRUOKAILU

Lounasruoka saattaa olla monelle suomalaiselle ainut paivan aikana nautittu I1am-
min ateria. Taman vuoksi tarjotun aterian merkitys on suuri, koska sen tulisi kattaa
kolmannes paivan energian tarpeesta eli noin 650—-1000 kcal sukupuolesta ja tyon
raskaudesta riippuen. Energiatason laskeminen paivan aikana voi ilmeta mm. va-
symyksena, artyisyytena, keskittymiskyvyn puutteena, paansarkyna ja huonovoin-
tisuutena. Saanndllinen ruokailu vaikuttaa vireystason hyvana pysymiseen koko
paivan ajan ja tdmé taas vaikuttaa tyontekijoiden tarkkaavaisuuteen ja keskitty-
miskykyyn. Hyvan vireystason yllapitamisella valtytaan myds turhilta tyétapaturmil-
ta. Tybaikana nautittu lounas tarjoaa ravinnon lisaksi pienen lepohetken, jolloin on
mahdollisuus irrottautua hetkeksi tdista ja tavata muita ihmisia tyépéaivan lomassa.
(Raulio 2007; Mukala 2000, 25.)

Fyysinen aktiivisuus tydssa ja vapaa-aikana lisda paivittaista kokonaisenergianku-
lutusta. Raskasta ruumiillista tyota tekeva kuluttaa vuorokaudessa noin 15 MJ.
Pitk&an jatkuva ja kuormittava liikunta kiihdyttaa energiankulutusta viela rasituksen
loputtuakin ja talléin perusaineenvaihdunta lisaantyy 5-10 % tavalliseen verrattu-
na. Tyoskentelevét lihakset kayttavat energialahteendan hiilihydraatteja, joiden
kulutus riippuu liikunnan tehosta. Kovan ja pitkdan kestavan tyon aikana hiilihyd-
raattien osuus energiankulutuksesta on 50-90 %. (Aro, Mutanen & Uusitupa 2005,
330, 332)

Noin 70 %:lla tydossakayvista suomalaisista on mahdollisuus sy6da lounasta henki-
|6storavintolassa, kun taas kolmanneksella suomalaisista ei tatd mahdollisuutta
ole ollenkaan. Henkilostoravintolat voivat edistaa tyontekijdiden terveytta ja ennal-
ta ehkaista ennenaikaista tyokyvyttomyytta, tarjoamalla henkildstéravintolassa
suositusten mukaista ja monipuolista lounasruokaa. Hyvassa lounasateriassa tulisi
olla vihanneksia ja juureksia, perunaa, pastaa tai riisia seka lihaa, kalaa tai broile-

ria. Leivan olisi hyva olla taysjyvaleipaa ja ruokajuomaksi suositellaan vetta tai



rasvattomia maitotuotteita. Tuoreet hedelmét ja marjat tai kiisseli taydentavat ate-
riaa. (Raulio 2007; Mukala 2000, 25.)

Tyo6paikkaruokailun tulisi palvella myos niita tyontekijoita, jotka tekevat vuorotyota.
Vuorotyotd tekevien on hankala kayttdd normaaleja ateriapalveluja tydaikojen
vuoksi. Vuorotyota tekevilla esiintyykin usein epasaanndllisesti tydsta johtuvia oi-
reita ja ruoansulatushairioita. Kiertdvassa vuoroy0ssa oireita esiintyy useammin
kuin esimerkiksi pelkkaa yotyota tekevilla. Yoévuorossa tulisi nauttia keittoja ja puu-
roja, koska ne sulavat helposti seka sisaltavat runsaasti hiilihydraatteja ja vain va-

han rasvaa ja proteiineja. (Airaksinen ym. 1994, 77.)

2.1 Suomalaiset ravitsemussuositukset

Suomalaisten ravitsemussuositusten tavoitteena on parantaa suomalaisten ruoka-
valiota ja edistaa hyvaa terveytta. Naiden tavoitteiden edellytyksena on energian ja
kulutuksen tasapainottaminen, tasapainoinen ja riittavad ravintoaineiden saanti,
kuitupitoisten hiilihydraattien saannin lisddminen, puhdistettujen sokereiden, suo-
lan sekd kovan rasvan saannin vahentaminen ja alkoholin kulutuksen pitdminen
kohtuullisena. Suomalaisista ravitsemussuosituksista |0ytyy seké& ravintoaineiden
ettd vitamiinien ja kivennaisaineiden paivasaantisuositukset ja liikuntasuositukset
erikseen lapsille, nuorille ja aikuisille. (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2005, 6,
7-8)

Aikuisidlla energian saannin ja kulutuksen taytyisi olla tasapainossa toisiinsa nah-
den, koska télléin voidaan yllapitda normaalipainoa ja terveytta. Energiaa tarvitaan
perusaineenvaihduntaan, ruoan aiheuttamaan lammaontuottoon ja liikkumiseen eli
fyysiseen aktiivisuuteen. Aikuisilla suurin osa eli noin 60 - 80 % energiasta kuluu
perusaineenvaihduntaan eli valttdméattdmien elintoimintojen tarvitsemaan energi-

aan ihmisen ollessa levossa. (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2005,10.)

Elimistd pystyy muodostamaan energiaa energiaravintoaineista, joita ovat proteii-
nit, hiilihydraatit ja rasvat. Myos alkoholi lasketaan energiaravintoaineisiin sen si-

saltdméan runsaan energian vuoksi. Energiaravintoaineiden maara ilmoitetaan joko



kilokaloreina (kcal) tai kilojouleina (kJ). Energiaravintoaineiden energiamaarat
vaihtelevat siten, etta hiilihydraateissa ja proteiineissa energiaa on 4 kcal/g kun
taas rasvat sisaltavat energiaa yli kaksinkertaisen maaran eli 9 kcal/g. (Niemi
2006, 17.)

Vitamiinit ja kivennaisaineet kuuluvat suojaravintoaineisiin, joita elimistomme ei
pysty itse tuottamaan ja sen vuoksi niitd on saatava ravinnosta. Riittava suojara-
vintoaineiden maara pystytdan yleensa takaamaan monipuolisella ja terveellisella
ruokavaliolla. Suomalaiset saavat vitamiineja ja kivennéisaineita keskiméaarin tar-
peeksi, ainoastaan raudan, folaatin ja D-vitamiinin saanti jA& muita suojaravintoai-
neita heikommaksi. (Niemi 2006, 44.)

2.1.1 Energiaravintoaineet

Niemi (2006, 18) toteaa rasvojen toimivan elimistdon energiavarastoina, proteiinien
rakennusaineena ja hiilihydraateista saa nopeasti energiaa. Monipuolisesta ja oi-
kein koostetusta ruokavaliosta saadaan kaikki tarvitsemamme energiaravintoai-
neet. Ihmisen p&éaasiallisena energianl&hteena toimivat hiilihydraatit ja rasvat. Ak-
tiivisesti liikuntaa harrastavat tarvitsevat enemman hiilihydraatteja ja liikkujilla
myOs proteiinien tarve saattaa hieman nousta. Fyysinen aktiivisuus ei vaikuta ras-

vojen tarpeen nousemiseen.

Rasvat. Rasvan saanti kokonaisenergiasaannista tulisi olla 25-35 %. Tyydyttynei-
den ja transrasvahappojen eli kovan rasvan osuus tulisi olla noin 10 E% kokonais-
energiansaannista. Tyydyttyneet rasvahapot ovat huoneen lammaéssa kiinteitd ja
niitd saadaan paaasiallisesti elainperaisista tuotteista kuten esimerkiksi lihavalmis-
teista, rasvaisista maitotuotteista, voista sekd palmu- ja kookosdljysta. Kerta- ja
monityydyttymattdmien rasvojen eli pehmean rasvan osuus on 10-15 E% koko-
naisenergiansaannista. Nama rasvahapot ovat huoneenlammadssa pehmeita tai
nestemaisia ja niitd saadaan kasvioljystd, margariineista ja rasvaisista kaloista.
Taman vuoksi kalaa suositellaankin sy6tavaksi vahintaan kahdesti viikossa.
(Suomalaiset ravitsemussuositukset 2005,14; Niemi 2006, 32-33, 35.)
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Rasvojen kokonaissaanti tulisi pitda kohtuullisena, koska rasva sisaltda runsaasti
energiaa ja ravinnon suuri rasvamaara altistaa varsinkin lihomiselle. Runsas kovan
rasvan maara lisda esimerkiksi tyypin 2 diabeteksen seka sydan ja verisuonitau-
tien riskia. Rasvan saanti ei saisi jaada alle 25 E%:n, koska silloin valttamattomien
rasvahappojen saanti voi jaada lilan niukaksi. (Suomalaiset ravitsemussuositukset
2005, 14, 16.)

Hiilihydraatit. Hiilihydraattien saanti kokonaisenergiansaannista tulisi olla 50-60
%. Ruokavalio, joka sisaltdé runsaasti kuitupitoisia hiilihydraatteja, vaikuttaa edul-
lisesti elimistdn rasva- ja sokeriaineenvaihduntaan. Se vahentd&d myds lihavuuden
ja siihen liittyvien sairauksien riskia. Hiilihydraatteja saadaan paaasiassa kasvi-
kunnan tuotteista kuten viljavalmisteista, marjoista, hedelmista ja kaikista kasvik-
sista. Maidosta saadaan hiilihydraatteja laktoosina. (Suomalaiset ravitsemussuosi-
tukset 2005,17; Niemi 2006, 19-20.)

Ravintokuidun suositeltava saantimaara aikuiselle on 25-35 grammaa vuorokau-
dessa. Ravintokuidut ovat ravinnon imeytymattomia hiilihydraatteja tai niita muis-
tuttavia aineita. Veteen liukenemattomat kuidut ovat selluloosa, hemiselluloosa ja
ligniini, joita on padasiassa viljassa. Nama kuidut ja imeytyméaton tarkkelys vaikut-
tavat ulosteen massaan lisdamalla sita, rakenteeseen pehmentamalla sitd ja ne
lisddvat massan kulkeutumisnopeutta suolistossa. Nain ne myds edistavat suolen
terveyttd ja suojaavat suolistosyovilta. Veteen liukenevia eli geeliytyvid kuituja on
runsaasti marjoissa, hedelmissd, palkokasveissa ja kaurassa. Myds pieni osa
tarkkelyksesta on imeytymatonta. Kuitupitoinen ateria hidastaa mahalaukun tyhje-
nemista ja tasaa aterian jalkeista veren sokerin nousua ja insuliinivastetta. (Suo-

malaiset ravitsemussuositukset 2005,18.)

Puhdistettujen sokereiden eli sakkaroosin, fruktoosin ja muiden suussa nopeasti
hajoavien hiilihydraattien saanti ei saisi ylittdd 10 energiaprosenttia vuorokaudes-
sa. Ruoan runsas sokeripitoisuus vaikuttaa negatiivisesti ruoan ravintoainetihey-
teen ja sokeroitujen juomien sek& makeisten runsas kayttd voi aiheuttaa ylipainoa

ja hampaiden reikiintymista. (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2005,18.)
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Proteiinit. Proteiinien saanti kokonaisenergiansaannista tulisi olla 10-20 %. Prote-
iinit toimivat elimistdon rakennusaineena. Proteiineja saadaan p&dasiassa elain-
kunnan tuotteista kuten vaharasvaisista maitotuotteista, kanasta, kalkkunasta, ka-
lasta, kananmunasta ja palkokasveista. Proteiinin laatu voidaan maaritella sen
sisaltamien aminohappojen mukaan. Elainproteiinien laatu on parempi kuin kasvi-
proteiinien laatu, koska eldinproteiinissa on kaikkia ihmiselle valttamattomia ami-
nohappoja, kun taas kasviproteiineista niitd puuttuu aina yksi tai useampi. (Suo-
malaiset ravitsemussuositukset 2005, 20; Niemi 2006, 28—-29.)

Liiallisesta proteiinien saannista ei ole havaittu olevan terveydelle haitallisia vaiku-
tuksia. Suomalaisten proteiinien saanti on riittdvaa eikd muutoksiin sen vuoksi ole
tarvetta. Ainoastaan pitkaaikaissairailla seké vanhuksilla saattaa esiintya proteiini-

en puutetta. (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2005, 20.)

2.1.2 Vitamiinit ja kivennaisaineet

Vitamiineja tarvitaan ihmisen aineenvaihduntaan ja koska elimistd ei pysty itse
valmistamaan niita, ne taytyy saada ruuasta. Hyvin koostettu ruokavalio takaakin
sen, ettd suojaravintoaineita eli vitamiineja ja kivennéisaineita saadaan riittavasti.
Liian vahainen vitamiinien saanti vaikuttaa heikentavasti elimistén toimintaan ja se
laskee myds yleiskuntoa. Pienetkin paivittaiset vitamiiniannokset riittavat ehkaise-
maan erilaisten puutosten syntymista. Vitamiinit jaotellaan liukoisuutensa perus-
teella kahteen eri ryhmaan. Rasvaliukoisia vitamiineja ovat A-, D-, E- ja K-vitamiinit
ja vesiliukoisia vitamiineja ovat B- ja C-vitamiinit. Rasvaliukoiset vitamiinit varastoi-
tuvat maksaan ja rasvakudokseen, josta ne vapautuu vasta tarvittaessa. Taydet
varastot saattavat riittad jopa vuodeksi, joten ndiden vitamiinien paivittainen saanti
ei ole tarpeellista hyvan varastoinnin vuoksi. Rasvaliukoisten vitamiinien puute
alkaakin nakya vasta sitten kun niiden saanti on ollut pitkdn aikaa vahaista. (llan-
der ym 2006, 114.)

Vesiliukoiset vitamiinit eivat varastoidu yhtd hyvin kuin rasvaliukoiset vitamiinit,

joten niitd ei voi sydda varastoon. Myds liikasaannin riski on paljon pienempi kuin
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rasvaliukoisten vitamiinien kohdalla, koska vesiliukoisuutensa vuoksi ylimaarat
eritetdédn tehokkaasti. Vesiliukoisten vitamiinien saanti paivittdin on suositeltavaa,
mutta ei pakollista, koska myds naita vitamiineja pystytddn varastoimaan, mutta
vain pariksi viikoksi. Muutamien paivien puutteellista saantia ei voida korvata suu-
rella kerta-annostuksella, koska suuri osa saannista jaa imeytymatta tai joudutaan
erittAmaan. (llander ym 2006, 114.)

Hyvia D-vitamiinien lahteita ovat erilaiset kalat, kananmuna ja vitaminoidut maito-
valmisteet. Ihon alla on D-vitamiinin esiastetta, jonka auringon UVB-valo muuttaa
D-vitamiiniksi. (Kotiranta 2007, 214, 215.)

Tietyt kivennaisaineet ovat ihmiselle yhta elintarkeitd kuin vitamiinit. Kivennaisai-
neet luokitellaan niiden péivittaisen tarpeen perusteella mikrokivennaisainesiin el
hivenaineisiin ja makrokivennaisaineisiin. Hivenaineita ovat rauta, sinkki, kupari,
kromi, seleeni ja jodi. Naiden tarve on alle 100 mg/vrk. Makrokivennaisaineita ovat
kalsium, kalium, natrium, magnesium ja fosfori. Naiden kivennaisaineiden tarve on
yli 100 mg/vrk. Ihmisen elimistossa on edella mainittujen kivennéaisaineiden liséksi
myds muita kivennaisaineita kuten mangaania, booria ja vanadiinia. Myos nailla
kivenndisaineilla on elimistossa tarkeita tehtavia, mutta niiden tarvetta ei tunneta.
Elimistd kayttaa kivennaisaineita entsyymien toimintaan, mutta taman liséksi niita
tarvitaan myds neste- ja happo-emastasapainon saatelemiseen, hermosignaalien
valittamiseen, lihasten ja sydamen supistumisreaktioon ja antioksidanttipuolustuk-
seen. Kivenndaisaineita saadaan mm. maitovalmisteista, kalasta, taysjyvaviljaval-
misteista, lihasta ja maksasta. (llander ym 2006, 115; Kotiranta 2007, 226.)
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2.2 Erityisruokavaliot

Ruoka-allergiat ovat yliherkkyyksia eli ne ovat ruoan aiheuttamia haitallisia vaiku-
tuksia. Allergian oireita ovat erilaiset iho-oireet, suolen toiminnan hairiét tai hengi-
tysoireet. Ruoka-allergiassa ja ruokayliherkkyydesséa ruokavaliohoitona on oireita
aiheuttavan ruoka-aineen kayton rajoittaminen oireenmukaisesti. Ruokavaliohoi-
don on oltava turvallista ja sen on turvattava riittdva ravinnon saanti. (Ravitsemus-
terapeuttien yhdistys ry 2009, 166—-167)

Yleisimpia erityisruokavalioita ovat gluteeniton, véhé&laktoosinen tai laktoositon
sekd maitoallergisen ruokavalio. Allergiaa aiheuttavat allergeenit ovat kasvi- tai
elainperaisia proteiineja. Yhdessa ruoka-aineessa saattaa olla useita erilaisia al-
lergeeneja. Arviolta 90 % allergeeneista on maidon, vehnan, rukiin, ohran, kauran,
kananmunan, kalan, ayridisten, soijan, maapahkinan, pahkinoiden, sellerin, sina-
pin ja seesaminsiementen sisaltdman proteiinien aiheuttamaa. (Ravitsemustera-
peuttien yhdistys ry 2009, 166; Tie sydameen, [Viitattu 22.3.2010].)

Keliakiassa vehnéan, rukiin ja ohran sisaltdma valkuainen, gluteeni, aiheuttaa ohut-
suolen limakalvolla tulehduksen ja suolinukan vaurion. Vaurion vuoksi ravintoai-
neiden imeytyminen hairiintyy. Keliakia voi alkaa missa iassa tahansa, mutta ny-
kyisin suurin osa keliaakikoista diagnosoidaan aikuisidssa. Keliakian ainoa hoito
on elinikainen gluteeniton eli keliakiaruokavaliohoito. Keliakiaruokavalio sisaltéda
gluteenittomia elintarvikkeita, erittdin vahan gluteenia siséltavia elintarvikkeita seka
ns. gluteenitonta kauraa eli kauraa, joka ei ole tuotantoprosessin misséan vai-
heessa kontaminoitunut gluteenipitoisilla  viljoilla.  (Keliakialiitto, [Viitattu
30.3.20101].)

Laktoosi-intoleranssi syntyy maitosokerista eli laktaasista, joka ei pilkkoudu ja
padse nain imeytymaan ohutsuolesta. Laktoosi-intoleranttien ruokavaliossa lak-
toosin méaaradd vahennetaan eli kaytetaan mm. vahalaktoosisia tai laktoosittomia

maitovalmisteita seka kypsytettyja juustoja. (Tie sydameen, [Viitattu 22.3.2010].)
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Maitoallergiasta karsiva henkild saa oireita maidon valkuaisaineista eli proteiineis-
ta. Maitoallergiaa esiintyy useimmiten pienilla lapsilla, mutta sitd tavataan myos
aikuisiasséd. Maidottomassa ruokavaliossa véltetdaan kaikkia maitovalmisteita ku-
ten maitoa, piimaa, kermaa, jogurttia, viilida, jaateldd ja juustoa. (Tie sydameen,
[Viitattu 22.3.2010].)

2.3 Lounasruoan ravitsemuksellisen laadun kriteerit

Ravitsemussuositusten pohjalta on kehitetty nelja kriteeria, joilla voidaan arvioida
lounasruoan laatua. Nama kriteerit ovat peruskriteeri, rasvakriteeri, suolakriteeri ja
tiedotuskriteeri. (Vanhala ym. 2004, 16.)

Peruskriteeri. Peruskriteerin tayttyessa, on asiakkaalla mahdollisuus valita paivit-
tain lounaalla margariini tai kevyt margariini, rasvaton maito, tuoreet kasvikset tai
tuoresalaatti seka ruisleipa tai ruisnékkileipa. Lounasaterian perusta tulisi luoda
kasviksista. Kasviksia tulisi tarjota joka paiva runsaasti eri muodoissa. Niita tulisi
olla salaatteina, raasteina, keitettyina lisakkeina seké ruokien osana esim. kastik-
keissa, padoissa ja laatikoissa. Kasviksista saadaan aterioihin vitamiineja ja ki-
venndaisaineita ja ne tuovat ruokaan myos kevennysta seké varid. Salaatinkastik-
keita ei saisi sekoittaa salaatin joukkoon vaan ne on tarjottava erikseen. Peruskri-
teeri kuvaa siis sita, etta lounaalla tulisi olla tarjolla paivittain kuidun, vitamiinien ja
kivennaisaineiden saantia seka rasvan laatua parantavia vaihtoehtoja. (Vanhala
ym. 2004, 16; Suomen sydanliitto 2000, 13)

Rasvakriteeri. Ruoanvalmistuksessa tulisi kiinnittéd huomiota lounasruoan rasvan
maardan ja laatuun. Rasvakriteerin avulla pystytadn arviomaan onko ruoka liian
rasvaista tai onko siina liikaa kovaa rasvaa. Kriteerien mukaan paistettuja perunoi-
ta, uuniranskalaisia tai lohkoperunoita sekd kermaperunoita tulisi tarjota lounas-
ruoaksi harvemmin kuin kerran viikossa. Makkararuokia tulisi olla tarjolla enintaan
kerran viikossa kun taas kalaruokia tulisi tarjota vahintdan kerran viikossa. Ruoan-
valmistuksessa tulisi kayttdd kermaa ainoastaan kerran viikossa ja kerman tulisi

olla kasvirasvapohjaista. Mydskaan juustoa ei tulisi kayttaa ruoanvalmistuksessa
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kuin korkeintaan kerran viikossa ja myds sen tulisi olla kasvirasvapohjaista. Ruo-
anvalmistuksessa kaytetyn lihan ja jauhelihan tulisi olla vaharasvaista ja lihan ja
kalan paistamiseen ei tulisi kayttaa voita tai voi-kasvibljyseosta. Perunasoseen
valmistuksessa ei myoskaan tulisi kayttaa voita tai voi-kasvitljyseosta. Vaikka
kaikki edella mainitut kohdat eivét tayttyisi, ei se kuitenkaan tarkoita sita, etta ruo-
ka ei olisi ravitsemussuositusten mukaista tai etté siina olisi liikaa rasvaa. (Vanhala
ym. 2004, 16-17.)

Suolakriteeri. Suolakriteerin avulla pystytaan arviomaan lounasruoan valmistami-
seen kaytettya suolan maaraa. Suolaa tulisi lisdtd ruoanvalmistuksessa ainoas-
taan ohjeen mukaan. Tama varmistaa sen, etta suolan kayttd on valvottua ja tasa-
laatuista eikd se nain riipu ruoanvalmistajan makutottumuksista. Kokonaisessa
ateriassa suolamaara saisi olla korkeintaan 0,2 g/ 100 kcal. Keitettyihin perunoihin,
kypsennettyihin kasviksiin ja riisiin tai makaroniin ei tulisi kayttd& suolaa tai suolaa
siséltavia mausteita. Vahasuolaista leipaa tulisi olla tarjolla lounaalla vahintdan 2-3
kertaa viikossa, koska leipa on suuri yksittdinen suolan lahde. Runsas suolan
saanti kohottaa verenpainetta, aiheuttaa turvotusta, saattaa lisata luuston hauras-
tumista sekd pahentaa astmaa. (Vanhala ym. 2004, 17; Suomen sydanliitto 2000,
19-20.)

Tiedotuskriteeri. Tiedotuskriteerin avulla pystytddn tarkastelemaan sitda, miten
hyvin asiakkaille viestitetddn suositeltavasta ateriakokonaisuudesta. Tiedotuskri-
teeri toteutuu hyvin, jos asiakkailla on nahtavilla malliateria oikeanlaisen lou-
nasaterian kokoamisesta viikoittain. Hyvaa palvelua on kertoa asiakkaalle eri ruo-
kavaihtoehtojen koostumus eli ruoan terveellisyys, ravinto-arvo seka ruoan ai-
nesosat. (Vanhala ym. 2004, 17; Suomen sydanliitto 2000, 23.)
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2.4 Ruokalistasuunnittelu

Aterioiden ja ruokalistojen suunnittelu perustuu seka ravintoloissa etta suurkeitti-
0ssa niiden toiminta-ajatukseen, liikeideaan sekad asiakkaiden toiveisiin ja tarpei-
siin. Suurkeittidissa ruokalista suunnitellaan yleensa pidemmalle aikavalille kuten
useamman viikon ajalle, mika helpottaa suunnitteluvaiheessa sita, etta ruokalistas-
ta saadaan sekd monipuolinen etta vaihteleva. Erityisen tarke&a ruokalistan vaih-
televuus on silloin, kun asiakkaat sydvat useita aterioita paivassa ja pitkan ajan-
jakson samassa paikassa. Sama ruokalaji tai raaka-aine ei saisi esiintya ruokalis-
talla liian usein. Ruokalistaa suunnitellessa olisi hyva paattad, kuinka usein jotain
tiettya ruokalajia saa tarjota. Aterioita suunniteltaessa tulisi huomioon ottaa myos
se, miten paljon tyota valmistettavat ruokalajit ja niista koostetut ateriat paivittain
aiheuttavat. Ateria- ja ruokalistasuunnittelu antavat pohjan keittiossa tapahtuvan
tyon suunnittelulle kun taas ruokaohjeiden vakiointi helpottaa ruoan ravintosisallén
ja kustannusten laskentaa. ( Lampi, Laurila & Pekkala. 2001, 105; Airaksinen ym.
1994,76; Suominen 2000, 18.)

Suurkeittididen ruokalista suunnitellaan useaksi viikoksi kerrallaan ja ruokalistan
perustan muodostaa runkoruokalista, josta l6ytyy yleensa esimerkiksi paaruoan
paaraaka-aineet seka ruokalajien tyyppivaihtelut. Runkoruokalistaa on helppo
muuttaa tarvittaessa esimerkiksi raaka-aineiden saatavuuksien vaihtelujen vuoksi.
Ruokalista tulisi olla kiertava ja sen kiertoaika on yleensa kuusi viikkoa keittiosta
riippuen. Vaikka keittiosta 10ytyisi runkoruokalista, on sen pohjalta kuitenkin hyva
tarkentaa ruokalistaa esim. viikoittain. ( Lampi ym. 2001, 105-106; Airaksinen ym.
1994, 76.)

Tyopaikkaruokailijoiden maaraa ja asiakastyytyvaisyytta pystytdan lisddmaan tar-
joamalla asiakkaille useita eri lounasvaihtoehtoja. Yksi vaihtoehto tulisi olla kevyt-
lounas, joka on energiamaaraltdan kevyempi ateria tavalliseen lounasruokaan ver-
rattuna. Kevytlounaan ravintoainesisallon tulisi silti olla suositusten mukainen eli

vaikka kevytlounaan energiamaara on pienempi, ei sen laatu saisi kuitenkaan kar-
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sid siitd. Leivan ja ruokajuoman tulisi kuulua myos kevytlounaaseen. TyOpaikka-
ruokalan tulee tarjota myo6s terveyden edellyttamia erityisruokavaliota mahdolli-
suuksien mukaan. Aterian taydentajaksi voidaan tarjota jalkiruoka, jonka tulisi olla

vahasokerinen ja — rasvainen. ( Airaksinen ym. 1994, 76.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Sana asiakas on tullut sanastoomme yli 100 vuotta sitten, mutta silti monet yrityk-
set yrittavat yhad maaritella sitd. Asiakkaalla voi olla monta eri muotoa, joita ovat
esimerkiksi kuluttaja, tukkumyyja tai business to business - organisaatio. Kuluttaja
voi olla henkild, joka ostaa tuotteen tai palvelun vahittaismyyntikaupasta itselleen
kun taas tukkumyyja ostaa tuotteita myydakseen ne eteenpain. Business to bu-
siness- organisaatio taas on yritys, joka ostaa tuotteita ja yhdistdd ne omiinsa. Eli
asiakas voi siis olla joko henkild, yritys tai jokin muu organisaatio. Erilaiset asia-
kastyypit tekevat erilaisia vaatimuksia organisaatioiden myynti- ja markkinointi-
suunnitteluun. Organisaatio, joka huomaa ja tunnistaa asiakkaan tarpeen seka
pystyy vastaamaan siihen, saa helposti vallattua hyvan markkinapaikan tuotteel-
leen tai palvelulleen. Hyva suhde asiakkaan ja organisaation valilla takaa yleensa
sen, etta kohtaamisia asiakkaan kanssa tulee olemaan jatkossakin ja tdméa taas

tietdd myyntia organisaatiolle. (Sharp 2003, 2; Rope 2000, 536.)

Viertolan (2009) mukaan pelk&staan yksi heikko lenkki henkilokunnassa saattaa
tuoda yritykselle huonon maineen ja pahimmassa tapauksessa yrityksen huono
maine voi kaataa koko firman. Asiakkaiden mielikuvat yrityksesta syntyvat monista
eri asioista, joita voivat olla esimerkiksi melu, haju tai liiketilan yleisilme. Asiakas-
palvelusta asiakas tekee mielikuvan ja johtopdatoksen ensikohtaamisessa. Tarke-
aa on jo se, tervehditaanko asiakasta hanen saapuessaan liikkeeseen vai ei. Vas-
ta ensikohtaamisen jalkeen asiakkaan huomio kiinnittyy yleensa liikkeen tiloihin ja

muihin olosuhteisiin.

3.1 Asiakaspalvelu

Asiakkaan kohtaaminen alkaa hanen huomioinnistaan. Jos asiakas jatetaan huo-

mioimatta, saattaa hanesta tuntua silta, ettd héanta kohtaan ollaan valinpitamatt6-
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mi&. Tama taas johtaa siihen, etta asiakas voi tuntea itsensa noyryytetyksi. Asiak-
kaan huomaaminen on siis myds ihmisarvon antamista. (Pitkanen, R. 2006, 11.)
Asiakaspalvelutilanteessa on monta eri tilanteeseen vaikuttavaa tekijaa. Naita teki-
joita ovat mm. asiakaspalvelija, asiakas, yritys sekéa erilaiset tilannetekijat, jotka
liittyvat asiakaspalvelijan ja asiakkaan ymparistoon. Asiakaspalvelijan osalta koh-
taamiseen vaikuttavat hanen persoonansa, taustansa, kokemuksensa, palvelu-
asenteensa ja osaamisensa. Asiakkaan puolelta kohtaamiseen vaikuttavat hdnen
persoonansa, taustansa, kokemuksensa ja asenteensa, tunteet ja mielialat seka
muiden asiakkaiden kayttaytyminen. Asiakkaan mielialaan palvelutilanteessa voi
vaikuttaa palveluymparistd ja sen ilmapiiri, palveluprosessin sujuvuus, mahdollis-
ten hairitsevien asiakkaiden kasitteleminen sekd palvelun odottaminen. Muiden
asiakkaiden samankaltaisuudella on merkitysta tilanteissa, joissa ollaan fyysisesti
l&hekkain kuten jonotustilanteessa. ( Aarnikoivu 2005, 93-94; Ylikoski 2001, 90—
91)

Asiakaspalvelutilanteessa ensivaikutelma on tarked, koska se muodostaa asiak-
kaalle mielikuvan yrityksesta. Hyva ensivaikutelma vaikuttaa asiakkaaseen siten,
ettd h&n antaa tarvittaessa anteeksi ja tulkitsee asiat yleenséa ensisijaisesti positii-
visesti. Huono ensivaikutelma saattaa tehda asiakkaasta kriittisen, asiakas ei sie-
da virheitd ja han tulkitsee yrityksen toimintaa negatiivisesti. Ensivaikutelman kaut-
ta tapahtunut asennoituminen asiakaspalvelijaan ja yritykseen on suhteellisen py-
syva. Vaikka mielikuva yrityksesta on syntynyt, tarkentuu ja rakentuu se silti joka
kohtaamisella eli asiakkaan mielikuva yrityksesta on kaymistilassa. ( Aarnikoivu
2005, 93-94.)

Lundbergin (2002, 5-7) mukaan liiketoiminnan viimeinen eli ratkaiseva asia on
asiakkaan palveleminen. Vaikka myytavan tuotteen osalta kaikki olisi kunnossa eli
tuote on toimiva, se loytyy asiakkaan sita tarvittaessa ja myo6s hinnoittelu on koh-
dallaan, voi huono ja taitamaton asiakaspalvelija silti pilata koko kaupan. Kun taas
asiakasta palvellaan hyvin, h&n luultavasti ostaa tarvitsemansa tuotteen ja palaa
likkeeseen myos uudelleen. Taman mukaan palvelutapahtuman keskipiste on siis

asiakas eika itse tuote.
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3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan tyytyvaisyys syntyy erilaisista kokemuksista, joita han kohtaa yritykses-
sS4, jossa on asioimassa. Asiakkaan ja yrityksen valilla syntyy kontakteja, joita ovat
henkilostokontaktit, tuotekontaktit, tukijarjestelmékontaktit ja miljookontaktit. Henki-
|6stokontaktit muodostuvat asiakaspalvelusta ja myyntihenkilostosta, tuotekontaktit
tuotteen toimivuudesta ja kestavyydestd, tukijarjestelmakontaktit atk-jarjestelmista,
puhelin- ja tilausjarjestelmistd seka laskutuksesta ja miljéokontaktit toimipaikan
sisustuksesta ja siisteydesta. Nama kontaktit mielletaan joko positiivisiksi tai nega-
tilvisiksi sen perusteella, ovatko ne olleet odotusten mukaiset vai eivat. Kuluttaja
on siis tyytyvainen, jos palvelu on antanut hanelle sen, mitd han odottikin. Petty-
myksia ja tyytymattomyyttd tapahtuu silloin, jos kuluttajan odotukset ovat olleet
suuremmat kuin hanen kokemansa hyoty palveluun. (Rope 2000, 537; Ylikoski
2001, 109.)

Jos asiakas on tyytymaton palveluun, syntyy siita yleensa negatiivinen tunnereak-
tio. Tama tunnereaktio voi saada kuluttajan jattamaan asian sikseen tai han voi
lakata kayttdmasta kyseisen organisaation palveluja. Kuluttaja voi myds pyytaa
palvelun tuottajalta hyvitysta tai han voi vieda asian eteenpain esimerkiksi kulutta-
javiranomaisille. Tyytymaton asiakas kertoo huonoista kokemuksistaan helposti
tuttavilleen ja tallainen negatiivinen viestintd on markkinoinnin kannalta erittain
haitallista. Tyytyvainen asiakas taas puolestaan pysyy luultavasti yrityksen asiak-
kaana ja positiivisessa tapauksessa kertoo hyvista kokemuksista myos eteenpain.
(Ylikoski 2001, 109-110.)

Siihen, etté asiakas on tyytyvainen organisaation toimintaan kokonaisuudessaan,
vaikuttavat yksittaisten palvelutilanteiden onnistumiset. Taman vuoksi asiakkaan
tyytyvaisyytta pystytaan tarkastelemaan seka yksittdisen palvelutapahtuman tasol-
la ettd kokonaistyytyvaisyytend. Vaikka asiakas olisi tyytymaton yhteen tiettyyn
palvelutapahtumaan, voi han silti olla tyytyvainen organisaation toimintaan koko-
naisuutena. Sama asia voi olla myds painvastoin eli asiakas on tyytymé&ton organi-
saatioon, mutta tyytyvainen sen johonkin tiettyyn yksittaiseen palveluun. (Ylikoski
2001, 155.)
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3.3 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena on selvittda asiakkaan tyytyvaisyytta
yrityksen toimintaa ja sen tarjoamia palveluja kohtaan. Asiakastyytyvaisyystutki-
mus mittaa tyytyvaisyytta eli kaikki eri tyytyvaisyyteen vaikuttavat osatekijat taytyy
siséltya tutkimukseen, jotta asiakastyytyvaisyys saadaan selvitetyksi. Asiakastyy-
tyvaisyystutkimuksella saatujen vastausten perusteella pyritdan parantamaan
asiakastyytyvaisyytta ja toteuttamalla tutkimus uudestaan, pystytdan myods seu-
raamaan, miten tehdyt toimenpiteet ovat vaikuttaneet asiakastyytyvaisyyteen.
Asiakastyytyvaisyystutkimus onkin jatkuva tutkimus eli se toteutetaan jatkuvasti tai
saanndllisin valiajoin. (Rope & Pdllanen, 1998, 83, 85; Ylikoski, 2001, 156.)

Asiakastyytyvaisyytta tuottavien tekijdiden kartoitukseen sopii kvalitatiivinen el
laadullinen tutkimus. Tutkimuksen tulokset ovat laadullisia mm. silloin, jos esimer-
kiksi henkilokunnan iloisuus tuottaa asiakkaalle tyytyvaisyytta. Kvalitatiivinen tut-
kimus voidaan toteuttaa ryhmakeskusteluna tai kriittisten tapausten tekniikalla,
jossa asiakkaita pyydetddn muistelemaan kokemiaan asiakaspalvelutilanteita ja
kuvailemaan, jos niissa oli jotain erityisen hyvaa tai huonoa. Menetelm&é voidaan
kayttaa myos niin, etta palveluhenkilostd saa kertoa palvelutilanteista, joissa he
ovat kohdanneet hankalia asiakkaita. Kun kvalitatiivisen tutkimuksen avulla saadut
tyytyvaisyystekijat on selvilld, voidaan ryhtya laatimaan kyselylomaketta. Kysely-
lomaketta kaytetaan asiakastyytyvaisyyden kvantitatiiviseen mittaamiseen, joka
puolestaan kertoo asiakastyytyvaisyyden maarasta. Kyselylomakkeen kayttaminen
takaa sen, ettd kaikilta vastaajilta kysytdan samat kysymykset samalla tavalla.
(Ylikoski, 2001, 158-160.)

Kyselylomakkeen kysymysten laatimisessa on tarke&da se, kaytetddnkod avoimia
kysymyksia vai valmiiksi luokiteltuja eli strukturoituja kysymyksia. Valmiiksi luoki-
tellut kysymykset helpottavat saatujen tietojen analysointia kun taas avointen ky-
symysten vastaukset ovat vaikeita kasitella ja luokitella. Vaikka kyselylomakkeen
kysymykset olisivat strukturoituja, on kyselylomakkeen lopussa yleensa silti my6s
muutama avoin kysymys, joiden avulla asiakas saa tuoda mielipiteensa esille jos-

tain asiasta omin sanoin. Kysymysten yksityiskohtaisuus kannattaa miettid niin,
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ettd tutkimuksesta ei tulisi liilan pitka ja yksityiskohtainen, koska se vahentaa vas-
taajien maarad. Taméa vaikuttaa myds siihen, etta tutkimuksen tekninen ja toimin-
nallinen toteutus tulisi liian raskaaksi. Jokaisen kysymykseen olisi hyva tehda tilaa
avoimille kommenteille, joissa asiakas voi kertoa mitka asiat aiheuttivat tyytymaét-
tomyytta niissé seikoissa, joissa asiakas oli tyytymaton tai painvastoin jos han oli
tyytyvainen. (Ylikoski, 2001, 163; Rope & Pdllanen, 1998, 89, 98—100.)

Asiakastyytyvaisyystietojen kerddminen tapahtuu tavallisesti postitse tai puhelin-
haastattelujen avulla, mutta tietojen keraamiseen voidaan kayttadd myos Internetia.
Kaikkien asiakkaiden mielipiteen kysyminen on usein mahdotonta ja talldin asia-
kaskunnasta otetaankin tilastollinen néayte ja tutkimus kohdistetaan vain ainoas-
taan naille valituille asiakkaille. Asiakastyytyvaisyystutkimus voidaan myos rajata
vaikka ainoastaan uusiin asiakkaisiin tai kanta-asiakkaisiin. (Ylikoski, 2001, 165)
Tutkimustieto tulisi keréatéa silloin kun tutkimuksen kohdejoukko on parhaiten tavoi-
tettavissa. Tutkimusta ei siis kannata tehda esimerkiksi joulun tai kesalomien ai-

kaan, koska silloin vastaajia on vaikea tavoittaa. (Rope, 2000, 445.)

Tutkimuksesta saatu aineisto analysoidaan, jonka perusteella ratkaistaan millaisia
mahdollisia toimenpiteitd saadut vastaukset aiheuttavat organisaation toiminnas-
sa. Asiakastyytyvaisyystietoja tarkastellaan vain prosenttilukujen ja keskiarvojen
avulla. Tutkimuksen tuloksena saadaan selville asiakkaiden tyytyvaisyyden taso ja
myds se, miten hyvin organisaatio on menestynyt asiakkaille tarkeissa asioissa.
Tulokset esitetaan yleensa taulukkoina ja kuvioina. Tyytyvaisyystason ollessa hy-
va, tulee samaa tasoa pitaa ylla myos jatkossa. Asiakastyytyvaisyyden parantami-
nen vaatii organisaatiolta erilaisia panostuksia ja ndma yleenséa aiheuttavat myos
lisdkustannuksia. Talléin organisaation tulee miettid, miten paljon se on valmis
parantamaan asiakastyytyvaisyytta ilman, etteivat kustannukset nouse suurem-
miksi kuin tuotot. (Ylikoski, 2001, 165-167.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS LOUNASRUOASTA SElI-
NAJOEN TERVEYSKESKUKSESSA

4.1 Seingjoen terveyskeskus

Seinajoen terveyskeskuksen paaterveysasema sijaitsee Seingjoella. Terveyskes-
kuksessa on talla hetkella kolme vuodeosastoa, joissa potilaita on yhteensa n.
100. Seindjoen terveyskeskus on jakanut kantakaupungin alueen kolmeen vaesto-
vastuualueeseen, jotka ovat Keskusta - Niemistonmaa, Lansi-Pohja ja Eteldinen
alue. Paaterveysaseman lisaksi terveyskeskuksen palveluja on saatavilla my6s eri
palvelukeskuksissa, palvelutaloissa ja kouluilla. Kantakaupungin liséksi terveys-
keskus palvelee asiakkaitaan eri toimipisteissd Peraseingjoen, Nurmon, Ylistaron
ja Isonkyron alueella. Seingjoen asukasluku on talla hetkella noin 57 000. ( Seina-
joen terveyskeskus, [Viitattu 18.3.2010]; Seingjoen kaupunki, [Viitattu 18.3.2010].)

4.2 Seingjoen terveyskeskuksen keittio

Seinajoen terveyskeskuksen keittio on rakennettu vuonna 1975 ja saneeraus Sii-
hen on tehty vuonna 1993. Viimeisen kymmenen vuoden aikana on keittion kaikki
koneet ja laitteet uusittu. Terveyskeskuksen keittion tyonjohdosta vastaavat ravit-
semispaallikkd Ritva Lindahl sek& ravitsemistyonjohtaja Maija Kuusikko. Heid&an
lisdkseen keittiolla tyoskentelee kolme keittdjaad ja 13 ravitsemistyontekijgaa. (Lin-
dahl, 2010.)

Ruokalistan suunnittelu ja ruokien valmistus. Ruokalistan suunnittelusta vas-
taavat ravitsemispaallikkd Ritva Lindahl ja ravitsemistyonjohtaja Maija Kuusikko.
Keittiolla ei kayteta runkoruokalistoja ja ruokalista tehdaan valmiiksi aina noin kol-

meksi viikoksi eteenpain. Ruokalistaan suunnitellaan yhdeksi péaivaksi lounas, lou-
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naan jalkiruoka, paivéllinen ja iltapala. Salaattilista suunnitellaan erikseen. (Lin-
dahl, 2010.)

Lounasruoan valmistaa paivittain kolmesta keittdjasta yksi. Toiset kaksi keittdjaa
tekee joko jalkiruoan tai paivallisruoan tybvuorosta riippuen. Keittdjien vapaapaivi-
na jalkiruoan tai paivallisen valmistuksen hoitaa joku ravitsemistyontekijoista. Keit-
tajat valmistavat ruoat yleensa ilman reseptid, koska he muistavat ulkoa mité raa-
ka-aineita tulee mihinkin ruokaan. Ruoan maustaminen tapahtuu jokaisen keittajan
oman maun mukaan. Jokainen heista lisaa ruokaan suolaa ja muita mausteita sen
mukaan, mitd makuja ruoka heiddn mielestdan tarvitsee. Jalkiruokaan laitetaan
sokeria aina yksi litra kymmenta litraa kohti, mutta taman lisaksi jokainen jalkiruo-
an tekija lisaa sokeria viela tarvittaessa oman maun mukaan. Jalkiruoan tekija saa
itse paattdd myos sen, mitd jalkiruokaa han haluaa valmistaa péaivélliselle, koska
sitd ei suunnitella ruokalistaan etukateen. Jos esimerkiksi kevyt maidoissa on pa-
rasta ennen paivdays menossa umpeen ja maitoja ei ehdita kayttdd ennen sita,
valmistetaan niista paivalliseksi esimerkiksi maitokiisseli. Yleensa paivallisjalkiruo-
aksi tehdaan jokin mehukeitto. (Lindahl, 2010.)

Lounas valmistetaan arkipaivind n. 400 hengelle ja viikonloppuisin n. 250 henkildl-
le. Talla hetkella keittiolta lahetetaan terveyskeskuksen potilaiden lisaksi aamupa-
la, lounas ja paivallinen myés eri vanhainkoteihin ja palvelukeskuksiin. Lounasta
menee paivittain myos Seindjoen palolaitokselle, Seingjoen katkaisuhoitoon seka

Seinajoen hammashoitolaan. (Lindahl, 2010.)

Terveyskeskuksen ruokasalin asiakkaat. Terveyskeskuksessa tyoskentelee
ladkareitd, eri tehtavia tekevia hoitajia, laitoshuoltajia, huoltomiehid, opiskelijoita
seka keittiohenkilokuntaa, joista suurin osa ruokailee lahes paivittain terveyskes-
kuksen ruokasalissa. Terveyskeskuksen henkilokunnan lisdksi myos ulkopuolisilla
asiakkailla on mahdollisuus sydda lounasta terveyskeskuksen ruokasalissa. Lou-
nas tarjoillaan asiakkaille ruokasalissa sijaitsevasta linjastosta, joka toimii samalla
myoOs keittion kanttiinina. Lounaan liséksi linjastossa on paivittain tarjolla myos
aamupala. (Lindahl, 2010.)
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Seindjoen palolaitos. Seingjoen palolaitoksella tydskentelee palopaallikko, kaksi
palomestaria, neljd asemamestaria, nelja ylipalomiesta sekd 16 palomiesta. Yh-
dessa tyovuorossa tydskentelee asemamestari, ylipalomies ja nelja palomiesta.

(Ymparivuorokautista turvallisuutta yhteensa 70 vuotta Seindjoella, 2009.)

Palomiehen ty6tehtaviin kuuluvat halytystehtavat, halytysvalmiuden yllapitotehtéa-
vat ja muut ei-halytysluontoiset tehtavat. Palo- ja onnettomuustilanteissa palomie-
hen tehtavaan kuuluu ihmisten pelastaminen ja aiheutuneiden vahinkojen rajoitta-
minen. Paloasemalla palomiehen ty0 on paaasiassa paivystysluontoista valmiu-
dessa oloa. Halytysvalmiuteen liittyvat kehittamis- ja yllapitotehtavat ovat tarkeéa
osa palomiehen tyota. Palomiesten valmiutta yllapidetaan koulutuksen ja erilaisten
harjoitusten avulla. Palomiehella taytyy olla hyva fyysinen ja psyykkinen kunto se-
k& tarkka huomiointikyky ja nopea paatoksentekokyky. Palomiehen tydssa tarvi-
taan myos paineensietokykya sekd sopeutumista erilaisiin ja vaihteleviin tyotilan-

teisiin ja -olosuhteisiin. (Haluatko palomieheksi, 6.11.2009)

4.3 Tutkimuksen tausta ja tavoitteet

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena oli saada selville Seindjoen terveys-
keskuksen- ja Seinajoen palolaitoksen henkilokunnan mielipiteitéd tamén hetkisesta
lounasruoasta. Saatujen vastausten perusteella nahdaan, ovatko asiakkaat tyyty-
vaisiad lounaaseen vai tulisiko siihen tehda jotain muutoksia. Seindjoen terveys-

keskuksen keittidlla ei aikaisemmin ole tehty vastaavanlaista tutkimusta.

4.4 Tutkimusaineisto ja kaytettavat menetelmat

Tutkimusaineisto ja tutkimuksen perusjoukko koostui Seinajoen terveyskeskuksen
henkilokunnasta ja Seindjoen palolaitoksen tyontekijoistd. Tutkimus toteutettiin
kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimusaineisto kerdttiin strukturoidulla kyselylo-
makkeella (Liite 1), jossa oli seka monivalinta- ettda avoimia kysymyksid. Otantana

kaytettiin kokonaisotantaa. Palomiesten lomakkeesta (Liite 2) jatettiin kokonaan
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pois asiakastyytyvaisyytta koskevat kysymykset, koska he eivat ruokaile terveys-
keskuksen ruokasalissa. Terveyskeskuksen henkilokunnalle kysely tehtiin
21.1.2010. Lomakkeet jaettiin jokaiselle henkilokohtaisesti terveyskeskuksen ruo-
kasalin ovella ja ne taytettiin lounaan aikana ruokasalissa. Lomakkeet palautettiin
ruokalan oven luona olevaan palautelaatikkoon. Palomiesten kyselylomakkeet an-
nettiin heidan mukaansa 21.1.2010 samalla kun he hakivat kyseisen paivan lou-
nasruokansa. Lomakkeet palautettiin taytettynd 23.1.2010 lounasruoan haun yh-

teydessa. Saadut vastaukset kasiteltin SPSS — ohjelmalla.

4.5 Tutkimuksen tulokset

Lomakkeita jaettiin terveyskeskuksen henkilokunnalle 65 kappaletta ja niita saatiin
takaisin 50 kappaletta. Terveyskeskuksen ruokasalissa kayneiden asiakkaiden
lomakkeiden palautusprosentti oli 77. Palomiehille lomakkeita jaettiin 15 kappalet-
ta ja takaisin lomakkeita saatiin 14 kappaletta eli heidan lomakkeiden palautuspro-

sentti oli 93.

Perustiedot

Suurin osa eli 36 % vastaajista oli ialtdan 51-60 vuotiaita. Pienin vastaajien ika-
ryhma oli yli 60 vuotiaat, joita oli 8 %. Sekad 31-40 ettd 41-50 vuotiaita oli molem-
pia 23 %. Vastaajista 10 % oli 21-30 vuotiaita. Vastaajista naisia oli 64 % ja mie-
hia 36 %. (KUVIO 1).
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KUVIO 1. Vastaajien sukupuolijakauma (n=64).

Koulutukseltaan suurin osa vastaajista, 69 % oli suorittanut ammatillisen koulutuk-
sen tai lukion. 27 % oli kAynyt ammattikorkeakoulun tai yliopiston ja 2 % perus- tai

kansakoulun.

Yli puolet, 51 % vastaajista sy0 terveyskeskuksen lounasta 5 kertaa viikossa kun

taas 6 % syo0 lounaan vain satunnaisesti. (KUVIO 2.)

0
6% B 5 kertaa viikossa

[13-4 kertaa viikossa
[11-2 kertaa viikossa
[ Isatunnaisesti

27%

51%

16%

KUVIO 2. Asiakkaiden lounasruokailukerrat vilkossa (n=64).
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Lounasruoka

Vastaajista 54 % pitaa ruokaa melko maukkaana ja 25 % on sitéa mielta, etta ruoka
on maukasta. 19 % vastaajista on sitd mielta, ettd ruoka on hieman mautonta ja

ainoastaan 2 % vastaajista pitd& ruokaa mauttomana.

Selvasti suurin osa, 63 % pitad lounasruokaa sopivan suolaisena. 3 % vastaajista
on sitd mielta, etta ruoka on suolatonta ja 3 % pitaa sita liian suolaisena. (KUVIO
3.)
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KUVIO 3. Tyytyvaisyys lounasruoan suolaisuuteen (n=64).

Naiset ovat yleisesti tyytyvaisempia ruokalistan vaihteluun kuin miehet. Kuitenkin
naisista 6,3 % ei ole lainkaan tyytyvaisia ruokalistan vaihteluun kun taas miehista

ei lainkaan tyytyvaisia ole kuin 1,6 %. (KUVIO 4.)
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KUVIO 4. Tyytyvaisyys ruokalistan vaihtelevuuteen sukupuoleen verrattuna

(n=64).

Jopa 30 % vastaajista ei ole tyytyvaisia salaattien vaihtelevuuteen ja ainoastaan 9

% on erittain tyytyvaisia. (KUVIO 5).
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KUVIO 5. Salaattien vaihtelevuus (n=64).
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Suurin 0sa, 41 % vastaajista oli tyytyvaisia lisdkekasvisten vaihtelevuuteen. 34 %
vastaajista oli melko tyytyvaisia ja 5 % erittain tyytyvaisia. 20 % vastaajista ei kui-

tenkaan ollut lainkaan tyytyvaisia lisakekasvisten vaihtelevuuteen.

Naiset ovat tyytyvaisempia jalkiruokien vaihteluun kuin miehet. Naisista 22 % on
melko tyytyvaisia jalkiruokien vaihteluun kun miehista heita on vain 10 %. Miehista
ainoastaan 3 % prosenttia ei ole lainkaan tyytyvaisia jalkiruokien vaihteluun kun

taas naisilla vastaava prosenttiluku on 10. (KUVIO 6.)
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KUVIO 6. Tyytyvaisyys jalkiruokien vaihtelevuuteen sukupuoleen verrattuna
(n=64).

Melkein puolet eli 47 % vastaajista on erittéin tyytyvaisia ruokajuomavaihtoehtoi-
hin. 44 % vastaajista on tyytyvaisia ja 4 % melko tyytyvaisia ruokajuomavaihtoeh-

toihin. Ainoastaan 3 % vastaajista ei ole lainkaan tyytyvaisia.

Terveyskeskuksen ruokasalin asiakkaat olivat yleisesti tyytyvaisia ruoan lampoti-
laan. 64 % ruokasalin asiakkaista oli tyytyvaisia, 24 % erittain tyytyvaisia ja 12 %
melko tyytyvaisia ruoan lampdtilaan. My6s palomiehet olivat tyytyvaisia ruoan
lampdtilaan vaikka heille ruoka kuljetetaankin lampoastioissa. 13 palomiesta oli

sitd mieltd, ettd ruoka on sopivan lamminta ja yhden mielestd ruoka on kuumaa.
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Yli puolet, 54 % terveyskeskuksen ruokasalin asiakkaista on tyytyvaisia ruokasalin
viihtyvyyteen. 8 % ruokasalin asiakkaista ei kuitenkaan ole lainkaan tyytyvaisia
ruokasalin viihtyvyyteen. Yhdessa lomakkeessa ei ollut vastattu tdhé&n kohtaan.
(KUVIO 7.)

en lainkaan
tyytyvéinen
melko tyytyvainen
tyytyvainen
erittéin tyytyvéinen

55%

KUVIO 7. Ruokasalin viihtyisyys (n=50).

Palomiehiltd kysyttiin erikseen ruoan annoskokoa. Annoskokoon oltiin yleisesti
ottaen tyytyvaisia. 4 palomiesta oli tyytyvaista ja 4 melko tyytyvaista ruoan annos-
kokoon. Erittain tyytyvaisia oli yksi palomiehista. Viisi heista ei ollut kuitenkaan

lainkaan tyytyvaista annoskokoon.

Vastaajista 12 % noudattaa jotain erityisruokavaliota. Heisté kaikki ovat sitd mielta,
etta erityisruokavaliot ovat laadultaan sellaisia kuin pita&kin.

Jopa 95 % vastaajista pitad hintaa kohdallaan laatuun verrattuna ja ainoastaan 5
% vastaajista on sita mieltd, ettd hinta ei ole kohdallaan laatuun verrattuna. Seu-
raavassa kuviossa on vertailtu, miten vastaajien syoOntikerrat vaikuttavat siihen,

mita mieltd he ovat ruoan laadusta hintaan verrattuna. (KUVIO 8.)
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KUVIO 8. Tyytyvaisyys hinta — laatu suhteeseen syomiskertojen useuteen verrat-
tuna (n=64).

Vastaajista lahes puolet, 44 % on sita mielta, ettd he eivat saa tarpeeksi tietoa
lounasruoasta. Asiakkaat haluaisivat tietda esimerkiksi tarkemmin ruokien ravinto-
sisédllosta, valmistusaineista ja kalorimaarastd. Myods salaateista halutaan tietaa,

mité ne sisaltavat ja se, mistd maasta ruoka on peraisin.

Asiakaspalvelu

88 % terveyskeskuksen ruokasalin asiakkaista on sitd mieltd, etta asiakaspalvelu
on kohteliasta ja asiallista. Yhdessa lomakkeessa ei ollut vastattu tdahan kohtaan.
Seuraavassa kuviossa on verrattu, miten ika vaikuttaa siihen, mita mieltd asiak-

kaat ovat saamastaan palvelusta. (KUVIO 9.)
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KUVIO 9. Tyytyvaisyys asiakaspalveluun ikaryhmittéain (n=50).

Vastaajat ovat tyytyvaisia ruokasalin tarjoilulinjaston toimivuuteen. Yli puolet vas-
taajista pitda linjastoa toimivana ja ainoastaan 2 % vastaajista on sitéa mielta, ettei

linjasto ole lainkaan toimiva. (KUVIO 10.)
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KUVIO 10. Tarjoilulinjaston toimivuus (n=50).
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Kyselylomakkeen lopussa olleeseen avoimeen kohtaan tuli paljon kommentteja

seka lounasruoasta etta asiakaspalvelusta (Liite 4).
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5 POHDINTA

Asiakastyytyvaisyyslomakkeesta oli tarkoitus tehda selkeéd ja nopeasti taytettava,
jolloin sen pystyy tayttamaan ruokatauon lomassa ja itse lomakkeesta ei tullut yh-
taan negatiivista kommenttia. Kysymykset pyrittiin muotoilemaan niin, ettad ne olisi
helppo kasitella SPSS — ohjelmalla. Kuten Rope & Pdllanen toteavat, jokaisen ky-
symykseen olisi hyva tehda tilaa avoimille kommenteille, joissa asiakas voi kertoa
mitka asiat aiheuttivat tyytymattomyytta niissa seikoissa, joissa asiakas oli tyyty-
maton tai painvastoin jos han oli tyytyvainen. Melkein jokaisen kysymyksen yhtey-
teen jatettiinkin tilaa lisakommenteille, jolloin kyselylomakkeesta saatiin kaikki irti.

Jaoin asiakastyytyvaisyyslomakkeet henkilokohtaisesti jokaiselle ruokasaliin tule-
valle ja kerroin mik& on tutkimuksen tarkoitus. Annoin mygs asiasta lisatietoa niille,
jotka sita halusivat. Palomiesten lomakkeet annoin heidan mukaansa samalla kun
he hakivat lounasruokansa ja lomakkeiden palautus tapahtui seuraavana paivana
samoin lounashaun yhteydessa. Sekad ruokasalissa kdyneiden asiakkaiden etta
palomiesten lomakkeiden palautusprosentti oli hyva. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen pitaminen ensimaista kertaa lounasruoasta varmasti lisasi vastaajien mielen-
kiintoa ja heilta tuli runsaasti myds lisakommentteja lahes jokaiseen kysymykseen.
Varmasti myds se vaikutti asiaan, etta olin itse henkilokohtaisesti paikalla jaka-
massa lomakkeita. Ruokasalissa on jatkuvasti asiakkaiden taytettavana lyhyt pa-
lautelomake, mutta vain todella harva asiakas tayttda sen. Suullisesti saatu palau-
te olisi myds hyva aina kirjata ylos, jolloin kehitettavista asioista voisi keskustella
vaikka henkilokuntapalaverissa. Kuten Ylikoski (2000, 155-156) toteaa, suora asi-
akkailta saatu palaute ja tutkimukset ovat kattava yhdistelma asiakkaiden tyytyvai-

syydesta.

Jopa 30 % vastaajista ei ollut tyytyvaisia ja 30 % vain melko tyytyvaisia lounasruo-
an salaattien vaihtelevuuteen. Lisdkekasvisten vaihteluun sen sijaan oltiin yleisesti

ottaen tyytyvaisia. Vanhala ym. (2004, 16) toteaa, etta lounasaterian perusta tulisi
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luoda kasviksista. Kasviksia tulisi tarjota joka péiva runsaasti eri muodoissa. Niita
tulisi olla salaatteina, raasteina, keitettyina lisakkeina sek& ruokien osana esim.
kastikkeissa, padoissa ja laatikoissa. Kasviksista saadaan aterioihin vitamiineja ja
kivennaisaineita ja ne tuovat ruokaan myos kevennysta seka varia. Tama kriteeri
ei tayty terveyskeskuksen lounaalla. Viikonloppuisin on vain harvoin tarjolla min-
kaanlaisia tuoresalaatteja. Salaattivaihtoehtoina on viikonloppuisin ainoastaan ma-
joneesipohjaisia valmissalaatteja. Keitettyja lisdakekasviksia on tarjolla lahes paivit-
tain paitsi silloin, kun kasvikset ovat ruoan osana kuten pavut kastikkeessa. Asiak-
kaat olivat salaattien kohdalla myos tyytymattomia siihen, ettd vahvoja ruoka-

aineita kuten sellerié ja sipulia sekoitetaan salaatteihin.

Tassa asiassa selvdd muutosta kaipaisi se, ettd myos viikonloppuisin pitaisi olla
tarjolla tuoresalaattia. Salaatit ja lisakekasvikset olisi hyva miettia ja suunnitella
etukateen kunkin ruoan yhteyteen jolloin sama raaka-aine ei toistuisi seka lisdke-

kasviksissa ja salaatissa.

Jos on porkkanaraastetta on usein myos keitettyja porkkanoita.

Tuoresalaattia pitdisi mielestani olla joka paiva. Etikkasailyke ei ole salaattia. Voi-
makkaan makuiset salaattiruoka-aineet toivoisin erikseen.

Salaatit viilkonloppuisin yksipuolisia (valmissalaatteja-etikkapohjaisia), enemman
tuoretta.

Ruoanvalmistuksessa tulisi kayttaa kermaa ainoastaan kerran viikossa ja kerman
tulisi olla kasvirasvapohjaista. Mydskaan juustoa ei tulisi kayttaa ruoanvalmistuk-
sessa kuin korkeintaan kerran viikossa ja myds sen tulisi olla kasvirasvapohjaista.
Perunasoseen valmistuksessa ei mydskaan tulisi kayttdd voita tai voi-
kasvidljyseosta. (Vanhala ym. 2004, 16—17.) Lounas- ja jalkiruoan valmistuksessa
kaytetaan terveyskeskuksen keittiolla kermaa lahes paivittéin. Jokainen keittgja
lisdd kermaa ruokaan sen mukaan, milta han haluaa ruoan maistuvan. Kerman
lisddmistd ei pideta huonona asiana, koska terveyskeskuksen potilaat syovat sa-
maa lounasta kuin henkilokunta ja monet heistd ovat huonoja sydmaan, joten tar-
vittava energiamaara olisi hyva saada edes siita pienesta annoksesta, jonka he

pystyvat syomaan.
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Terveyskeskuksen keittidlla valmistetaan perunasose paivittain ja siihen lisataén
voita. Perunasose valmistetaan ainoastaan potilaille, mutta l&ahes paivittain sita jaa
my0Os ylimaaraista, jolloin se laitetaan tarjolle lounasruokalinjastoon. Kerman ja
voin lisddmista lounas- ja jalkiruokiin pitéisi ehdottomasti véahentaa. Ne tekevét
lounasruoasta turhan raskaan ja epéaterveellisen kovien rasvojen vuoksi. Ruoat
tulisi tehda ohjeiden mukaan, jolloin jokainen keittgja valmistaisi ne samalla tavalla

ja niihin laitettaisiin samat raaka — aineet.

Liian raskasta ruokaa! Kevyempaa.

Ei liikaa esim. makkararuokia.

Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, etta lounasruoka on sopivan suolaista. Vas-
taajissa oli kuitenkin henkil6ita, joiden mielesta ruoka on joko liilan suolaista tai
suolatonta. Terveyskeskuksen Kkeittiolla jokainen keittaja lisdd suolaa ruokaan
oman makunsa mukaan, mika aiheuttaa ruoan laadun epatasaisuuden. Kuten
Vanhala (2004, 17) ja Suomen sydanliitto (2000, 19 — 20) toteavat, tulisi suolaa
lisatd ruoanvalmistuksessa ainoastaan ohjeen mukaan. Tama varmistaa sen, etta
suolan kayttd on valvottua ja tasalaatuista eika se nain riipu ruoanvalmistajan ma-
kutottumuksista. Kokonaisessa ateriassa suolamaara saisi olla korkeintaan 0,2 g/
100 kcal. Keitettyihin perunoihin, kypsennettyihin kasviksiin ja riisiin tai makaroniin

ei tulisi kayttaa suolaa tai suolaa sisaltavia mausteita.

Reseptien vakioinnin avulla pystyttaisiin my6és ruoan suolan maard vakioimaan,
jolloin jokainen keittgja lisaisi sitd ruokaan yhtéa paljon. N&in valtyttaisiin ruokien
ylisuolaukselta tai silta, etta ruoassa ei ole lahes mitddn makua vahéaisen suolai-

suuden vuoksi.

Ruoka joskus liian suolaista, suolaa voi aina lisata mutta liika suola pilaa sen tay-
sin.
Keitot joskus liilan suolaisia.

Ruokien taso vaihtelee laidasta lataan.
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Valilla ruoka on ihan ala-arvoista ja taas toisinaan erittain hyvaa.
Ruuan laatu vaihtelee (onko laittajasta kiinni)

Vastaajat olivat melko tyytyvaisia ruokalistan vaihteluun, mutta myds heita [6ytyi,
jotka eivat olleet lainkaan tyytyvaisid. Suurkeittidissd ruokalista suunnitellaan
yleensa pidemmalle aikavalille kuten useamman viikon ajalle, mika helpottaa
suunnitteluvaiheessa sita, etta ruokalistasta saadaan seka monipuolinen etta vaih-
televa. Erityisen tarkeda ruokalistan vaihtelevuus on silloin, kun asiakkaat syovét
useita aterioita paivassa ja pitkan ajanjakson samassa paikassa.( Lampi, Laurila &
Pekkala. 2001, 105; Suominen 2000, 18.) Suurkeittididen ruokalista suunnitellaan
useaksi viikoksi kerrallaan ja ruokalistan perustan muodostaa runkoruokalista, jos-
ta loytyy yleensa esimerkiksi paaruoan paaraaka-aineet seka ruokalajien tyyppi-
vaihtelut. ( Lampi ym. 2001, 105-106).

Seindjoen terveyskeskuksen ruokalista tehddan ilman runkoruokalistaa ja se
suunnitellaan noin kolmeksi viikoksi eteenpdain (Liite 3). Ruokalistalla on ajoittain
paljon toistoja varsinkin potilaille, jotka syévat paivassa seka lounaan etta paivalli-
sen. Sama raaka-aine kuten broileri saattaa esiintyd jopa kolme tai nelja kertaa
listalla saman viikon aikana. Runkoruokalistan kaytté helpottaisi seka ruokalistan
suunnittelua etta tarvikehankintoja. Runkoruokalistan avulla pystyttaisiin tavaran-
toimittajille tekemaan valmiit tilauspohjat kullekin viikolle, jolloin ruokalistan turha
selaaminen jaisi pois kun ei jokaista ruokaa tarvitsisi erikseen miettid ja katsoa,
mitd raaka-aineita siihen pitéisi tilata. Eniten runkoruokalistan kaytté vaikuttaisi

kuitenkin siihen, etteivat samat raaka-aineet toistuisi listalla useasti.

Kiertava ruokalista 5-6 viikon olisi paras! Tuntuu kuin olisi aina samat ruuat!! Liian
usein PROVENCEN keittoa -> raastekeittoa. Jalkiruokana TOSI USEIN mehukiis-
selia.

Sama raaka-aine melko useasti samana paivana jalkiruoassa ja salaatissa tai ruo-

assa ja salaatissa

Kiertavaa ruokalistaa olisi syyta harkita.
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Lahes kaikki asiakkaat olivat tyytyvéaisia saamansa asiakaspalveluun, mutta oli
joukossa myds muutamia tyytyméattomidkin asiakkaita. Pitkanen (2006, 11) toteaa,
ettd asiakkaan kohtaaminen alkaa hanen huomioinnistaan. Jos asiakas jatetdaan
huomioimatta, saattaa h&nesta tuntua silta, ettd hanta kohtaan ollaan valinpitamét-
tomia. Tama taas johtaa siihen, ettéd asiakas voi tuntea itsensa noyryytetyksi. Asi-
akkaan huomaaminen on siis my0ds ihmisarvon antamista. Terveyskeskuksen keit-
tiolla jokainen asiakas huomioidaan ja se nakyy myos tyytyvaisyytena asiakaspal-
velua kohtaan. Jotkut asiakkaat olivat yleisesti ottaen tyytyvaisia saamansa palve-
luun, mutta olivat sitéd mielta, ettd myods joskus he ovat saamaansa pettyneita asia-
kaspalveluun.
Asiakaspalvelussa olisi parantamisen varaa
Kohteliasuus!

Joskus jollakin tOksypaiva.

Kyselyn tuloksista voidaan paatelld, etta asiakkaat ovat yleisesti ottaen tyytyvaisia
terveyskeskuksen lounasruokaan. Ainoa paljon tyytyméattomyytta herattdnyt asia,
joka nousi eniten esiin tuloksista, oli asiakkaiden tyytyméattoémyys salaatteihin.
Vaikka tulokset olivatkin hyvat, on aina silti olemassa jotain parantamisen varaa.
Kaikkia asiakkaita ei voida millaan miellyttdd samaan aikaan, mutta jos moni asia-
kas on tyytymaton johonkin tiettyyn asiaan, on syytad miettia, tulisiko sitd muuttaa
jotenkin. Kyselyn tuloksien esittelyssa keittion henkilokunnalle, tuli heilta hyvia ke-
hitysehdotuksia asioihin, joihin asiakkaat olivat tyytymattomia. Voidaan siis todeta,
ettd kyselyn tekeminen tuli tarpeeseen ja toivottavasti sen mukanaan tuomat tiedot
saavat aikaan muutoksia lounasruoassa, jolloin sitd pystytddn muuttamaan

enemman asiakkaiden toiveiden mukaiseksi.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake terveyskeskuksen ruokalan asiakkaille

SAATE
Seindjoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Yrittajyyden, liiketalouden ja ravitsemisalan yksikko
Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma 21.01.2010

Arvoisa vastaaja

Olen Elina Pantolin, neljannen vuoden restonomiopiskelija Seindjoen ammattikorkeakou-
lun Liiketalouden, yrittdjyyden ja ravitsemisalanyksikosta Kauhajoelta. Teen opinnayte-
tyonani asiakastyytyvaisyystutkimusta Seinajoen terveyskeskuksen lounasruoasta. Pyy-
dan Teita ystavallisesti osallistumaan tutkimukseen. Tutkimusaineisto kerataan lomake-
kyselyn avulla. Vastaamalla kyselyyn vaikutatte siihen, etté tietoon saadaan asiakkaiden
taman hetkinen mielipide lounasruoasta. Saatujen vastausten perusteella lounasruokaa
pystytddn kehittamaan asiakkaiden toiveiden mukaiseksi. Kaikki vastaukset kasitellaan
luottamuksellisesti. Vastaan mielellani kysymyksiinne ja annan asiasta halutessanne lisa-

tietoja.

Kiitos etukateen vastauksistanne!

Elina Pantolin
puh. 040-5463429

elina.pantolin@seamk.fi



Kyselylomake

Vastaa rastittamalla annetuista vastausvaihtoehdoista yksi mielipidettasi vastaava vaihto-
ehto tai kirjoittamalla mielipiteesi sille varattuun tilaan.

Perustiedot

1. k& [ ] alle 20 vuotta [ ] 41-50 vuotta
[]21-30 vuotta [ ] 51-60 vuotta
[ ] 31-40 vuotta [ ] yli 60 vuotta

2. Sukupuoli [] Mies [] Nainen

3. Koulutus [ ] Peruskoulu/Kansakoulu [] Korkeakoulu/Yliopisto

[ ] Ammatillinen koulutus/lukio
4. Kuinka usein sy0t lounasta terveyskeskuksen ruokasalissa?
[ ] 5 kertaa viikossa [ ] Satunnaisesti

[ ] 3-4 kertaa viikossa [ ] En koskaan, miksi
[ ] 1-2 kertaa viikossa

5. Ammattisi

Lounasruoka

6. Mita mielta olet lounasruoan mausta? Ympyroi mielipidettési vastaava numero asteikolla
1-4. (1= mautonta, 2= hieman mautonta, 3= melko maukasta, 4= maukasta)

Mautonta 1 2 3 4 Maukasta
7. Mitd mielta olet lounasruoan suolaisuudesta? Ympyr6i mielipidettasi vastaava numero
asteikolla 1-5. (1= suolatonta, 2= hieman suolatonta, 3= sopivan suolaista, 4= hieman lilan

suolaista, 5= liian suolaista)

Suolatonta 1 2 3 4 5 Liian suolaista



8. Vastaa asteikolla 1-4, kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin. Ympyro6i vastauksesi.
(1= en lainkaan tyytyvainen, 4=erittain tyytyvainen)
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Ruokalistan vaihtelevuus

Salaattien vaihtelevuus

Lisakekasvisten vaihtelevuus

Jalkiruokien vaihtelevuus

Ruokajuomavaihtoehdot

Ruoan lampotila
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Ruokasalin yleinen viihtyvyys

Tahan voit halutessasi kirjoittaa mielipiteesi, jos et esimerkiksi ollut tyytyvainen johonkin
edella mainittuihin asioihin

9. Noudatatko jotain erityisruokavaliota?

|:|En

[ ] Kylla, mita

10. Vastaa tdh&n kysymykseen vain, jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla. Muutoin
siirry kysymykseen numero 11. Onko erityisruokavaliosi laadultaan mielestasi sellaista
kuin sen kuulukin olla? Esim. maidottomassa ruokavaliossa maidotonta tai keliakiaruoka-
valiossa gluteenitonta.

[ kylia

[] Ei, miksi

11. Onko lounasaterian hinta mielestasi kohdallaan laatuun verrattuna?

[ ] Kylla
[ ] Ei, miksi




12. Saatko mielestasi tarpeeksi tietoa lounasruoasta? (Esim. sen valmistusaineista ja ra-
vintosisallosta)

[ IKylla

[_]En, mita tietoja kaipaat?

Asiakaspalvelu

13. Onko saamasi asiakaspalvelu mielestasi kohteliasta ja asiallista?

[ kyna
[ ] Ei, miksi

14. Mit& mielta olet tarjoilulinjaston toimivuudesta? Ympyroi mielipidettasi vastaava nume-
ro asteikolla 1-4. ( 1= ei lainkaan toimiva, 2= hieman toimiva, 3= toimiva, 4= hyvin toimiva)

Eilainkaantoimiva 1 2 3 4 Hyvintoimiva

15. Seuraaville riveille voit kirjoittaa avoimesti omia mielipiteitasi tai kehitysehdotuksiasi
lounasruoasta seké asiakaspalvelusta.

Kiitos osallistumisestal



LIITE 2: Kyselylomake Seingjoen palolaitoksen tyontekijoille

SAATE
Seinajoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES
Yrittdjyyden, liiketalouden ja ravitsemisalan yksikko
Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma 21.01.2010

Arvoisa vastaaja

Olen Elina Pantolin, neljannen vuoden restonomiopiskelija Seindjoen ammattikorkeakou-
lun Liiketalouden, yrittdjyyden ja ravitsemisalanyksikdstd Kauhajoelta. Teen opinnayte-
tyobnéni asiakastyytyvaisyystutkimusta Seindjoen terveyskeskuksen lounasruoasta. Pyy-
dan Teita ystavallisesti osallistumaan tutkimukseen. Tutkimusaineisto kerataan lomake-
kyselyn avulla. Vastaamalla kyselyyn vaikutatte siihen, ettéa tietoon saadaan asiakkaiden
taman hetkinen mielipide lounasruoasta. Saatujen vastausten perusteella lounasruokaa
pystytddn kehittamaan asiakkaiden toiveiden mukaiseksi. Kaikki vastaukset kasitellaan
luottamuksellisesti. Vastaan mielellani kysymyksiinne ja annan asiasta halutessanne lisé-

tietoja.

Kiitos etukateen vastauksistanne!

Elina Pantolin
puh. 040-5463429
elina.pantolin@seamk.fi



Vastaa rastittamalla annetuista vastausvaihtoehdoista yksi mielipidettasi vastaava vaihto-
ehto tai kirjoittamalla mielipiteesi sille varattuun tilaan.

Perustiedot

1. Ika [ ] alle 20 vuotta [ ] 41-50 vuotta
[] 21-30 vuotta [] 51-60 vuotta
[ ] 31-40 vuotta [] yli 60 vuotta
2. Sukupuoli [ Mies [] Nainen
3. Koulutus [ ] Peruskoulu/Kansakoulu [] Korkeakoulu/Yliopisto

[ ] Ammatillinen koulutus/lukio
4. Kuinka usein syo0t terveyskeskuksen lounasta?

Satunnaisesti
En koskaan, miksi

[ ] 5 kertaa viikossa
[ ] 3-4 kertaa viikossa
[ ] 1-2 kertaa viikossa

1]

5. Ammattisi

Lounasruoka

6. Mita mielta olet lounasruoan mausta? Ympyroi mielipidettasi vastaava numero asteikolla
1-4. (1= mautonta, 2= hieman mautonta, 3= melko maukasta, 4= maukasta)

Mautonta 1 2 3 4 Maukasta
7. Mita mieltd olet lounasruoan suolaisuudesta? Ympyr6i mielipidettési vastaava numero
asteikolla 1-5. (1= suolatonta, 2= hieman suolatonta, 3= sopivan suolaista, 4= hieman

liian suolaista, 5= lilan suolaista)

Suolatonta 1 2 3 4 5 Liian suolaista



8. Vastaa asteikolla 1-4, kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin. Ympyro6i vastauksesi.
(1= en lainkaan tyytyvainen, 4=erittain tyytyvainen)

55| 5| 8| &

~ £ = £ =

S| 5T Tle®

s S >ls =

Sl T 5 > 2 5
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Ruokalistan vaihtelevuus 1 2 3 4
Salaattien vaihtelevuus 1 2 3 4
Lisakekasvisten vaihtelevuus 1 2 3 4
Jalkiruokien vaihtelevuus 1 2 3 4
Ruokajuomavaihtoehdot 1 2 3 4
Ruoan annoskoko 1 2 3 4

Tahan voit halutessasi kirjoittaa mielipiteesi, jos et esimerkiksi ollut tyytyvainen johonkin
edella mainittuihin asioihin

9. Millainen on mielestasi ruoan lampdétila? Ympyroi mielipidettasi vastaava numero as-
teikolla 1-4. (1= kylmaa, 2= hieman jaahtynyttd, 3= sopivan lammint&, 4= kuumaa)

Kyimda 1 2 3 4 Kuumaa

10. Noudatatko jotain erityisruokavaliota?

|:|En

[ ] Kylla, mita

11. Vastaa tahan kysymykseen vain, jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla. Muutoin
siirry kysymykseen numero 11. Onko erityisruokavaliosi laadultaan mielestasi sellaista
kuin sen kuulukin olla? Esim. maidottomassa ruokavaliossa maidotonta tai keliakiaruoka-
valiossa gluteenitonta.

L kylia
[ ] Ei, miksi




12. Onko lounasaterian hinta mielestasi kohdallaan laatuun verrattuna?

[ ] Kylla
[ ] Ei, miksi

13. Saatko mielestasi tarpeeksi tietoa lounasruoasta? (Esim. sen valmistusaineista ja ra-
vintosisallosta)

[ Ikylla

[ ] En, mita tietoja kaipaat?

14. Seuraaville riveille voit kirjoittaa avoimesti omia mielipiteitasi tai kehitysehdotuksiasi
lounasruoasta.

Kiitos osallistumisestal



LIITE 3: Ruokalista
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LIITE 4: Kyselylomakkeen avointen kysymysten kommentit

Terveyskeskuksen ruokasalin asiakkaiden kommentit

o Lisdkekasvikset liian mdssoja -> voisi jattdéd pois ja panostaa tuoresalaattiin.
e Harvoin lisdkekasviksia.

e Lisékekasvikset lilan vetisid, mauttomia usein.

e Lampimat kasvikset ennen perunoita

e Lisdsalaatit, vihannekset keitetty vetisiksi, mauttomia. Lisakekasvikset keitetty usein
yli.

e Vahemman kiisselia jalkiruoaksi.

e Jalkiruoat paljon kiisseleitd, voisi jattaa pois ja santsata paaruokaan ja salaattiin.
e Jalkiruoat liian makeita.

e Jalkiruoat voisi makeuttaa esim. aspartaamilla.

e Jalkiruoat esille niin ettei niihin osu ihmisten vaatteista hiukset ym.

e Jalkiruoka mielestani turha sen tilalla voisi olla laajempi salaattivalikoima. Ei pelkas-
tdan valmissalaatteja. Kastike/ raskaita ruokia liian paljon. Lounaalla voisi olla myds
puurovaihtoehto, koska usein esim. aamusta sita jaa.

o Jalkkarit liian raskaita, mutta hyvia.

e Jalkiruokana tosi usein mehukiisselia.

e Vahemman kiisselia jalkiruoaksi

e Asiakaspalvelu joskus pohjalaisen toykeaa

e Asiakaspalvelussa olisi parantamisen varaa

e Kommentit tulkitaan usein valituksena.

e Kyttaysta ja niuhotusta.

e Tarjoilulinjasto tulisi uusia. Yhtenainen linja, nyt erillisia koreja.

e Ruokasali melko rauhaton, vetoinen, kylma.



Talvella ruokasali kylma ja vetoinen.
Jatelajittelu parantunut.

Nykyinen linjasto kaipaisi kehittelya mm. juomia ja salaatteja monesti kurkoteltava
mika ei kovin hygieenista.

Ruokasali meluisa, mutta sille ei varmaan voi mitaan. Aanet kaikuu.
Voisiko ulkopuoliset ruokailla eri aikaan kuin henkilokunta?

Potilaan omaisina kaytamme palvelujanne. Meteli on joskus liiallista, henkilokunnan
kékatysta voisi vahan hillitd, koska on avoin keittid, johtohenkildille tiedoksi.

Vihreaa salaattia harvoin, usein sailykkeita esim. punajuurta.

Salaatinlehdet valmiiksi ruskeita.

Tuoresalaattia pitéisi olla joka paiva. Etikkaséilyke ei ole salaattia. Voimakkaan ma-
kuiset salaatti raaka-aineet toivoisin erikseen.

Salaatti voisi olla enemman erikseen. Ei kesékurpitsaa, marjoja salaattiin sekaisin.
Ei valttamattéa tarvii olla ollenkaan kasviksia -> panostus salaattiin.

Mielellaan ei tuoresalaatin sekaan pikkelsid, kurkkusalaattia eikd purkkihedelmia.
Useammin tuoresalaatteja ja eri kulhoon valittavat lisukkeet -> saa jokainen valita
mieluisensa.

Mielestani salaatit vaihtelevat, mutta en ole tyytyvainen niiden laatuun. Liian mo-
nenlaisia raaka-aineita seataan keskenaan. Melko yleinen mielipide tuntuisi olevan,
ettd hedelmat ja kurpitsat eivat salaatteihin sovi, ne tekevat salaateista vetisia.

Painopiste salaattitarjontaan enemman kuin jalkiruokiin. Muutamia paivia voisi olla
ilmankin jalkiruokaa jos salaattitarjonta olisi monipuolisempaa.

Satsausta salaatteihin -> selkeitd raaka-aineita, ei kaikkea sekaisin. Hyvaa tuoretta
salattia.

Salaateissa voisi kayttaa mielikuvitusta eika syyttdd astioiden vahyytta tai tilojen
vahyytta — kevyt ateriaa pitaisi harkita.

Ei salaatteja tarjoilla useinkaan vaan raasteita

Salaatit viikonloppuisin yksipuolisia (valmissalaatteja-etikkapohjaisia) -> enemman
tuoretta!

Etikka punajuurisalaatti vaihtoehto ainoana turhan usein!

Ei kaikkea sekaisin salaatteihin, eri kippoihin.



Vihreaa salaattia harvoin, usein sailykkeita esim. punajuurta.

Enempi vihreda salaattia, rautapitoisen ruoan yhteydessa maitokastike (maitotuot-
teita) -> talloin ei rauta imeydy (liséke ym. puolukka vitamiinipitoisena auttaa raudan
imeytymista).

On kauheaa, etta tarjoillaan edellispaivan salaatteja joka paiva, uuttakin on, mutta
vanha on aina ekana tyrkylla. Salaattien pitéisi olla ruokaisampia, jotta silla parjaisi
jollei halua koko ateriaa — tata on pyydetty useasti.

Jos sy0 salaatin ainoastaan, se on otettava valmiiksi taytetysta astiasta — sitten otat
lautasen ja kaadat sen siihen!!! Kun salaatin syt ruokasalissa se pitaisi voida ottaa
suoraan lautaselle!!!

Mielellaan ei tuoresalaattien sekaan pikkelsid, kurkkusalaattia eika purkkihedelmia.
Useimmin tuoresalaatteja ja eri kulhoon valittavat lisukkeet -> saa jokainen valita
mieluisensa.

Ruoka joskus taysin suolatonta ja mautonta
Vahasuolaisuus ei ole ongelma, koska suolaa voi aina lisatéa.
Ruoka ajoittain hyvinkin suolaista.

Ruoka joskus lilan suolaista, suolaa voi aina lisata, mutta liika suola pilaa sen tay-
sin.

Ruskeaa/valkoista kastiketta, outoja ruokia kohderyhmaan nahden eli tk:n asiak-
kaat/ potilaat/'vanhusyksikot

Huomioikaa asiakkaat ja ajatelkaa, etta niilla ruuilla tulisi parjata esim. paivalliseen,
vajaa iltapala "kdyha”.

Kalaa voisi olla useammin (ei seitikastiketta)

Enemman kalaruokia ja kunnollisia kasvispihveja (ei mitdan sorsselia). Ennen oli
tosi maukkaita kasviksia.

Erilaisia ruokatarvikkeita samassa ruuassa (vihanneksia, kuutioita, suikaleita, nak-
keja, lihapullia). Paellassa samoin. Pihvit, makkarat kuivia, palaneita usein. Proven-
cen keitossa kamala mauste, onko rakuuna?

Esim. paédruuassa porkkanaa — salaatti porkkanaraaste tai borssikeitto -> punajuuri-
fetasalaatti. salaateista jokin kiertava lista ettei nain kay!

Hernekeittopaivana voisi olla toinenkin vaihtoehto (kaikille ei sovi herne).



Sunnuntaisin lounas aika "kuiva” ei esim. kastiketta, on valmissalaatteja, paneroitu-
ja valmisleikkeleita... usein samoja.

Joku arsyttava mauste (esim. provencelaisessa keitossa) pois kokonaan, kaytetaan
liian paljon ruuan oma maku haviaa.

Sama vari/raaka-aine toistuu salaateissa, padruuassa ja lisdkekasviksissa, tylsaa.
Pihvit usein kuivia, liian kuumassa lammitetdan. Laatikot toisinaan poltettu/liian
kuumassa lammitetty.

Sama raaka-aine melko useasti samana paivana jalkiruoassa ja salaatissa tai ruo-
assa ja salaatissa.

Ennen oli kotoisia ruokia enemman, pellimureketta, gratiinia, vaihtelevampaa.

Ruokalista saisi olla ajoissa netissd, mielelladan jo edellisen viikon torstaina tai per-
jantaina maanantain lista.

Rasva ja kaloripit. + kalorimaara

Onko valmisruokaa vai keittiolla itse tehty, mita ruoka sisaltaa.

Onko valmisruoka, einesruoka, ei aina tiedeta onko vuoassa esim. paprikaa
Onko ruoka kuinka kaukaa haettu?

Salaateista haluaisin tietdd, mita kaikkia sotkettu sekaisin (esim. paprika, varsi sel-
leri ei kay)

Haluaisin tietda esim. mista kalasta ruoka on valmistettu, onko liha kotimaista vai
Brasilialaista, mitd valmisruuat sisaltavat esim. kaytetaanko liemijauheita, joissa on
aromivahventeita, natriumglutamaattia

Toiveita ruokalistaan: enemman kaaliruokia, pinaattikeittoa ei ole koskaan
Liian usein PROVENCEN keittoa -> raastekeittoa.

Joskus kun ehtii vasta my6hemmin sydoman niin kaikkia ruokia ei ole enaa valtta-
matta jaljella. Samaan hintaan samat ruoat pitéisi olla saatavilla ajankohdasta riip-
pumatta saman ruokailun puitteissa.

Olisi hyva, jos ei joka paiva tarvitsisi kayda erikseen sanomassa ruokailenko vai en
(ennen klo 9.15) allergioiden takia.

Kiertava ruokalista 5-6 viikon olisi paras! Tuntuu kuin aina olisi samat ruuat!!

Kiertavaa ruokalistaa olisi syyta harkita!



Palolaitoksen kommentit

e Ruoka ei ole maukasta, usein samoja salaatteja jatketaan seuraavaksi paivaksi ja
sen kylla huomaa maussa.

e Salaatit eivat vaihdu riittdvan usein. esim. maanantain salaatti myos tiistaina, onko
sallittua?

e Joka paivalle eri salaatit ja ei samoja salaatteja eri paiville. Sellerit pois pelastuslai-
toksen salaateista!!

e Pelkastaan ruokien nimet ovat valilla ihmeellisia vaikka ruoka nimesta huolimatta on
lopuksi esim. perunaa ja jauhelihakastiketta.

e Ruoka-annokset liilan pienid. Ei mitdéan makua.
e Leivat ovat usein jaassa.

e Leivat jaassa, keitot lilan suolaisia, toisinaan valikoimassa aivan kasittamatonta
mossoa (erikoista).

e |taliansalaattia ei kulu 3 litraa. Todella isot ruoka-astiat hankala pesta. Selleria va-
hemman salaatteihin. Ruuan maara on tippunut syksy 2008-2009. Toinen salaateis-
ta perus: tomaatti, kurkku, salaatti yhdistelma ja toinen erikoisempi...

e Ruoan annoskoko on viime aikoina laskenut/pienentynyt huomattavasti.

e Ruuat paaasiassa hyvia, mutta aina ei salaatit ja paaruoka miellyta. Myoskin joskus
ei jalkiruoat ole kovin herkullisia.

e Ruoka on hyvaa!

¢ Ruokalistalla olevat nimet eivat kerro annoksen sisallosta mitaan



