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Abstract

This thesis is a research and development work. The work’s aim was to estimate gluten-free cus-
tomer’s quality of service in restaurants and catering services and develop quality of service estima-
tion criteria of a gluten-free customer for restaurants and catering services. The estimation criteria is
meant for restaurants and catering services’ own operations self-evaluation end developing, enhanc-
ing the quality and new employee’s familiarization. The subtext of this thesis discussed gluten-free
customer service’s special features, customer-oriented service, quality of service, restaurant’s op-
erational processes, making service’s risk analysis, self-control and total quality management of
Services.

EFQM Excellence Model was used in developing of the gluten-free customer’s quality of service
self-evaluation material. EFQM is developed as the European quality prize criteria. On the grounds
of the Model the main estimating areas were: management, operational principles and nutrition
strategy, human resources, partnerships and resources as well as processes.

The self-evaluation material was piloted as the self-evaluation study, which was conducted in four
different kinds of restaurants and two catering services in the Kuopio area. On the basis of the study
it was found out that the service of gluten-free customer’s had already been paid attention to, but
there were still things that could be done better. Since after the study, identification and evolving
the knowledge of the celiac disease of supervisors and employees is based on the persons’ own in-
terests and independent studying, more attention should be paid to sufficient education of restaurant
employees.

The estimation criteria was modeled after the developed self evaluation material and research re-
sults. From these results it could also be concluded that the estimation criteria suits the use of all the
restaurants and catering services except strictly chain-controlled companies, which cannot develop
their operations independently, but directives always come from the chain. The companies that were
in the study were very interested in developing gluten-free customer’s service, so the estimation
criteria was seen to come in need and in use. Call for the estimation criteria will also enhance the
growing number of gluten-free customers.
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1 JOHDANTO

Taman tutkimus- ja kehitystyon paatavoite on kehittadé keliaakikkoasiakkaan palvelun
laadun parantamiseen tyovélineité ravintoloille ja ateriapalveluyrityksille. Keliaakikot
ovat koko ajan kasvava asiakasryhma ja asiaan liittyvaa tietoa ja erilaisia koulutuksia
kylla 16ytyy, muttei konkreettisia vélineitd, joilla ravintolat ja ateriapalveluyritykset
voisivat itse arvioida omaa toimintaansa ja kehittad sita edelleen. Tyon toimeksiantaja
on Keliakialiitto ry, jossa ty0 herétti alusta alkaen kiinnostusta ja tydn myo6té kehitet-

tava arviointikriteeristd koettiin tervetulleeksi ja tarpeelliseksi apuvélineeksi.

Keliakia on sairaus, jossa rukiin, vehndn ja ohran siséltdma valkuainen eli gluteeni
aiheuttaa tulehdusreaktion ohutsuolen limakalvolle ja suolinukan vaurion. Keliakia
voi esiintyd myos ihokeliakiana, jolloin nukkavaurion liséksi potilas saa voimakkaasti
kutisevan ihottuman. Molemmissa taudinmuodoissa ainut hoito on tarkka, elinikainen,

gluteeniton ruokavalio.

Tutkimusten mukaan Suomessa keliakiaa sairastaa noin 2 % vdestostd, eli noin
100 000 henkil6a. Vuonna 2009 naista sadastatuhannesta henkilsté vasta yksi neljas-
osa eli noin 27 000 henkil6d on I0ydetty ja tauti diagnosoitu. (Keliakialiitto ry.) Ky-
seessd on siis ryhma, joka tulee kasvamaan merkittavasti lahivuosina ja vaikuttamaan
kasvavana gluteenittomien tuotteiden kysyntdna ravintoloissa ja ateriapalveluyrityk-
sissd. Monissa ravintoloissa ja ateriapalveluyrityksissa voidaan kuitenkin vield véaha-
telld gluteenittomien tuotteiden tarpeellisuutta tai olla epdvarmoja siitd, kuinka glu-

teenittomien tuotteiden valmistus tulisi toteuttaa.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittdd keliaakikkoasiakkaan palvelun laadun
arviointikriteeristo, jota ravintolat ja ateriapalveluyritykset voivat kayttad hyvin moni-
puolisesti toimintansa arvioimiseen ja kehittdmiseen. Opinnéytetyd koostuu kolmesta
osasta: kehittdmistyossa kaytetysta teoriasta, tutkimuksen ja kehittdmisprosessin ku-
vauksesta sekd kehittamistyon tuloksena saadusta arviointikriteeristosta. Arviointikri-
teeristd on johdettu asiakasléhtoisen palvelun ja laatujohtamisen teoriasta seka itsear-
viointitutkimuksen tuloksista. Kriteeristén mallina kaytettiin EFQM Excellence Mo-
delia. Tata Euroopan laatupalkintomallia apuna kayttaen kehitettiin itsearviointimitta-

ri, jolla saatiin selville ravintoloiden ja ruokapalveluyritysten jo olemassa olevat hyvét
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kéytanteet. Tata tietoa kaytettiin hyvaksi keliaakikkoasiakkaan palvelun laadun arvi-

ointikriteeristda kehitettdessa.

Opinnéaytetyossa kehitetyn arviointikriteeriston avulla voidaan tehda katselmointeja ja
arvioida yrityksen toimintaa. Sitd voidaan kayttdd myos apuna tuotekehityksessd,
omavalvonnassa, uusien tyontekijoiden perehdytyksessd, tyon suunnittelussa ja toi-
mintojen Kkehittdmisessa. Liséksi ravintolat voivat kéayttaa arviointikriteeristoé tiedon-

lahteend ja apuvélineenda koulutuksen suunnittelussa.

Vaikka Suomessa tehdaan edistyksellisté keliakiatutkimusta ja keliaakikoiden diagno-
sointi on monia muita maita edistyksellisempad, paljon keliaakikoita on vield 16yta-
métta ja kodin ulkopuolisille ravitsemispalveluiden tarjoajille on hyvin vahan tyokalu-
ja keliaakikon hyvén palvelun kehittdmisen tueksi. Tamankaltaiselle arviointikriteeris-
tolle on siis varmasti tarvetta ja kysyntad, kunhan se saadaan vietyé ravintoloiden ja
ateriapalveluyritysten tietoisuuteen, ja yritykset ottavat sen ennakkoluulottomasti
kayttoon.



2 KELIAAKIKKO RAVINTOLAN ASIAKKAANA

Keliaakikkoasiakkaat ovat koko ajan kasvava asiakasryhmad, jonka palvelemiseen tuli-
si kiinnittdd yh& enemman huomiota. Jos ravintolassa ei pystytd palvelemaan keliaa-
kikkoasiakasta, voidaan menettdd suuriakin asiakasmaarid; jollei perheesta tai seuru-
eesta yksi henkil6 saa palvelua kyseisesta ravintolasta, ei yleensa kukaan mukana ole-
vista henkilQista ja& asiakkaaksi. Lisaksi keliaakikoiden keskuudessa sana kulkee her-
kasti niin hyvasta kuin huonostakin palvelusta ja paatoksia ravintoloiden valinnasta
tehdaan omien kokemusten lisdksi myds muiden keliaakikoiden kokemusten ja kerto-

musten perusteella.

2.1 Keliakia sairautena

Keliakiaa tavataan kahta eri tyyppié, keliakiaa ja ihokeliakiaa. Ihokeliakiasta kaytet-
tiin aiemmin nimed dermatitis herpetiformis, silla sen ei uskottu olevan sama sairaus,
kuin keliakia, mutta nykyisin tiedetddn molemmissa ilmenemismuodoissa olevan kyse
samasta sairaudesta. Seké keliakiassa ettd ihokeliakiassa vehnan, ohran ja rukiin sisal-
tdma valkuaisaine aiheuttaa ohutsuolessa tulehdusreaktion. Gluteenin nauttimisen jat-
kuessa keliaakikon alun perin rakenteeltaan normaali suolinukka tuhoutuu ja lopputu-
loksena on villusatrofia eli litted limakalvo. Samalla myds ravintoaineiden imeytymis-
pinta-ala pienenee huomattavasti. Limakalvovaurio ei kuitenkaan ole nopea reaktio,
vaan vaurio syntyy yleensa asteittain ja vuosien kuluessa. Kyseessé ei ole allergia tai
ruokaintoleranssi, vaan elinikdinen autoimmuunityyppinen systeemisairaus. (Méki
ym. 2006, 49 — 53, 56 — 62; Keliakialiitto ry.)

Hoitamattoman keliakian klassiset oireet ovat suolistoperdisia oireita, kuten ripulia,
vatsakipua, vatsan turvotusta, suoliston kouristuksia ja ilmavaivoja, pahoinvointia,
ruokahaluttomuutta ja rasvaripulia. Yh& useammin vatsaoireet ovat kuitenkin hyvin
epéatyypillisia tai puuttuvat kokonaan. Keliakia voi olla myos taysin oireeton tai sita
sairastava voi kéarsia ns. epatyypillisista oireista kuten anemiasta, suun ja hampaiden
muutoksista, vasymyksestd, maksaentsyymien lievasta noususta, nivelkivuista tai

-tulehduksista, osteoporoosista, hedelmé&ttomyydestd tai toistuvista keskenmenoista.
Ihokeliakiassa nékyvin oire on pienirakkulainen, voimakkaasti kutiseva ihottuma, joka
alkaa yleensd hyvin &killisesti. Ihottumaa esiintyy yleensa raajojen ojentajapinnoilla,
pakaroissa, hartioissa ja hiuspohjassa. Noin 10 % ihokeliaakikoista karsii myos epa-
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maéardaisista vatsaoireista. My0s keliakian liitdnndissairauksia on kuvattu ja tunnetaan

kymmenittdin, usein yhteydet ovat kuitenkin osoittautuneet sattumaksi. Tdman vuoksi
on vaikea ratkaista, onko kyseessa keliakian suoliston ulkopuolinen oire vai liitannéis-
sairaus. (Méki ym. 2006, 26 — 42; Keliakialiitto ry.)

Keliakiaa epdiltdessé voidaan alustavat tutkimukset tehdd verestd mitattavien vasta-
aineiden avulla. Nykyisin on apteekista saatavissa my0ds pikatesti, jonka voi tehda
keliakiaa epailtdessa joko kotona, ladkarin tai hoitajan vastaanotolla. Néité tutkimuk-
sia ei kuitenkaan voida yksinomaan kayttaa keliakiadiagnoosin pohjana, vaan vasta-
ainetutkimukset ovat ohutsuolen koepalasta saatujen tulosten tukena ja lisddvat diag-
noosin tarkkuutta. On my0s pidettdva mielessd, ettd negatiivinen vasta-ainetulos ei
sulje pois keliakian mahdollisuutta, joten jos kyseessa on vahva kliininen keliakiaepéi-
ly, tulee ohutsuolen koepala ottaa negatiivisesta vasta-ainetuloksesta huolimatta. (Ma-
ki ym. 2006, 56 — 62; Keliakialiitto ry.)

Keliakiadiagnoosi perustuu aina gastroskopiassa eli ohutsuolen téhystyksessa otettuun
ohutsuolen koepalaan. Jos kyseessa on keliakia, koepalassa todetaan villusatrofia eli
litted limakalvo, kryptahyperplasia eli syvét kuopakkeet eli kryptat seké& limakalvotu-
lehdus. Keliakian todennakoisyyttd voidaan varmistaa myos perintotekijoitd maaritta-
mélla ja ruokavaliokokeilulla ennen diagnoosia. Keliaakikon tai keliakiaa epailevén
henkildn ei tule kuitenkaan koskaan aloittaa gluteenittoman ruokavalion noudattamista
omin péin tai ilman varmistettua diagnoosia, silla suolinukka ja tulehdus alkavat kor-
jaantua, kun gluteeni jatetd&n pois ruokavaliosta ja néin ollen diagnoosin teko vaikeu-
tuu ja diagnoosi voi jaada epaselvaksi. Ihokeliakiassa diagnoosi tehdaan terveelta ihol-
ta, laiskan tai rakkulan vieresta otettavasta koepalasta. Koepalassa nahdaan rakeiset
IgA-kasaumat, jotka varmistavat keliakiadiagnoosin ja sulkevat pois muut rakkulatau-
dit. (Maki ym. 2006, 56 — 62; Keliakialiitto ry.)

Kun keliakiadiagnoosi on saatu, aloitetaan gluteenittoman ruokavalion noudattaminen,
joka on keliakian ainoa hoitokeino. Ihokeliakiassa voidaan aluksi tarvita myos laéke-
hoitoa ruokavaliohoidon rinnalla, mutta pikkuhiljaa siirrytddn pelkkaan gluteenitto-
maan ruokavalioon, jonka myota rakkulat paranevat ja pysyvat poissa. Gluteenittoman
dieetin aikana ohutsuolen limakalvon tulehdusreaktio sammuu ja nukka korjaantuu
pikkuhiljaa. Suolen téydelliseen korjaantumiseen ja paranemiseen menee aikaa noin

yksi vuosi. Jos keliaakikko herkistetdén uudelleen gluteenille, palaa tulehdusreaktio ja
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nukka alkaa tuhoutua, liséksi ihokeliakiassa ihottuma palaa. Keliakian ainoa hoitokei-

no on siis elinikdinen ja ehdottoman tarkka gluteeniton ruokavalio. Kehitteilld on
my0s ladkehoitoja, mutta toistaiseksi ei keliakiaan ole olemassa toimivaa ladkehoitoa.
(Maki ym. 2006, 82, 169; Keliakialiitto ry.)

Kun keliakiadiagnoosista on kulunut vuosi, tehdain seuranta- ja kontrollitutkimus.
Talloin ohutsuolikoepala otetaan uudestaan, jotta voidaan todeta keliakiaruokavalion
tehoavan ja suolinukan alkaneen korjaantua. Liséksi otetaan peruslaboratoriokokeet ja
tutkitaan muiden aiemmin havaittujen poikkeavuuksien korjaantuminen. Lapsilla ta-
hystystd ei suoriteta toista kertaa, muuten kuin epaselvissa tilanteissa, vaan vasta-
aineiden havidminen veresta riittdd. Myoskéan ihokeliakiassa toista tdhystysta ei tarvi-
ta, silld rakkuloiden h&vidminen on riittdvd merkki hoidon tehosta. Mikali ensimmai-
sessa kontrollissa todetaan, ettei ongelmia ole ja suoli on lahtenyt korjaantumaan, pi-
dennet&én seurantavéli 2 - 3 vuoteen, jolloin tutkitaan peruslaboratoriokokeet ja ke-
liakiavasta-ainetasot. Ohutsuolen koepalaa ei jatkossa tarvita, ellei tilanteessa ilmaan-
nu erityista poikkeavuutta. (Maki ym. 2006, 58; Keliakialiitto.)

2.2 Keliakiaruokavalion kriteerit

Keliakiaruokavaliohoito aloitetaan koepalalla varmistetun keliakiadiagnoosin jalkeen.
Talloin keliaakikon ruokavaliosta poistetaan vehné, ohra ja ruis seké kaikki niita sisal-
tavét elintarvikkeet, ruoat ja juomat. Uusi ruokavalio sisaltaa siis gluteenittomia ja
erittdin vahagluteenisia tuotteita, kuten vehnatarkkelystd, josta gluteeni on koneellises-
ti poistettu, riisid, maissia, tattaria ja kauraa. Kauran kaytté keliaakikoiden ruokavali-
ossa sallittiin aikuisille vuonna 1997 ja lapsille vuonna 2000. Kauraa kéaytettaessa tay-
tyy kuitenkin huomioida, etteivat kauratuotteet saa valmistuksessa kontaminoitua
vehnén, ohran tai rukiin kanssa, siksi keliaakikoille suositellaan kéytettavaksi vain
gluteenitonta kauraa. (Maki ym. 2006, 82 — 83; Keliakialiitto ry; Kokko 2009, 13.)

Aiemmin keliakian yhteydessd puhuttiin ”luontaisesti gluteenittomasta” ja “gluteenit-
tomasta” ruoasta tai ruokavaliosta. Helmikuussa 2009 on kuitenkin julkaistu EU-
asetus (N:o 41/2009), jonka mukaan ndma vanhat termit poistuvat ja tilalle tulevat
“gluteeniton” ja “erittdin vdhdgluteeninen”-termit. Talla hetkelld eletdan siirtymavai-
hetta, joten kaikkia nditd neljaa termié voidaan kayttad, mutta uutta lainsaadantoa tu-
lee soveltaa viimeistddn 1.1.2012 alkaen. Asetuksen myota keliakialiiton asiantuntija-

neuvosto on tehnyt esityksen, jonka mukaan jatkossa ei puhuttaisi myoskaan glu-
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teenittomasta ruokavaliosta, vaan keliakiaruokavaliosta. Pakkausmerkinnoisséa ei kui-

tenkaan saa nyt eik& jatkossa kayttdd merkintédd “’sopii keliakiaruokavalioon”. Uuden
asetuksen mukaan gluteenittomia ovat tuotteet, jotka sisdltavat gluteenia enintdén
20mg/kg ja erittdin vahagluteenisia ne tuotteet, jotka sisaltavat gluteenia enintéén
100mg/kg. (Maki ym. 2006, 83; Keliakialiitto ry; Kokko 2009, 13.)

Ruokavaliohoito aloitetaan aina erittain vahagluteenisella ruokavaliolla, joka useim-
mille keliaakikoille sopii ja riittdd pitdimaén tulehduksen poissa ja suolen nukkapinnan
kunnossa. Herkimmille keliaakikoille voi kuitenkin erittain vahdgluteeninen ruokava-
lio aiheuttaa vield oireita tai suoli ei parane tést4 hoidosta huolimatta. Silloin ruokava-
liota tiukennetaan ja siirrytddn gluteenittomaan ruokavalioon. Ruokavalion tiukenta-
misesta tulee sopia aina laakarin tai ravitsemusterapeutin kanssa, koska gluteeniton
ruokavalio kaventaa kaytettavien tuotteiden maaraa. Uusien raja-arvojen myota on
todenndkdista, ettd jatkossa myds monet vehnétarkkelyspohjaiset tuotteet séilyvat
osana gluteenitonta ruokavaliota, entisessa luontaisesti gluteenittomassa ruokavaliossa
ei vehnatarkkelysta sisaltavia tuotteita kédytetty lainkaan. Toisinaan ruokavaliohoidon
alussa voi olla tarpeen noudattaa myds vahalaktoosista tai laktoositonta ruokavaliota,
koska suolinukan madaltuminen voi aiheuttaa myos laktoosi-intoleranssin. Suolinukan
parantuessa laktoosin sieto yleensd normalisoituu. (Maki ym. 2006, 82 — 83; Ke-

liakialiitto ry.)

2.3 Keliaakikkoasiakas ravintolassa

Keliaakikon tullessa ravintolaan ja tiedustellessa gluteenittomia vaihtoehtoja on henki-
I6kunnan hyvé muistaa, ettei han kysele tuotteista nirsouttaan vaan terveytensa vuoksi.
Gluteenittoman juoman, ruoan ja raaka-aineiden ehdoton gluteenittomuus on ratkaise-
van tarkedd keliaakikon terveydelle, koska ruokavaliosta ei saa poiketa eiké sitd voi
noudattaa vain osa-aikaisesti. Tamén vuoksi gluteenitonta ruokaa ja elintarvikkeita
myytdessa ja tarjottaessa on oltava ehdottoman huolellinen ja tehtavé hyvét etukéateis-
jarjestelyt. (Maki ym. 2006, 143; Keliakialiitto ry.)

Ravintoloissa tarkein apuvéline tuotteiden gluteenittomuuden varmistamiseen on hyva
ja toimiva omavalvontasuunnitelma. Elintarvikelaissa (23/2006) velvoitetaan, ettd
jokaisen elinkeinonharjoittajan tulee tunnistaa omaan yritystoimintaansa liittyvat elin-
tarviketurvallisuutta vaarantavat tekijat ja huolehtia vaaratekijoiden hallinnasta. Oma-

valvontasuunnitelmassa tulee maaritella toiminnan riskikohdat ja menetelmét, joiden
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avulla valvotaan vaaratilanteita, toimenpiderajat riskikohtien hallinnassa ja toiminta

toimenpiderajan ylittamisen yhteydesséd sek& omavalvontajarjestelman toimivuuden
varmistaminen. Omavalvontasuunnitelmassa tulee siis huomioida kaikki mahdolliset
gluteenikontaminaatiot ja sekoittumisvaarat jokaisessa tuotantoprosessin vaiheessa.
Néit4 tuotantoprosessin vaiheita ovat alkutuotanto, mylly, raaka-aineiden hankinta ja
varastointi, valmistus, séilytys, pakkaaminen, kuljetus, myynti ja tarjoilu. Kaikkien
tuotantoprosessiin osallistuvien tyontekijoiden tulee sitoutua omavalvontasuunnitel-
man toteuttamiseen ja heilld tulee olla riittdvasti tietoa keliakiasta, gluteenittomista

tuotteista ja keliakiaruokavalion tarkkuudesta. (Méki ym. 2006, 139.)



13

3 KELIAAKIKKOASIAKKAAN PALVELUN LAADUN KEHITTAMINEN
RUOKARAVINTOLOISSA JA ATERIAPALVELUYRITYKSISSA

Erilaisissa teollisuuden, kaupan ja palvelutuotannon kehitysvaiheissa ovat vaikuttaneet
erilaiset ajattelumallit, jotka ovat olleet pohjana tuotteiden ja palveluiden kehittamisel-
le ja markkinoinnille. Perinteisen jaon mukaan ajattelumallit ovat olleet tuotantol&h-
toinen ajattelu, tuotel&dhtdinen ajattelu, myyntilahtdinen ajattelu ja asiakasléhtéinen
ajattelu. Uusimpina ajattelumalleina voidaan listaan lisata asiakkuuslahtdinen ja yh-
teiskuntaldhtdinen ajattelumalli. Talla hetkelld yritykset ovat siirtyneet tai pyrkivét
siirtymaan tuotel&httisesta ajattelusta asiakaslahtdiseen ajatteluun, edellakévijayrityk-
set jo asiakkuus- ja yhteiskuntalaht6isiin ajattelumalleihin. (Selin & Selin 2005, 19 —
21; Vuokko 1997, 12 — 14; Storbacka ym. 1999, 21 — 22.)

Asiakaslahtdisen palvelun lahtékohtana on asiakkaiden ja heidan tarpeidensa tuntemi-
nen. Yleensa tuotelahtdinen ajattelu onkin helpompaa, sillé tuote tai palvelu tunnetaan
ja osataan jo valmiiksi l&pikotaisin, mutta kun ajattelumalliksi otetaan asiakaslahtoi-
syys, taytyy opetella aivan uusi ajattelumaailma ja siirtyd omalta, jo tutulta, maaperéal-
ta katsomaan asioita uudesta perspektiivistd. (Selin & Selin 2005, 19 — 20.) Vuokon
(1997, 12 — 13) mukaan asiakasléhtoisessa ajattelumallissa menestymisen ajatellaan
syntyvéan siitd, miten hyvin yritys pystyy sopeutumaan kysynnén tarpeisiin, kun taas
tuotelahtdisessd palvelussa kilpailun voittaa se valmistaja, jolla on laadukkaimmat
tuotteet. Selin & Selin (2005, 20 — 21) puolestaan korostavat asiakaslahtdisessa ajatte-
lussa asiakkaalle tuotettavaa lisdarvoa. Heiddn mukaansa asiakaslahtoisyyden néko-
kulma avaa uudenlaisia mahdollisuuksia luoda lisdarvoa asiakkaille ja auttaa luomaan
tuotekokonaisuuksia asiakkaan tarpeista lahtien, eikd oman toiminnan ja tuotannon

nakdkulmista.

Asiakaslahtoisen ajattelumallin kayttoonotto ja sisaistaminen ovat yrityksissa tarkeita
lahtokohtia keliaakikkoasiakkaiden palveluun. Keliaakikoita on ravintolan asiakkaina
yh& kasvavia maarid, joten yrityksissa tulee tuntea heidat ja heidan tarpeensa, jotta
voidaan sopeutua kysynnén tarpeisiin ja menestyd. Keliaakikkoasiakasta ei niinkaan
kiinnosta tuotteen laadukkuus, vaan heille sopivuus eli se, onko tuote gluteeniton vai
ei. Vasta kun monessa yrityksessé on saatavilla vastaava gluteeniton tuote, voi keliaa-

kikko alkaa miettid yrityksen valintaa tuotteen laadukkuuden pohjalta. Talla hetkella
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ei vielé olla sellaisessa tilanteessa, ettd gluteenittoman tuotteen saaminen olisi itses-

taanselvyys jokaisessa ravintolassa ja ateriapalveluyrityksessa.

Asiakaslahtoisen ajattelun kulmakivina voidaan ajatella olevan muiden muassa arvo-
tuotanto, tuotteen ja palvelun tarkastelu prosessina seké asiakkuuden jatkuva kehitta-
minen. Arvotuotannossa keskitytddn miettiméén, mitd lisdarvoa yrityksen tuote- ja
palvelukokonaisuus asiakkaalle aidosti tuottaa. Tuotteen ja palvelun tarkastelu proses-
sina puolestaan antaa tarkastelun ndkékulmaksi kokonaisuuden kaikkine asiakaskoh-
taamisineen pelkén tuotteen tai palvelun yksindén tarkastelun sijaan. Asiakkuuden
jatkuvan kehittdmisen ja asiakkaalle lisd4 arvoa tuottavien uusien mahdollisuuksien
tarjoaminen mahdollistavat asiakkaiden sitouttamisen yritykseen. (Selin & Selin 2005,
20 — 23.) Nama kulmakivet on ravintoloissa hyva pitaa mielessd, palveltiin sitten keli-

aakikkoasiakasta tai niin sanotusti normaalia asiakasta.

Erityisesti keliaakikkoasiakkaan palvelua voidaan naiden kulmakivien avulla parantaa
ja saada tyytyvaisia ja sitoutuneita asiakkaita. Keliaakikkoasiakkaille tarkeita tekijoita
arvotuotannossa ovat turvallisuus, tasavertaisuus ja terveellisyys. Keliaakikkoasiak-
kaat haluavat samanlaista palvelua, kuin kaikki muutkin asiakkaat ja yhtaldisen valin-
nanvaran tuotteissa, mutta ennen kaikkea tuotteen, joka on turvallinen eli varmasti
taysin gluteeniton, eikd ndin ollen vaaranna keliaakikon terveyttd. Myo6s prosessin
tarkastelu ja tuntemus ovat keliaakikkoasiakkaan palvelussa tarkeitd, silla keliaakikon
palvelussa sanonta “’palveluketju on juuri niin vahva kun sen heikoin lenkki” pitda
todella paikkansa, jos yksikin asiakasta palveleva on epdvarma siitd miten pitéisi toi-
mia, jad asiakkaalle helposti epéilys, onko lopputuotekaan turvallinen. Keliaakikosta
on myos helppo saada sitoutunut asiakas, jos hénelle tarjotaan vaihtelua ja saavutetaan

luottamus yritykseen ja sen tuotteisiin.

3.1 Asiakaslahtoinen palvelu ravintoloissa

Kaikessa yksinkertaisuudessaan asiakkaiden térkeys ja merkitys yirtyksille voidaan
kiteyttad neljdén sanaan: asiakkaat ovat yritysten elinehto. llman asiakkaita yritykset
eivat voisi toimia, silla loppupelissé asiakkaat ovat aina yritysten toiminnan ja kehi-
tyksen rahoittajia. Yrityksille onkin tarkeda tiedostaa, ketka todellisuudessa ovat hei-
dan asiakkaitaan, keitd halutaan asiakkaiksi ja kenen kanssa halutaan tehda yhteistyo-
t4. Vain tdman tiedostamisen kautta voidaan toteuttaa asiakaslahtoista palvelua ja me-

nestyé kilpailutilanteessa, jossa katse on kaantymassa tai jo kadntynyt omasta tuottees-
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ta asiakkaisiin. Jollei yritys tunne asiakkaitaan, voi sen tuomita epaonnistuneeksi jo

ennen yhdenkaan tuotteen tai palvelun kehittdmista tai myymista. (Selin & Selin 2005,
14 -17.)

Yritystoiminnassa “asiakas”-kasite on yleensd hyvin selvd, asiakkaita ovat he, jotka
ostavat tuotteita tai palveluita ja maksavat niistd. (Selin & Selin 2005, 14 — 17.) Néin
asia on ainakin yksinkertaisimmillaan, mutta usein “asiakas”-k&sitettd kannattaisi
hieman syventaa ja laajentaa, jolloin paéastdan entistakin parempiin tuloksiin ja tyyty-
vaisempiin asiakkaisiin. Selinin & Selinin (2005, 15) mukaan asiakas”-késite kannat-
taisi laajentaa kasittamaén seké ulkoiset etta sisdiset asiakkaat, silla asiakkaiden kans-
sa ollaan todellisuudessa tekemisissa hyvin monella eri tasolla ja tavalla. Jokinen ym.
(2000, 222 — 223) maarittelevat sisaisen ja ulkoisen asiakkaan seuraavasti: “ulkoinen
asiakas on yrityksen ulkopuolinen ihminen tai yritys, joka ostaa yrityksen tuotteita tai
palveluja ja tuo yritykselle tuloja, jotka takaavat toiminnan jatkuvuuden. Sisdinen
asiakas on jokainen yrityksen tyontekija, joka on tavalla tai toisella riippuvainen mui-

den tyontekijoiden tydpanoksesta.”

Varsinkin ravintoloissa voidaan helposti tunnistaa sisdiset ja ulkoiset asiakkaat ja 10y-
taa erilaiset asiakasrajapinnat. Esimerkiksi ruokaravintoloissa ulkoisia asiakkaita ovat
asiakkaat, jotka maksavat tuotteista ja palveluista, tilaavat ruoan ja nauttivat sen joko
paikanpaalla tai ottavat mukaansa. Tahan ryhméaan lukeutuvat myos keliaakikot. Siséi-
sid asiakkaita ovat esimerkiksi tarjoilijat, jotka tilaavat ruoan keittiosta, jossa sen joku
heille valmistaa, ja tarjoilija toimittaa valmiin annoksen edelleen asiakkaalle. Talléin
tarjoilijan voidaan katsoa olevan keittion asiakas, vaikka tarjoilija ei keittidlle maksa-

kaan sen valmistamasta annoksesta.

Yhi vahvemmin “asiakas”-késitteen rinnalle on tulossa késite “asiakkuus”. ”Asiak-
kuus” termin voidaan ajatella muodostuvan sanoista asiakas ja kumppanuus. Talléin
asiakasta tarkastellaan kumppanina ja asiakassuhdetta molemmin puolin hyodyttavé-
n&, molemmille osapuolille arvoa tuottavana mahdollisuutena. (Jokinen ym. 2000, 12.)
Uuden ajattelumallin mukaan yrityksen tavoitteena ei olekaan enda olla lahelld asia-
kasta, vaan eldd yhdessé asiakkaan kanssa. Tallgin asiakas muuttuu objektista subjek-
tiksi ja keskeisend pyrkimyksend on kasvattaa asiakkaiden mahdollisuuksia tuottaa
arvoa itselleen. (Storbacka ym. 1999, 21.) Tama ajattelumalli on vield uusi ja tekee

vasta tuloaan, mutta kenties asiakkuusajattelu kannattaa ottaa jo ajatuksiin seuraavana
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askeleena asiakaslahtoisesta palvelusta eteenpéin. Varsinkin keliaakikkoasiakkaiden

kanssa yritysten kannattaa alkaa kiinnittdd huomiota asiakkuuksien kehittdmiseen.
Keliaakikot ovat useimmiten oman sairautensa asiantuntijoita ja heilta yritykset voivat
saada hyvié ideoita toiminnan kehittdmiseen. Jos ideoita otetaan vastaan ja kéytetdan
niin, ettd asiakas huomaa ehdotustensa merkityksen, hén varmasti kertoo jatkossakin
mielipiteitddn ja samalla asiakkaan kokema turvallisuus ja palvelun koettu arvo kas-

vavat.

Palvelun madrittely on huomattavasti asiakkaan maarittelyd vaikeampaa, maaritelmia
l0ytyy l&dhes yhtd monta, kuin on méaarittelijoita. Ylikoski kayttad kirjassaan palvelusta
seuraavaa madritelmaa: “Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjo-
taan jotain aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asi-
akkaalle lisdarvoa; ajanséastod, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveyttd” (1999,
20). Rissasen puolestaan madrittelee palvelun seuraavasti: ”Palvelu on vuorovaikutus,
teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan
mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuute-
na, elamyksend, nautintona, kokemuksena, mielihyvand, ajan tai materian saastona
jne.” (2006, 18). Myods Gronroos on esittdnyt vuonna 1990 vastahakoisesti oman maa-
ritelméansé palvelusta. Se on hieman muokattuna téllainen: ”Palvelu on ainakin jossain
maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan
ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan,
palvelutyontekijoiden ja /tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan
jarjestelmien vélisessa vuorovaikutuksessa”. (Gronroos 2000, 79.) Téassd tyossd palve-

lusta puhuttaessa viitataan Ylikosken maaritelmaan.

Palveluilla ajatellaan useimmiten olevan kaksi peruspiirrettd, jotka ovat johdettavissa
my0s ndistd madritelmaesimerkeista: aineettomuus ja lisdarvon saaminen/tuottaminen
eli ongelmanratkaisu. Gronroosin (2000, 81) mukaan palvelulla on kuitenkin kolme
peruspiirrettd, joiden mukaan palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai
toimintojen sarjoista eivatka asioista, palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain
maéaarin samanaikaisesti ja asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin ainakin jos-

sain maarin.

Vaikka palvelu itsessdén onkin aineetonta, voi siihen liittya myds aineellinen osa, ku-

ten ravintolassa tarjoiltu juoma tai ruoka-annos. Vaikka tasta palvelun késin kosketel-
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tavasta osasta voidaan nauttia vield kauan varsinaisen palvelun tuottamisen tai palve-

lutapahtuman jalkeen, palvelu tuotetaan ja kulutetaan suurelta osin yhtéaikaisesti. Tas-
t4 johtuukin, ettd palvelua ei voida tuottaa varastoon eiké kahta identtista palvelutilan-
netta voi syntya. Palvelun syntyyn liittyy hyvin usein ihmisten vuorovaikutus; ravinto-
loiden palvelutilanteissa aina. Vuorovaikutuksen vahva liittyminen palvelutilanteeseen
tarkoittaa sité, ettd sama palvelu voi olla eri kerroilla erilainen. Hyvén palvelun voi-
daan sanoa edellyttdvan kahden ihmisen positiivisen vuorovaikutuksen muodostumis-
ta. (Ylikoski 1999, 17 — 26; Rissanen 2006, 17 — 21; Jokinen ym. 2000, 224 — 225.)
Keliaakikkoasiakkaan palvelussa kahden ihmisen positiivisen vuorovaikutuksen muo-
dostuminen on erityisen tarke&d, koska ilman positiivista vuorovaikutusta ei voi syn-
tyd myoskaén luottamusta. Edelleen, jollei luottamusta synny, ei keliaakikko voi naut-
tia saamastaan palvelusta, koska han ei voi olla tdysin varma siitd, etta hanté palveleva

tietdd, kuinka herkasta asiasta on kyse, ja saako han todella sitd, mita tarvitsee.

Koska aineeton palvelu sek& sen aineellinen osa ovat todella harvoin vain yhden ihmi-
sen aikaansaamia, voidaan palvelusta sanoa, ettd palveluketju on yhta vahva kuin sen
heikoin lenkki. Palveluketjussa yhden ihmisen laiminlyonti tai osaamattomuus voi
tuhota koko muun palveluketjun erinomaisen tyon ja pilata muiden asiakkaalle tuot-
taman positiivisen kokemuksen. Toinen palvelun mahdollinen pilaaja voi olla palve-
lun aineettoman ja aineellisen osan epéatasapaino. Vaikka ravintolassa asiakaspalvelija
olisi kuinka ystavallinen ja kohtelias tahansa, mutta ruoka-annos on huono, ei asiak-
kaalle jaa paras mahdollinen palvelukokemus. Koko palvelu saa huonon leiman, jos
keittid epdonnistuu. (Jokinen ym. 2000, 225.) Keliaakikoita palveltaessa on erityisen
tarkeaa pitda huoli palveluketjun toimivuudesta seké palvelun aineellisen ja aineetto-
man osan tasapainosta. Keliaakikon annosta valmistettaessa korostuu jokaisen proses-
siin osallistujan asiantuntemuksen téarkeys, silld yksikin vaaré raaka-aine tai valmis-

tusvaline voi pilata koko palvelutapahtuman.

3.2 Palvelun laatutekijat

Laatu on asia, jota on melko mahdoton mééritelld. Se perustuu ihmisten henkil6koh-
taisiin kokemuksiin, tunteisiin ja odotuksiin ja néin ollen ainut, joka voi kertoa oliko
palvelu laadukasta vai ei, on palvelutilanteessa mukana ollut asiakas. VVoidaankin sa-
noa, etta asiakas on laadun tulkitsija ja ndin ollen laatua tulisi aina tarkastella asiak-
kaan nékokulmasta, lisdksi tarkedd on laatu sellaisena, kuin asiakas sen kokee. (Yli-
koski 1999, 118; Gronroos 2000, 100). Laatuun liittyy kuitenkin myds seikkoja, joita
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voidaan maéaritelld ja joiden avulla on helpompi késittdd, mista palvelun laadussa on

kyse.

Yksinkertaisimmillaan palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osatekijéan: tekniseen eli
lopputuloslaatuun ja toiminnalliseen eli prosessilaatuun. Asiakkaan kokemus laadusta
muodostuu sen pohjalta, mita asiakas saa palvelun lopputuloksena ja miten palvelu-
prosessi sujui. Tietyissé tapauksissa tapa, jolla palvelu suoritetaan voi olla jopa loppu-
tulosta tarkeampi. Teknistd ja toiminnallista laatua asiakas arvioi ja suodattaa ennak-
kokasitysten, mielikuvien, kokemusten, asenteiden ja tunteiden eli yrityksen imagon
kautta. Jos yrityksellda on hyvd imago, voi asiakas kokea pienistd tai isoista virheista
huolimatta saamansa palvelun laadun tyydyttavéksi tai hyvaksi. Toisaalta huono ima-
go saa asiakkaan ndkemaan pienetkin virheet ja kokemaan palvelun laadun heikkona.
(Ylikoski 1999, 118; Rissanen 2006, 213 — 215; Lahtinen & Isoviita 2001, 55 — 57,
Gronroos 2000, 100 — 102.)

Kun asiakas arvioi palvelukokemustaan ja sen laatua, ovat tarkeimpina mittareina ha-
nen ennakko-odotuksensa ja tarpeensa. Ennakko-odotuksiin vaikuttavia tekijoitd ovat
palvelun hinta, aiemmat kokemukset kyseisesté yrityksestd, kokemukset kilpailevista
yrityksistd, mainonnassa ja markkinoinnissa annetut lupaukset, muiden ihmisten ko-
kemukset ja mielipiteet, asiakkaan oma panostus palveluun ja erindiset tilannetekijat.
Néiden ennakko-odotusten pohjalta asiakkaat odottavat tietynlaista palvelua ja namé
palveluodotukset voidaan jakaa kuuteen portaaseen:

- Ihannepalvelu

- Paras koettu palvelu

- Odotettu palvelu

- Toimialalle tyypillinen palvelu

- Oikeudenmukainen / ansaittu palvelu

- Hyvaksyttava palvelu.
(Jokinen ym. 2000, 228 — 230; Rissanen 2006, 213 — 217; Lahtinen & Isoviita 2001,
55 — 57; Ylikoski 1999, 119 — 126.)

Ihannepalvelu on asiakkaan mielenmukaista palvelua tai mieluummin odotukset ylit-
tavaa palvelua, joka ja& joskus pitkaksikin aikaa mieleen. Paras koettu palvelu on pa-
rasta palvelua, jonka asiakas on joskus saanut, jossakin tietyssa palvelupaikassa. Odo-

tettu palvelu on asiakkaan realistinen palveluodotus, sellaista palvelua, jota asiakas
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odottaa saavansa juuri kyseisessa palvelutapahtumassa. Toimialalle tyypillinen palve-

lu on alan keskimaaréista palvelutasoa. Oikeudenmukainen tai ansaittu palvelutaso on
toisinaan se taso, jota asiakas tyytyy odottamaan. Hyvéksyttava palvelu on tasoa, jon-
ka asiakas jotenkuten suostuu hyvdksymaan. Kun haetaan maaritelméé palvelun hy-
valle laadulle, on néista palveluodotuksista johdettuna vastaus seuraava: jos odotukset
ja palvelukokemus ovat tasapainossa, kokee asiakas palvelun laadun hyvaksi. (Jokinen
ym. 2000, 228 — 230; Rissanen 2006, 213 — 217; Lahtinen & Isoviita 2001, 55 — 57;
Ylikoski 1999, 119 — 126.)

Palvelun laatu oli mé&é&rittelemé&ton ja tutkimaton asia vield 1980-luvulla, laatututki-
mukset olivat keskittyneet enemman tavaroiden kuin palvelujen laadun méaarittelemi-
seen ja tutkimiseen. Taten myds palvelun laadun méaritelmat ja késitteet tulivat hyvin
pitkalti tavaroiden laatumaaritelmistd, jotka olivat vajavaisia palvelun laadun ymmér-
tamiseksi. 1980-luvulla tutkijat Parasuraman, Zeithaml ja Berry pyrkivat korjaamaan
tilannetta raportoimalla kasityksig, jotka oli saavutettu tutkimuksellisella selvityksella
laadusta neljéalla palvelualalla. Liséksi he kehittivat palvelun laadun mallin. Mallissaan
he esittavat kymmenen palvelun laadun ulottuvuutta, jotka ovat: luotettavuus, reagoin-
tialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus,
asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen sek& fyysinen ympéristd. (Parasuraman ym.
1984, ii — 2, 13 — 14; Gronroos 2001, 116.)

Jatkotutkimuksessa Parasuraman, Zeithaml ja Berry Kkarsivat palvelun laadun kymme-
nen osatekijaa viiteen ja kehittivdt SERVQUAL menetelmén, jolla voidaan mitata
asiakkaan kokemaa palvelun laatua. Viisi jaljelle jaanytta palvelun laadun osatekijaa
ovat: fyysinen ymparist6, luotettavuus, reagointialttius, asiakkaan ymmartdminen ja
tunteminen sekd saavutettavuus. Edell& mainittujen viiden osatekijan ulkopuolelle
jaéneet viisi muuta osatekijaa jakautuivat jatkotutkimuksessa kahteen selvaan ryh-
maéaan, jotka kuitenkin koostuivat viiden alkuperdisen osatekijan ominaisuuksista ja
néin ollen ne poistettiin laadun osatekijoista. (Parasuraman ym. 1986, 12; Grénroos
2001, 117.)

My6hemmin palvelun laatua on tutkittu paljon eri maissa ja tehty erilaisia listauksia
palvelun laadun osatekijoistad. Edelld esitellyt Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn
kehittdmat osatekijat liittyvat padasiassa koetun laadun prosessiulottuvuuteen korosta-

en toiminnallisen laatu-ulottuvuuden merkitystad. Myds Gronroos on tehnyt oman luet-
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telonsa palvelun laadun osatekijoistd, hanen luettelonsa perustuu tehtyihin tutkimuk-

siin ja teoreettisiin pohdintoihin. Gronroosin luettelossa suurin osa kriteereista kuvaa
prosessiin liittyvaa, toiminnallista laatua, mutta mukana ovat myos kriteerit, jotka ku-
vaavat lopputulosta eli teknistd laatua ja suodatustehtdvan tayttdd imagoon liittyva
kriteeri. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria ovat Gronroosin mukaan:
ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kayttdytyminen, l&hestyttavyys ja joustavuus,
luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema sekd maine ja uskottavuus.
Gronroos kuitenkin korostaa, ettei luettelo ole tyhjentava, silld kriteerien tarkeys vaih-

telee alan ja asiakkaan mukaan. (Grénroos 2001, 115 — 124.)

3.3 Palveluprosessin riskianalyysi ja omavalvonta

Palveluprosessin riskianalyysi on keliaakikkoasiakkaan palvelussa ensiarvoisen tarke-
aa, jotta voidaan tarjota asiakkaalle turvallinen ruoka tai juoma. Riskianalyysin teke-
misessa on huomioitava sekéd asiakaspalveluun ettd konkreettiseen ruoanvalmistuk-
seen liittyvat kriittiset pisteet. Riskianalyysien tekeminen kuuluu yleensa yrityksen
johdolle tai esimiehille, mutta mukana analyysin tekemisessé voi olla myds tyonteki-
joitd. Hyvin tehty riskianalyysi helpottaa kaikkien tyontekijoiden tyon tekemista ja
tyonjohtamista, kun toiminnan riskikohdat on tiedossa ja niissa osataan olla koko ajan

tarkkana.

3.3.1 Ravintolan palveluprosessi

Prosessilla tarkoitetaan yleisesti sarjaa toimenpiteitd, joiden tarkoituksena on saada

aikaan tuote tai palvelu asiakkaalle joko organisaation sisalla tai sen ulkopuolella.

Yleisesti ottaen prosessi sisaltdd yhdistelman, jossa on mukana ihmisid, koneita, tyéva-
lineitd, tekniikoita sekd materiaaleja eri vaiheiden tai toimintojen systemaattisena sarja-
na. - - Monissa palvelutilanteissa, erityisesti kun ollaan suoraan yhteydessa asiakkaa-
seen, prosessia kaytetdan yleisesmmalla tavalla, toisin sanoen, kuvataan mita on tehtava
mahdollisesti kuvataan suositeltava tydjarjestys. - - Asiakkaisiin liittyvat palveluproses-
sit vaativat myds opastusta palvelun antajille ennalta aavistamattomien tilanteiden va-
ralta koskien asiakkaiden mahdollista kayttaytymista. (Vergjankorva 2001, 39.)

Ravintoloissa kulkee rinnakkain ja osittain paallekkain kaksi palveluprosessia, joissa
ruoka tai juoma valmistetaan ja tarjoillaan asiakkaalle. Toinen prosessi kulkee keitti-
0ssa ja on useimmiten asiakkaalle ndkymaton ja toinen salissa, asiakkaalle ainakin

suurimmalta osin ndkyvana prosessina.
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Salin palveluprosessin kulku riippuu paljon siitd, millaisesta ravintolasta on kyse,

kuinka ruoka tarjotaan tai tarjoillaan. Ravintoloissa, joissa ruoka tarjoillaan poytiin
joko lautasannoksina tai vatitarjoiluna, kulkee perustarjoiluprosessi seuraavasti: asiak-
kaiden vastaanottaminen, poytiin ohjaus (ravintolasta riippuen ainakin péytavarauksen
tehneet asiakkaat ohjataan pdytiin, muut voivat valita poytansa myos itse), ruokalisto-
jen antaminen, jolleivat ne ole poydissa valmiina, aperitiivien myynti ja tarjoilu, ruo-
kien ja juomien myynti, alku- ja p&aruoan tarjoilu juomineen, jalkiruokien myynti,
ellei jalkiruokia ole tilattu jo muiden ruokien yhteydessa, jalkiruokien tarjoilu, lasku-
tus, asiakkaan kiittdminen ja hyvésteleminen. Jos kyseessa on etukateen tilattu ruokai-
lu, jadvat tilaus- ja myyntivaiheet pois ja keskitytddn muutoin asiakkaan palvelemi-
seen ja tarjoiluun. (Hemmi ym. 2008, 143 — 147; Koppinen ym. 2002, 209 — 220;
Hiekkataipale ym. 2002, 76 — 78.)

Myos keliaakikkoasiakkaan palvelussa perustarjoiluprosessi on sama, kuin niin sano-
tuille tavallisille asiakkaille tarjoiltaessa. Tarjoilijan on kuitenkin varauduttava kerto-
maan annoksista ainakin se, mitka annokset ovat valmiiksi gluteenittomia, mitka voi-
daan muuttaa gluteenittomiksi ja mitd annoksia suositellaan erityisesti keliaakikoille.
Tarjoilijan on hyva varautua myos siihen, etta keliaakikkoasiakas varmistaa moneen
kertaan annosten sisaltdmid raaka-aineita ja niiden gluteenittomuutta. Tata asiakas ei
tee kuitenkaan nirsouttaan, vaan terveytensa vuoksi. Tarjoilijan on hyva varmistaa
asiakkaalta tamén pyydettyé gluteenitonta annosta, noudattaako asiakas gluteenitonta
vai erittdin vahan gluteenia siséltavaé ruokavaliota ja ilmoittaa asia myos keittidlle,
ellei ravintolassa valmisteta kaikkia annoksia suoraan gluteenittomiksi, kuten Ke-
liakialiitto suosittelee. Gluteenittomat tuotteet sopivat tutkimusten mukaan kaikille
keliaakikoille, joten jos kaikki annokset valmistetaan suoraan gluteenittomiksi, ei tar-
vitse valmistaa erikseen gluteenitonta ja erittdin vahan gluteenia sisaltdvaa tuotetta ja
toiminta on nain ravintoloille helpompaa. Liséksi asiakkaan kokemaa turvallisuuden-
tunnetta ja luottamusta liséd, jos tilaus varmistetaan toistamalla se ja samalla maini-
taan, mitkd annokset tilataan gluteenittomina. Lis&ksi annosta tarjoiltaessa on hyva

vield mainita annoksen olevan gluteeniton.

NoutopdOydasta tai itsepalvelulinjastosta tapahtuva ruokien tarjoilu muuttaa salin pal-
veluprosessin kulkua huomattavasti, tarjoiluvaiheita j4& pois ja tilalle tulee linjaston
tayttamistd ja huoltamista. Palveluprosessi voi kuitenkin vaihdella ravintolan, ja var-

sinkin sen koon, mukaan. Itsepalvelulinjastoissa yleisperiaate on kuitenkin se, etta
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asiakas kerad itse linjastosta haluamansa tuotteet ja suorittaa maksun kassalle, joko

ennen tai jalkeen tuotteiden ottamisen. Ruokailtuaan hén palauttaa astiat niille varat-
tuun pisteeseen. T&llgin asiakaspalvelijan tehtéviksi jaavat laskutus, linjaston siistey-
destd, jarjestyksesta ja toimivuudesta seka tarjolla olevien tuotteiden riittavyydesta
huolehtiminen. (Hemmi ym. 2008, 116 — 120; Hiekkataipale ym. 2002, 73 — 76.) Ke-
liaakikkoasiakkaan kannalta itsepalvelulinjastossa tarkeiksi muodostuvat ruokalista-
merkinnat, ruokien merkitseminen ja merkintdjen paikkaansa pitavyys, silla niiden
perusteella asiakas valitsee itselleen sopivan ruoan. Lisaksi ruokien asetteluun on
Kiinnitettdva huomiota, jotta estetddn esimerkiksi leivanmurujen levidminen salaattei-
hin tai pastan sekoittuminen kastikkeeseen. Tarjoilijoiden tai muun salin henkilékun-
nan on myos tunnettava tarjolla olevat tuotteet, jotta he osaavat tarvittaessa kertoa

asiakkaalle niiden raaka-ainesisalloista ja gluteenittomista vaihtoehdoista.

Noutopdytatarjoilu voi sujua hyvinkin samalla tavalla kuin itsepalvelulinjastotarjoilu,
mutta asiakasta palvellaan yleensd enemman. Noutopoytétarjoilussa voidaan kayttaa
my06s hieman erilaisia ratkaisuja ravintolasta riippuen, esimerkiksi juomat voidaan
tarjoilla poytiin tai ne voivat olla asiakkaan itse noudettavissa, kaikki ruoat voidaan
sijoittaa noutopdytaan tai vaihtoehtoisesti vain alkuruoat ovat noutopdydassa ja lam-
min ruoka tarjoillaan lautasannoksina. Likaisten astioiden kerdaminen kuuluu nouto-
poytatarjoilussa lahes poikkeuksetta tarjoilijan tehtaviin. Palveluprosessi rakentuu siis
ravintolan omien ratkaisujen mukaisesti riippuen siitd, mitka kaikki tuotteet tarjotaan
noutopdydésté ja mitké tarjoillaan asiakkaille poytiin. (Hemmi ym. 2008, 306.) Nou-
topoytatarjoilussa ovat keliaakikkoasiakkaan palvelun kannalta tarkeitd samat asiat,
kuin itsepalvelulinjastosta asioitaessa. Ruoat tulee olla selkedsti merkitty ja tuotteet

aseteltu niin, ettei kontaminaatiovaaraa ole.

Pikaruokaravintoloissa palveluprosessi on yleensd hyvin tarkasti ketjun maaraama,
omia toimintatapoja ei sallita (Koppinen ym. 2002, 350). Yleensa pikaruokaravinto-
loiden palveluprosessi on melko yksinkertainen ja tuotteet myydaan palvelulinjastosta.
Asiakas tulee palvelulinjastolle ja tilaa valitsemansa tuotteet kassalta, tuote tai tuotteet
rekister0idédan kassapéaatteelle, asetellaan asiakkaalle tarjottimelle tai mukana vieta-
vaan pussiin tai pakettiin, asiakas laskutetaan ja hyvéstelldadn. (Hemmi 2008, 67.) Jos
tuote ei ole heti valmiina, se tarjoillaan asiakkaalle poytaan. Kuten jo nimi pikaruoka-
ravintola kertoo, on prosessi hyvin nopea, mutta kuitenkin asiakasta tulee palvella

kohteliaasti, joustavasti, karsivallisesti ja ystavallisesti (Koppinen ym. 2002, 350).
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Keliaakikkoasiakkaalle myyjan tulee olla valmistautunut kertomaan gluteenittomista

vaihtoehdoista ja vastaamaan asiakkaan kysymyksiin. Vaikka keliaakikkoasiakkaan
palvelu voi olla hieman muiden asiakkaiden palvelua hitaampaa, on heidan kysymyk-
siinsé vastattava karsivallisesti ja ystévallisesti, sill4 saadut vastaukset takaavat asiak-
kaalle turvalliseksi koetun ruokailuhetken, josta he voivat my6s nauttia saadessaan

olla turvallisin mielin ruoan puhtauden ja muiden seikkojen suhteen.

Tilaus- ja juhlapalveluissa palveluprosessi alkaa asiakaan ensimmaisestd yhteyden-
otosta ja péaattyy tilaisuuden jalkisiivoukseen ja asiakkaan laskutukseen. Tilaukset
suunnitellaan asiakkaan tarpeiden mukaisesti, samoin myo0s tarjoilutavat, erilaisia
vaihtoehtoja ovat: noutopdytd, lautastarjoilu, vatitarjoilu joko lautaselle nostaen tai
tarjoten ja apupOydalla annosteleminen. Samassa tilaisuudessa voidaan yhdistella eri-
laisia tarjoilutapoja, esimerkiksi juomat tarjoillaan pdytiin ja ruoat tarjotaan nouto-
pOydasta. Palveluprosessi rakennetaan joka tilausta ja asiakasta varten erikseen, eika
yhta ainoaa oikeaa kaavaa prosessin kulkuun ole, kuten ei palveluprosesseissa kos-
kaan. (Koppinen ym. 2002, 350.) Tilaus- ja juhlapalveluissa on tilauksen vastaanotta-
jan hyva selvittaa asiakkaiden mahdolliset erityisruokavaliot jo tilauksentekovaihees-
sa, jotta tarjottavat voidaan suunnitella suoraan esimerkiksi gluteenittomiksi. Jos kaik-
kia asiakkaan haluamia tuotteita ei voida tarjota kaikille tilaisuuteen osallistuville glu-
teenittomana, tulee keliaakikoille varata mahdollisimman samankaltainen tuote, kuin
muillekin asiakkaille. Tarkeda on tarjoilutavasta riippuen merkité ruoat ja miettia nii-
den sijoittelu tai varmistaa, ettd gluteeniton annos menee varmasti keliaakikolle, ei-

vatkd annokset sekoitu tarjoilun aikana.

Vaikka tarjoiluprosessit ovat erilaisissa ravintoloissa hyvinkin erilaisia, ovat ruokatuo-
tantoprosessit enemman toistensa kaltaisia. Ruokatuotanto koostuu viidesta padproses-
sista, jotka siséltavat yhden tai useampia osaprosesseja. Padprosessit ovat: ruokatuo-
tannon kokonaissuunnittelu, ruokatuotevalikoiman hallinta, ruokatuotannon toteutuk-
sen suunnittelu, ruokatuotannon toteutus ja ruokatuotannon toteutuksen seuranta. Néi-
den pdadprosessien linkittyminen toisiinsa ja paaprosesseihin liittyvid osaprosesseja on

esitetty kuviossa 1.

Kaikissa osaprosesseissa tulisi pitdd mielessda myos keliaakikkoasiakkaan palvelemi-
seen liittyvat erityispiirteet. Ruokatuotannon kokonaissuunnittelulla tarkoitetaan laa-

dullisten ja maéarallisten tavoitteiden ja linjausten asettamista toiminnalle. Ndiden ta-
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voitteiden ja linjausten avulla ohjataan eri prosesseja ja niiden suunnittelua, toteutusta

ja seurantaa. Kokonaissuunnitteluun kuuluu muiden muassa seuraavien asioiden maé-
rittely: asiakaskohderyhmad, tarjottujen palveluiden taso ja laajuus seka laatustandardin
kayttoonotto. Kokonaissuunnittelua ohjaavia tekijoitd ovat omistajan, toiminnan tar-
koituksen ja tuotannonjarjestamisen tavan lisaksi toiminnan, tuotteiden ja palvelujen
laatuun liittyvat tekijat seka lainsaddanto, asetukset ja suositukset. (Taskinen 2007, 21
— 22.) Jo kokonaissuunnittelussa on hyva huomioida asiakaskohderyhméssa erilaiset
osaryhmaét, kuten keliaakikkoasiakkaat ja tehdd suunnittelua myos heille tarjottavien

palvelujen tasosta ja laajuudesta.

Ruokatuotannon kokonaissuunnittelu

l

Ruokatuotevalikoiman
hallinta

Ruokalistasuunnittelu

Raaka-aineteimittajien
kllpalluﬁammen

7\

Ruokatuotannon toteutuksen ;
suunnittelu Ruokatuotannon toteutus

Ruokatuotannon resurssien
maarittAminen Valmistus, jakelu ja tarjoilu

Raaka-aineiden tilaaminen

Tuotantosuunnitelman
tekeminen

Raaka-ainevaraston hallinta

L

Ruokatuotannon seuranta

Kuvio 1. Ruokatuotantoprosessin muodostama kokonaisuus (Taskinen 2007, 20).

Ruokatuotevalikoiman hallinta tarkoittaa ruokalistasuunnittelun, tavarantoimittajien
kilpailutuksen ja tuotekehityksen muodostamaa kokonaisuutta. Suunnittelutyon tarkoi-
tuksena on hallita ja yllapitaa asiakkaille tarjottavaa ruokatuotevalikoimaa ja uudistaa,
kehittad ja paivittdd valikoimaa seka siihen liittyvia tietoja. (Taskinen 2007, 24.) Ruo-

katuotevalikoiman hallinnassa nousee konkreettisesti esille ja suunniteltavaksi, mita
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keliaakikoille aiotaan tarjota. Kenties tuotetarjonnan suunnittelun lahtokohdaksi olisi

hyva ottaa jo alun alkaen keliaakikkoasiakas, silld muut asiakkaat voivat syoda glu-
teenittomia ruokia siind missa keliaakikotkin. Keliaakikkoasiakkaiden kannalta tuote-
valikoiman hallinnassa korostuu erityisesti tuotevalikoiman uudistaminen, kehittdmi-
nen ja yll&pitdaminen. Kuten opinndytetyona tehty tutkimus keliaakikoiden asiakaspal-
velukokemuksista (Pesonen 2010, 45 — 47) vahvistaa, keliaakikkoasiakkaat kaipaavat
mahdollisuuden saada samanlaista ruokaa kun muutkin asiakkaat. Ennen kaikkea tut-
kimuksessa kritisoitiin lahes jokaisessa ruokapalveluyrityksessa tarjottavia, jokaiselle
keliaakikkoasiakkaalle tuttuja ja arkisia leipia ja muffineja ja toivottiin enemman vaih-

telua ja valinnanvaraa gluteenittomiin tuotteisiin.

Ruokatuotannon toteutuksen suunnitteluun kuuluu resurssien kayton suunnittelu, ruo-
katuotannossa tarvittavien raaka-aineiden tilaaminen ja ruoanvalmistuksen etenemisen
suunnittelu. Prosessit ovat rinnakkaisia ja limittéisié ja niita tehddén eri aikasykleill,
voidaan puhua pitkan ja lyhyen aikavélin suunnittelusta. (Taskinen 2007, 37.) N&iss&
prosesseissa keliaakikkoasiakkaita tulee huomioida varsinkin raaka-aineiden tilaami-
sessa ja ruoanvalmistuksen etenemisen suunnittelussa. Kéytettavat raaka-aineet kan-
nattaa pyrkia tilaamaan mahdollisimman pitkalle suoraan gluteenittomina, jolloin niita
voidaan ké&yttdd turvallisesti kaikessa ruoanvalmistuksessa. Liséksi raaka-aineiden
tulee tulla luotettavilta toimijoilta, jotta voidaan olla varmoja, ettei raaka-aineen ai-
emmissa kasittelyissd ole tapahtunut kontaminaatiota gluteenia siséltavien tuotteiden
kanssa. Ruoanvalmistuksen eteneminen tulee suunnitella niin, ettd kontaminaatioita ei

paase tapahtumaan ja tuotannon kriittiset pisteet (ks. luku 3.3.2) ohitetaan turvallisesti.

Ruokatuotannon toteutukseen kuuluu raaka-aineiden vastaanotto, ruokatuotteiden
valmistus ja jakelu asiakkaille ja raaka-ainevaraston hallinta (Taskinen 2007, 43). Ke-
liaakikkoasiakkaan kannalta tdma padprosessi on tarkein turvallisen ja terveellisen
ruoan takaamiseksi. Raaka-aineiden vastaanottovaiheessa tulee tarkistaa saapuvat
tuotteet, raaka-aineiden laatu ja maara ja edelleen sijoittaa tuotteet omille paikoilleen
varastoon odottamaan kayttéa (Taskinen 2007, 43). Vastaanottovaiheessa on hyva
tarkistaa myds mahdolliset kuljetuksen aikana sattuneet gluteenikontaminaatiot, esi-
merkiksi tilanteen varalta, jossa vehndjauhopussiin on tullut reikd ja jauhoja paassyt
levidamadn salaatteihin ja tomaatteihin. Varastoinnissa tulee huomioida ristikontami-
naatiovaara ja sijoittaa gluteenittomat tuotteet selvasti erilleen gluteenia sisaltavista.

Raaka-aineiden oikeanlainen sdilytys takaa tuotteiden turvallisen jatkok&ytén ruoan-
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valmistuksessa. Ruoanvalmistus, jakelu ja tarjoilu ovat rinnakkaisia ja osittain saman-

aikaisiakin prosesseja, joiden kulku riippuu yrityksen k&yttamasta ruokahuoltojéarjes-
telmasta.

Yleisimmin ravintoloissa kaytettavid ruokahuoltojarjestelmid ovat Cook-and-Serve eli
Kypsennys-Tarjoilu, Cook-and-Hold eli Kypsennys-Lamposailytys ja Cook-and-Chill
eli Kypsennys-jaahdytys. Liséksi ateriapalveluyrityksissé on lisadntymésséa cook cold

—menetelma eli kylméruokavalmistus. (Halmetoja 1999, 18; Mauno & Lipre 2008, 9.)

Cook-and-Serve on perinteisin ruokahuoltojérjestelmd, jota tavataan jossakin maarin
kaikissa & la carte- ja pikaruokaravintoloissa, muttei niissékddn puhtaasti, vaan osa
kaytettavista komponenteista voi olla valmistettu esimerkiksi Cook-and-Chill mene-
telmalla. Cook-and-Serve jarjestelman kulku on seuraava: raaka-aineiden esikasittely
— ruoan kypsennys — tarjoilu. (Halmetoja 1999, 18.) Keliaakikkoasiakkaan palvelun
kannalta on tdssa ruokahuoltojérjestelméssa kriittisia pisteitd véhiten, koska prosessi-
ketjukin on lyhin. On kuitenkin huomattava, etta jokaiseen vaiheeseen liittyy useita
kriittisid pisteitd, kuten oikeiden tyovélineiden, laitteiden ja tydskentelyalueiden kéyt-

t0 ja raaka-aineiden oikea késittelyjarjestys.

Cook-and-Hold on yleisin, koko ammattikeittiohistorian ajan ja lahes jokaisessa am-
mattikeittiossa kaytetty ruokahuoltojérjestelméa. Periaate on, ettd ruoka valmistetaan ja
tarjotaan lahes saman tien, joko samassa yhteydessa olevassa ruokasalissa tai kuljete-
taan kuumana kauempana olevaan jakelukeittioon, josta se tarjoillaan asiakkaille. Pro-
sessin kulku on hieman Cook-and-Serve prosessia pidempi: raaka-aineiden esikéasitte-
ly — ruoan kypsennys — lamp0siilytys — annostelu/ tarjoilu. Liséksi ketjuun voi
vield kuulua ruoan kuljetus — ldmpdséilytys — tarjoilu. (Halmetoja 1999, 18; Mauno
& Lipre 2008, 9.) Cook-and-Hold prosessissa keliaakikkoasiakkaan palvelun Kriittis-
ten pisteiden maara nousee vain hieman Cook-and-Serve jarjestelmaédn verrattuna.
Ruoan lampdsailytys ei sindll&dén lisaa riskid gluteenittoman ruoan muuttumiseen glu-
teenia sisaltavéksi, jos ruoka on suojattu sailytyksen ajan. Tietysti kontaminaatiomah-
dollisuuksia on olemassa, jos esimerkiksi kastiketta lampdsailytyksen aikana sekoite-
taan vahingossa pastan sekoittamiseen kaytetylld kauhalla.

Cook-and-Chill toiminta on koko ajan yleistymassé ruokatuotannossa, ainakin osajar-

jestelménd. Keittidissa Cook-and-Chill jéarjestelm&a tulee toisinaan toteutettua huo-
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maamatta, silla esimerkiksi einesten ja puolivalmisteiden kéytto seké tahteeksi jaéneen

ruoan ja&hdyttdminen myohempéd kayttéd varten ovat Cook-and-Chill toimintaa.
Cook-and —Chill toimintaa voi olla my6s niin sanottu keskuskeittiosta jakelukeittioon
—toiminta, jossa ruoka valmistetaan ja jaahdytetadn keskuskeittiossd, varastoidaan ja
kuljetetaan jadhdytettynd jakelukeittioon, jossa ruoka jalleen kuumennetaan ja tarjo-
taan asiakkaille. Kéytdnnossé jarjestelma etenee seuraavasti: raaka-aineiden esikésitte-
ly — ruoan kypsennys — jadhdytys — kylmaisdilytys — (kuljetus —) kuumennus —
lamposdilytys — tarjoilu. Cook-and-Chill menetelmén johdannainen on Cook-and-
Freeze menetelmd, jossa ruoka jadhdytetddn edelleen -18 °C:een. Téatd menetelmaa
kéytetddn enenevasséd méaarin kaikissa keittioissa, valmispakasteiden muodossa. (Hal-
metoja 1999, 18 — 19; Mauno & Lipre 2008, 9.) Keliaakikkoasiakkaan kannalta tah&n
jarjestelmaan liittyy kaytettavista ruokatuotantojérjestelmista eniten kriittisia pisteita.
Ruokien tarkka merkitseminen on ensiarvoisen tarkeéd, jotta voidaan myéhemmin olla
varmoja, sisaltddko aiemmin valmistettu tai esivalmisteltu ruoka gluteenia vai ei. Li-
séksi on tarkedd huomioida, jollei kaikkea ruokaa oteta kerralla lammitykseen, etta
ruoan ottamiseen kaytetdan puhtaita vélineitd, jottei ruoka kontaminoidu kylmaésaily-

tyksen aikana.

Cook cold —menetelmé&ssa ruoka kootaan kylména valmistuskeittiossé ja kuljetetaan
kylmana jakelukeittioon, jossa se kypsennetaan ja tarjotaan asiakkaille. Jarjestelmén
vaiheiltaan cook cold —menetelmé& on seuraavanlainen: raaka-aineiden esikésittely —
ruoan kylmévalmistus — annostelu kylméind — kylmaiséilytys — kuljetus kylmania —
ruoan kypsentdminen — ruoan tarjoilu. (Mauno & Lipre 2008, 9.) Myos Cook cold
jarjestelmassa on keliaakikkoasiakkaiden turvallisen palvelun takaamiseksi merkittava
esivalmistellut ja annostellut ruoat selkeésti ja varmistuttava siitd, ettei misséan tyo-
vaiheessa padse tapahtumaan gluteenikontaminaatiota. Ruoanvalmistusprosessi, joka
kulkee osana jokaista ruokahuoltojérjestelméaé, on esitetty kuviossa 2.
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Raaka-ainevalinnat
- kypsentdamisen ohjaaminen

Laitevalinnat
- laitetekniikan hyodyntaminen

Terveellinen laatu
- terveyttd ylldpitavat raaka-aineet ja
valmistusmenetelmat

Aistinvarainen laatu
Ruokalajien valmistusprosessit [l - ulkonikd, maku, rakenne, tuoksu Ruoka-annos

Taloudellisuus
- budjetissa pysyminen

Hygienia
- ruoan turvallisuus
- tyotapahygienia

Omavalvontaseuranta
- ruoan sailytys-, kypsennys- ja
tarjoiluldampdtiloja koskevat ohjeet

Kuvio 2. Ruoanvalmistusprosessi (Mauno & Lipre 2008, 10).

Keliaakikkoasiakkaan palvelun kannalta ruoanvalmistusprosessissa merkittavia kohtia
ovat raaka-ainevalinnat, kéytettavien tuotteiden tulee olla turvallisia ja varmasti glu-
teenittomia, kéaytettavien laitteiden puhtaus, terveellinen laatu, hygienia ja omavalvon-
ta. Omavalvonnan tarkka noudattaminen takaa turvallisen ja terveellisen ruoan myos

keliaakikkoasiakkaille.

Ruokatuotantoprosessin viimeisessa paaprosessissa, ruokatuotannon seurannassa, ke-
rataan erilaista tietoa eripituisilta ajanjaksoilta. Kerattavét tiedot liittyvét ruokatuotan-
toprosessin onnistumiseen, ruokatuotantoprosessissa kaytettyihin tuotantopanoksiin ja
ruokatuotantoprosessin tuottamaan tulokseen. Naita tietoja hyddynnetédén ruokatuo-
tannon toteutuksessa, toteutuksen suunnittelussa ja uusien ruokatuotevalikoimien
suunnittelussa. (Taskinen 2007, 47.) Keliaakikkoasiakkaan kannalta tarkein seurattava
asia on ruokatuotantoprosessin onnistuminen, se ettei prosessin aikana ole tapahtunut
yhtékaan virhettd, joka olisi voinut muuttaa alun perin gluteenittoman ruoan tai raaka-
aineen gluteenia siséltavéksi. Onnistunut prosessi takaa keliaakikkoasiakkaan turvalli-

sen ja terveellisen ruokailun.
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Kaikki viisi ruokatuotantoprosessin paaprosessia ovat tiukasti toisiinsa sidottuja ja

kaikki prosessit ovat k&ynnissa jatkuvasti, jotta toiminta voi kehittya. Ei riit4, ettd ruo-
katuotannon kokonaissuunnittelu tehd&én vain yritysta perustettaessa, vaan sen tulee

olla jatkuvaa toimintaa.

3.3.2 HACCP-jarjestelma ja kriittisten hallintapisteiden maarittaminen

Omavalvonta perustuu HACCP-periaatteeseen eli riskien arviointiin ja niiden kontrol-
lointiin hallintapisteiden avulla. HACCP-jarjestelma (HACCP = Hazard Analysis Cri-
tical Control Point), josta HA tarkoittaa vaarojen arviointia tai vaaratekijoiden tunnis-
tamista ja riskin suuruuden arviointia ja CCP kriittisten hallintapisteiden maarittelya,
on systemaattinen lahestymistapa ruokaturvallisuutta vaarantavien tekijoiden tunnis-
tamiseen, arvioimiseen ja kontrolloimiseen. Yleensa HACCP:n yhteydessa ruokatur-
vallisuutta vaarantavilla tekijoilla tarkoitetaan biologisia, kemiallisia tai fysikaalisia
tekijoitd, jotka voivat aiheuttaa kuluttajille terveysvaaroja. HACCP-jarjestelma perus-
tuu seitseméan paaperiaatteeseen, joiden pohjalta menetelmaa kehitetdén ja sovelle-
taan, ndma péaéperiaatteet ovat:

1. Vaarojen tunnistaminen ja arviointi
Kriittisten hallintapisteiden maarittaminen
Kriittisten rajojen méaarittdminen
Kriittisten hallintapisteiden seurantakayténttjen laatiminen

Korjaavien toimenpiteiden méaarittaminen

© o~ w DN

Todentamiskaytantdjen laatiminen ja HACCP-ohjelman validointi

7. HACCP-asiakirjat ja -tallenteet
(Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2010; Elintarvikevirasto 1994, 5 — 8; ljas & Vé-
liméki 2007, 74 — 77; ljas &Valimaki 2004, 59 — 80; Hatakka ym. 2004, 105 - 107;
Cichy ym. 2008, 11 - 21.)

Periaatteessa 1, vaarojen tunnistamisessa ja arvioinnissa, tunnistetaan kaikki mahdolli-
set vaarat, jotka liittyvéat elintarviketuotannon vaiheisiin, kuten raaka-aineiden tuotan-
toon ja raaka-aineisiin, jalostukseen, pakkausmateriaaleihin, ké&sittelyyn, valmistuk-
seen, tarjoiluun ja jakeluun. Vaarojen tunnistamisen jélkeen arvioidaan niiden vaka-
vuus ja esiintymisen todennakoisyys sekd madritetddn ennaltaehkéisevat toimenpiteet,
joiden avulla vaaroja hallitaan. Riittdvéan kattavan, mutta tehokkaan vaarojen arvioin-
nin takaamiseksi tarvitaan vuokaavioita, joissa kuvataan koko elintarvikkeen valmis-

tus ja késittely vaiheittain raaka-aineen hankinnasta kulutukseen asti seka tuotekuva-
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uksia, joissa kuvataan tarkasteltavan tuotteen raaka-aineet, ominaisuudet, jakelu ja

tyypillinen kayttotapa. Vaaran vakavuuden ja toteutumisen todennakdisyyden perus-
teella paatetaan, onko kyse merkittdvasta vaarasta. Vaarojen vakavuuden arvioinnissa
tulee keskittya terveyshaittoihin, ei muihin laatuvirheisiin. Tama ty6vaihe nostaa usein
esille tarpeita kehittdd tuotetta, laitetta, prosessia tai hygieniaa entistd paremmaksi.
Kaikki tyOvaiheessa kerétty tieto tulee kirjata muistiin. (Elintarviketurvallisuusvirasto
Evira 2010; Elintarvikevirasto 1994, 5; ljas & Valiméki 2007, 74; ljas & Valimaki
2004, 79.) Keliaakikkoasiakkaan ruokapalvelun vaaratekijoita ovat kaikki tilanteet,
joissa gluteeniton tuote tai raaka-aine voi kontaminoitua gluteenia sisaltavéan tuotteen
kanssa. Vaarojen vakavuuden arvioinnissa tulee pitd4 mielessd, ettd kyseessé on aina
todella vakava vaara, silld hyvinkin pieni maara gluteenia vaikuttaa keliaakikkoasiak-
kaan terveyteen merkittavasti. Asiakaspalvelutilanteessa riskitekijoitad ovat tarjoilijan
tai muun asiakasta palvelevan henkilén tietaméattomyys, vaaran tuotteen myyminen ja

tarjoilu, annosten sekoittuminen tai kontaminoituminen tarjoiluvaiheessa.

Periaatteessa 2, Kriittisten hallintapisteiden méaéarittdmisessa, maaritetddn ne kasittely-
ja tuotantoprosessin kohdat, joita voidaan ohjata jonkin vaaran poistamiseksi tai esiin-
tymistodennakdisyyden minimoimiseksi. Naméa kohdat ovat kriittisia hallintapisteitd
(CCP), sellaisia kohtia elintarvikkeiden kasittelyssa ja tuotannossa, jotka ovat ratkai-
sevia tuotteen laadun takaamiseksi ja joita voidaan valvoa ja valvonnan avulla poistaa
vaara tai minimoida vaaran esiintymistodennakdisyys. Kriittinen hallintapiste voi olla
mika tahansa vaihe elintarvikkeen kasittelyssa tai valmistuksessa. Kriittisten hallinta-
pisteiden valinnassa kédytetddn vaarojen arvioinnista saatuja tietoja seka vuokaaviota.
Liséksi apuna voidaan kayttaa niin sanottua paatoksentekopuuta (Liite 1.), joka osoit-
taa, etteivat kaikki kriittiset kohdat elintarvikkeen késittelyssa ole kriittisia hallintapis-
teitd. Kriittiselle hallintapisteelle on ominaista, ettd kyseisessa vaiheessa voi aiheutua
terveysvaara, vaara voidaan todeta mittaamalla tai arvioimalla, vaaraa voidaan hallita,
hallittavalle asialle voidaan maarittaa kriittiset rajat ja kriittisen rajan ylittyessa turval-
lisuus voidaan taata korjaavilla toimenpiteilla. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira
2010; Elintarvikevirasto 1994, 6; ljas & Véalimaki 2007, 75; ljas & Valiméki 2004, 79;
Hatakka ym. 2004, 106 — 107.) Keliaakikkoasiakkaan palvelun kannalta Kriittisten
hallintapisteiden méaérittdminen on erityisen tarkead, silla lahes jokaista keittiossa ja
salissa tapahtuvaa tydvaihetta voidaan ohjata niin, ettd vaara ehkaistaan. Yleisesti voi-

si sanoa, ettd keliaakikkoasiakkaan palvelussa kaikki Kriittiset pisteet ovat myos kriit-
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tisia hallintapisteitd, silld kerran kontaminoitunutta tuotetta ei endd saa muutettua ta-

kaisin gluteenittomaksi.

Periaatteessa 3, kriittisten rajojen méaarittdmisessa, kullekin kriittiselle valvontapisteel-
le asetetaan tavoitetasot ja kriittiset rajat, joita on noudatettava, jotta voidaan olla var-
moja kriittisen pisteen hallinnasta. Lisaksi voidaan asettaa niin sanottu halytysraja,
joka varoittaa kriittisen rajan lahestymisesta. Kriittiset rajat ovat minimi- tai maksi-
miarvoja, jotka erottavat hyvaksyttavéan tuotteen ei-hyvaksyttavasta. Rajat voivat pe-
rustua esimerkiksi viranomaismadrityksiin tai tutkimustuloksiin. Yhdelle kriittiselle
hallintapisteelle voidaan antaa raja-arvot yhdesté tai useammasta muuttujasta, kuten
ajasta, lampatilasta tai aistinvaraisesta ominaisuudesta. (Elintarviketurvallisuusvirasto
Evira 2010; Elintarvikevirasto 1994, 6; ljas & Valiméaki 2007, 75 - 76; ljas & Valima-
ki 2004, 80; Hatakka ym. 2004, 107.) Kiriittiset rajat perustuvat keliaakikkoasiakkaan
palvelun kriittisten pisteiden hallinnassa paasiassa lainsaddantoon, koska keittididen
kayttoon ei ole olemassa laitetta, jolla tuotteiden gluteenipitoisuuksia voitaisiin tutkia.
Jonkinlaiset raja-arvot kuitenkin on asetettava ja niiden toteuttaminen voi perustua
esimerkiksi raaka-aineiden tuoteselosteiden lukemiseen, kaytettavien valineiden puh-
distamiseen ennen k&yttod ja madritetyn valmistuspisteen kayttdmiseen. Tarjoilussa
néitd rajoja voivat olla annosten gluteenittomuuden varmistaminen keittiolta ennen
sen tarjoilua, kahvileivan gluteenittomuuden tarkastaminen ennen sen tarjoamista asi-
akkaalle ja yhden tarjoilijan vastaaminen keliaakikkoasiakkaalle tarjoilusta koko pro-

sessin ajan.

Periaatteessa 4, kriittisten hallintapisteiden seurantakayténttjen laatimisessa, laaditaan
seurantajarjestelma varmistamaan, etté tilanne on hallinnassa kaikissa kriittisissa hal-
lintapisteissa. Seurantaa toteutetaan jatkuvasti ennalta sovittujen mittausten ja havain-
nointien avulla ja havainnot kirjataan ylos. Seurantakéytdnnot suunnitellaan ja ohjeis-
tetaan niin, ettd tiedetdan, mitd seurataan, milla menetelmalld, kuinka usein, kuka seu-
raa, miten kirjataan ja kenelle ilmoitetaan mahdollisesta poikkeamasta. Seurantamene-
telmien tulee olla nopeita ja tulokset tulee saada nopeasti, koska seuranta tapahtuu
elintarvikkeiden valmistuksen ja késittelyn yhteydessa ja tarvittaviin toimenpiteisiin
tulee ryhtyé ajoissa, jos poikkeamia havaitaan. Seurannan on oltava jatkuvaa tai riitta-
van saannollistd ja se voidaan méaritelld ajan tai valmistuserdn mukaan. Kaikki mitta-
us- ja seurantatulokset tulee kirjata. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2010; Elin-
tarvikevirasto 1994, 6 — 7; ljas & Vélimaki 2007, 76 — 77; ljas &Véalimaki 2004, 80;
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Hatakka ym. 2004, 107.) Keliaakikkoasiakkaan palvelussa kriittisten hallintapisteiden

seuranta perustuu méaéritettyihin toimintatapoihin ja varotoimenpiteisiin, koko ajan ja
prosessin jokaisessa vaiheessa seurataan, ettd kaytettavat laitteet ja raaka-aineet ovat
puhtaita eikéd ristikontaminaatiota padse tapahtumaan mydskaan ilman tai pintojen

kautta. Samoin tarjoilussa seurataan, etta sovituista toimintatavoista pidetaan kiinni.

Periaatteessa 5, korjaavien toimenpiteiden maarittamisessd, madritetddn ne korjaavat
toimenpiteet, joihin ryhdytéédn, kun seuranta osoittaa, ettd kriittinen hallintapiste ei ole
hallinnassa. Toimenpiteiden avulla tilanne tulee saada hallintaan ennen kuin todettu
poikkeama aiheuttaa vaaraa. Jokaiselle kriittiselle hallintapisteelle suunnitellaan omat,
sille sopivat korjaavat toimenpiteet, kaikkien toimenpiteiden tulee olla sellaisia, etti
niiden jalkeen voidaan osoittaa kriittisen hallintapisteen olevan jalleen hallinnassa.
Poikkeaman esiintymisaikana valmistettujen tuotteiden osalta on tarvittaessa suoritet-
tava asianmukaiset uudelleenjérjestelyt, kuten uudelleen kuumennus tai takaisinveto,
tuotteen turvallisuuden takaamiseksi. Tilanteen hallintaan saamisen jalkeen selvitetdan
ja poistetaan poikkeaman syy ja korjataan menettely sellaiseksi, ettei poikkeama tois-
tuisi. Kaikki tehdyt toimenpiteet ja uudelleenjarjestelyt on dokumentoitava HACCP-
kirjanpitoon. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2010; Elintarvikevirasto 1994, 7;
ljas & Valimaki 2007, 77; ljas & Vélimaki 2004, 80; Hatakka ym. 2004, 107.) Jos
poikkeamia huomataan gluteenittomien tuotteiden valmistuksessa, tulee tuote jattaa
kayttdmatta ja valmistaa tilalle uusi. Jos kyse on ennen ruoanvalmistamista huomatta-
vasta epédpuhtaudesta kaytettdvéssd raaka-aineessa tai laitteessa, tulee epépuhtaus
poistaa tai vaihtaa kokonaan uuteen raaka-aineeseen tai laitteeseen. Lisdksi epapuh-
taasta raaka-aineesta tai tuotteesta tulee ottaa lain maardamat néytteet ja tutkia poik-
keama. Tarjoiluprosessissa tulee toimintatavat palauttaa sovitun mallin mukaisiksi ja

selvittdd miksi toimintatapoja tai -ohjeita ei ole noudatettu.

Periaatteessa 6, todentamiskaytantdjen laatimisessa ja HACCP-ohjelman validoinnis-
sa, sovitaan todentamiskaytannot, joilla varmistetaan koko HACCP—jarjestelmén toi-
mivuus ja riittdvyys seké se, ettd kaikki mahdolliset vaarat on tunnistettu. Validoinnil-
la arvioidaan, onko HACCP-ohjelma laadittu oikein, toteutetaanko sita ja riittdako se
takaamaan tuotteiden turvallisuuden, vai onko ohjelmaa tarpeen muuttaa. Validoinnis-
ta tehd&én aina kirjallinen raportti. Validointia tehd&an jarjestelmén kayttoonottovai-
heessa seka esimerkiksi silloin, kun tuotetta tai prosessia muutetaan. Todentamisella

haetaan vastausta siihen, toimitaanko yrityksessa niin kuin HACCP-ohjelmassa on



33
kuvattu. Todentamisessa voidaan tarkistaa mittalaitteiden toimivuus, arvioida seuran-

takdytadntod sekd ohjeita ja tallennettuja seurantatietoja. Todentamista tehdddn saan-
nollisesti sovitun aikataulun mukaisesti sek& aina, kun on havaittu vaaran esiintymi-
nen. Todentamisen suorittaa eri henkil®, kuin seurannan ja tulokset on dokumentoita-
va. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2010; Elintarvikevirasto 1994, 8; ljas & Va-
limaki 2007, 77; ljas & Véalimaki 2004, 80; Hatakka ym. 2004, 107.) Validointi on
keliaakikkoasiakkaan palvelun kannalta todella tarke& toimenpide, jotta voidaan olla
varmoja tuotteiden turvallisuudesta keliaakikoille. Myds todentaminen on tarkeaa,
jotta varmistutaan sovittujen toimenpiteiden jatkuvasta noudattamisesta. Todentami-
sen yhteydessa on hyva muistuttaa tyontekijoille keliaakikkoasiakkaiden herkkyydesta

ja pienenkin gluteenim&éran aiheuttamista vaaroista.

Periaatteessa 7, HACCP-asiakirjoissa ja -tallenteissa, laaditaan kirjanpito, joka kasit-
tdd kaikki HACC-jarjestelmaan liittyvat asiakirjat ja tallenteet. HACCP-asiakirjoja
ovat kaikki ne suunnitelmat ja ohjeet, jotka syntyvat HACCP-jarjestelmaa laadittaessa
ja joilla ohjataan jarjestelmén toteuttamista. HACCP-tallenteet ovat puolestaan Kirja-
uksia ja talletettua tietoa, jota syntyy HACCP-ohjelman toteuttamisessa. Tallenteet
tulee pystya tunnistamaan ja jaljittamaan, eik& niitd saa muuttaa jalkeenpdin. Tallen-
teet tulee sailyttdd kaksi vuotta ja védhintadn 6 kuukautta yli tuotteen myyntiajan.
(Elintarviketurvallisuusvirasto Evira 2010; Elintarvikevirasto 1994, 8; ljas & Valima-
ki 2007, 77; Hatakka ym. 2004, 107.)

3.3.3 Keliaakikkoasiakkaan palvelun Kriittiset pisteet

Keliaakikkoasiakkaan palvelussa on kriittisia pisteitd huomattavasti enemmé&n muiden
asiakkaiden palveluun verrattuna, koska gluteenittoman tuotteen kosketus gluteenia
sisaltdvaan tuotteeseen vaarantaa keliaakikon terveyden ja kosketuksen jélkia on mel-
ko mahdoton korjata jalkeenpdin. Jos esimerkiksi kypsennetty liha joutuu kosketuksiin
raa’an kanan kanssa, voidaan ruokamyrkytysriski poistaa kuumentamalla liha uudel-
leen, tallaisin keinoin ei gluteenikontaminoitunutta tuotetta pystyta kuitenkaan muut-
tamaan takaisin gluteenittomaksi. Tarkeinta keittidissa keliaakikkoasiakkaan turvalli-
sen palvelun takaamiseksi on siis kontaminaatioiden estdminen varmistamalla, etteivat

kokonaistuotereitit kohtaa missaan vaiheessa.

Gluteenittomiin tuotteisiin liittyvia kriittisid pisteitd on monia jo ennen tuotteiden ra-

vintolaan tai ateriapalveluyritykseen tilaamista ja toimittamista. Alkutuotannossa glu-
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teenittoman viljan joukossa saattaa olla vehnén, ohran tai rukiin jyvia tai gluteeniton

vilja voi kontaminoitua sadonkorjuussa korjuuvélineista tai kuljetuksen tai varastoin-
nin aikana. Myllyssa gluteenittomat tuotteet voivat kontaminoitua laitteiden, valinei-
den, ilmassa olevan gluteenipitoisen jauhopdlyn tai tyontekijoiden vaatteiden tai kasi-
en kautta. Valmistuksessa ja pakkaamisessa gluteeniton tuote voi kontaminoitua kay-
tettdessé gluteenittomien ja gluteenia siséltavien tuotteiden valmistukseen ja pakkaa-
miseen yhteisia tiloja, laitteita ja vélineita tai ilmassa olevan gluteenipitoisen jauhopo-
lyn tai tyontekijoiden vaatteiden tai késien kautta. Valmistuksessa ja pakkauksessa on
myo6s suuri gluteenittomien ja gluteenipitoisten tuotteiden sekoittumisvaara ja pak-

kausmerkinnat voivat olla puutteellisia tai virheellisia. (Elintarvikevirasto 1997, 16.)

Kuljetuksessa ja varastoinnissa gluteeniton tuote saattaa kontaminoitua tai sekoittua
gluteenia siséltdvaan tuotteeseen. Maahantuonnissa on riski, ettd gluteeniton tuote ei
tayta gluteenittomille tuotteille asetettuja koostumusvaatimuksia tai tuote on konta-
minoitunut. My0s pakkausmerkinnat voivat olla puutteellisia tai virheellisida. Myyn-
nissa gluteenittomien tuotteiden kontaminoitumis- ja sekoittumisvaarat ovat olemassa,
jollei tuotteita ole pakattu ja merkitty. On my6s mahdollista, ettd myyntihenkilosto ei
tiedd, mitkd raaka-aineet sisdltavat gluteenia ja saattavat nédin antaa virheellista tietoa
pakkausmerkintdjenkin perusteella. Tarjoilussa riskit ovat virheellisen informaation

antaminen ja tuotteiden sekoittumisvaara. (Elintarvikevirasto 1997, 16.)

Ravintoloissa ja ateriapalveluyrityksissa ensimmaiset keliaakikkoasiakkaan palvelun
kriittiset pisteet ovat tuotekehityksessa ja valikoiman suunnittelussa. Tuotekehitys-
ryhman ja valikoimansuunnittelijoiden taytyy tehda paatos, pyritddnkd kehittdmaén
suoraan gluteenittomia tuotteita ja miten paljon keliaakikoille sopivia tuotteita otetaan
valikoimaan. Tuotekehityksen jalkeen seuraavaksi Kriittiseksi pisteeksi muodostuu
reseptin kirjoittaminen, varsinkin jos resepteissa kéaytetdan dieettimerkintoja. Talléin
taytyy olla tarkkana merkintéa laitettaessa, ettd kaikki raaka-aineet varmasti ovat glu-
teenittomia, silld ruoan valmistaja saattaa luottaa pelkk&an reseptimerkintéén ja jattaa

raaka-aineiden tuoteselosteet lukematta.

Varsinaisessa ruokatuotantoprosessia kriittisié pisteitd ovat raaka-aineiden séilytyk-
seen ja kasittelyyn liittyvat vaiheet. Lisdksi raaka-aineiden taytyy tulla luotettavilta
toimittajilta ja tuottajilta, jotta voidaan olla varmoja, ettei tuote ole kontaminoitunut jo

ennen ravintolaan tuloa. Raaka-aineita vastaanotettaessa on tarvittaessa todistuksin ja
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analyysein varmistuttava siitd, ettd toimitettu raaka-aine tayttda gluteenittomuudelle

asetetut kriteerit. Tavarantoimittaja kannattaa velvoittaa ilmoittamaan, jos raaka-
aineen tai tuotteen koostumus- tai tuotesiséltotietoihin tulee muutoksia. Sailytystilat
tullee jarjestda niin, ettd gluteenittomat tuotteet pidetaén erilldédn gluteenia sisaltavista
ja kaikki gluteenittomat tuotteet sdilytetddn suljetuissa astioissa, mielelldan alkupe-
raispakkauksissaan. Jos tuote siirretddn sailytykseen alkuperéisestad pakkauksesta toi-
seen astiaan, tulee tuoteseloste liitt4d mukaan, jotta se voidaan tarkistaa tarvittaessa.
(Elintarvikevirasto 1997, 19.) Ruokien esivalmistuksessa ja valmistuksessa on tarkeaa
huolehtia niin raaka-aineiden kuin kaytettavien koneiden, laitteiden ja vélineiden puh-
taudesta. Jos mahdollista, tulee gluteenittomat tuotteet valmistella tai valmistaa aina
ennen gluteenia sisaltavié tuotteita. Jollei tima ole mahdollista, tulee puhtaanapidosta
huolehtia ja puhdistaa kaytettavat pinnat, laitteet ja valineet huolellisesti gluteenia
sisaltdvan ja gluteenittoman raaka-aineen tai ruoan késittelyn valilla. Jos keittiosséa
leivotaan muita kuin gluteenittomia tuotteita, tulee pitéa huoli, ettei jauhonpoly péaése
kulkeutumaan gluteenittomiin tuotteisiin. Jos puolestaan leivotaan gluteenittomia tuot-
teita, on sita varten mielelldan oltava oma, eristetty tila. Gluteenittomia tuotteita ei saa
késitelld samaan aikaan, kun leivotaan niin sanottuja tavallisia tuotteita ja gluteenitto-

mat tuotteet tulee olla hyvin suojattu leipomisen ajan.

Esivalmistetut tuotteet tulee pakata ja merkita huolella ja edelleen sdilyttaa niin, ettei
kontaminaatioita padse tapahtumaan. Tuotteiden merkitseminen on ensiarvoisen tar-
kedd, koska tuotetta ei valttaméattd jatkossa kaytd sama henkild, joka sen valmisti ja
néin ollen jatkokayttajan taytyy pystya tarkistamaan, mitd tuote sisaltdd tai onko se
gluteeniton. Ruokaa valmistavan henkilon taytyy huolehtia myos kasiensa ja vaattei-
den puhtaudesta, jottei niista paase siirtymaan gluteenia gluteenittomiksi valmistettui-

hin tuotteisiin.

Jos ruoat tarjoillaan lautasannoksina, on ehdottoman tarkeda huolehtia, etteivat annok-
set péaése sekoittumaan keskendén, vaan keliaakikko saa gluteenittoman annoksensa.
Jos puolestaan tarjoilu tapahtuu noutopdydastd, tulee ruokien sijoittelussa huomioida
kontaminaatiovaara. Esimerkiksi salaateissa taytyy huolehtia, ettei pastasalaattia tar-
vitse nostaa vihredn salaatin yli. Myos leivat taytyy suojata ja varata gluteenittomalla
leivalle oma margariini, jotteivat leivanmurut kulkeudu margariinin kautta gluteenit-
tomalle leivélle. Toisaalta gluteenia siséltavat leivat tulee sijoittaa niin, ettei niitd otet-

taessa padse leviaméan muruja ruokiin. Kaikille ruoille tulee olla omat ottimensa ja
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jos ottimien huomataan vaihtuneen, tulee ne vélittdmasti vaihtaa uusiin ja jos esimer-

kiksi pastan ottoon tarkoitettu otin on ollut gluteenittomassa ruoassa, tulee asiasta
saattaa tieto keliaakikkoasiakkaille. Tarjolla olevat ruoat tulee myts merkité ruokalis-
toihin tai noutopoytaan selkeasti, jotta keliaakikkoasiakkaan on helppo valita itselleen

sopivat ruoat.

3.3.4 Omavalvonta

Omavalvonta on laissa séadettyd, kaikkia elintarvikkeita kasittelevia yrityksia koske-
vaa toimintaa, jonka tavoitteena on varmistaa, ettéd yrityksen valmistamat, varastoimat
tai myymat elintarvikkeet ovat turvallisia ja lainsdaddannossa asetettujen vaatimusten
mukaisia. Liséksi tavoitteena on virheiden ja ongelmien estdminen jo ennen niiden
syntymistd. Omavalvonnalla tarkoitetaan yritysten itse tekemad jatkuvaa ja jarjestel-
méllista hygienian ja laadun tarkistusta, pelkka hygieniavalvonta ei siis riitd vaan laki
ulottaa omavalvonnan myds ravitsemukseen. Ruoan on oltava ravitsevaa ja sellaista,
ettd se vastaa ruokailevan asiakkaan tarpeita. (ljas & Valiméki 2007, 72; Hatakka ym.
2004, 104; Mauno & Lipre 2005, 39.)

Omavalvonnasta saadetaan elintarvikelaissa, terveydensuojelulaissa ja hygienialaissa.
Lyhennetysti ndmé lait maaradvat, ettd jokaisen elintarvikealan yrityksen tulee selvit-
t4d omaan toimintaansa liittyvat mahdolliset elintarviketurvallisuutta vaarantavat teki-
jat, laatia suunnitelma naiden vaaratekijoiden ehkaisemiseksi ja kontrolloimiseksi seké
toimia suunnitelman mukaisesti. (Hatakka ym. 2004, 104.) Elintarvikelaissa omaval-

vonnasta ja omavalvontasuunnitelmasta méérataén seuraavasti:

Elintarvikealan toimijalla on oltava riittavat ja oikeat tiedot tuottamastaan, ja-
lostamastaan ja jakelemastaan elintarvikkeesta. Elintarvikealan toimijan on
tunnettava elintarvikkeeseen ja sen kasittelyyn liittyvét terveysvaarat seka elin-
tarviketurvallisuuden ja muiden tdman lain 2 luvun mukaisten vaatimusten
kannalta kriittiset kohdat toiminnassaan. --

Elintarvikealan toimijan on laadittava kirjallinen suunnitelma omavalvonnasta
(omavalvontasuunnitelma), noudatettava sitd ja pidettdva sen toteuttamisesta
kirjaa. Omavalvontasuunnitelmassa tulee kuvata 19 8:ssé tarkoitetut kriittiset
kohdat ja niihin liittyvien riskien hallinta. Omavalvontasuunnitelmaa ei kuiten-
kaan edellytetd alkutuotantopaikoilta.

Omavalvontasuunnitelmaan tulee tarvittaessa liittdd ndytteenotto- ja tutkimus-
suunnitelma sek4 tieto laboratorioista, joissa omavalvonnassa otettavat ndytteet
tutkitaan.

Elintarvikealan toimijan on pidettdvé omavalvontasuunnitelma ajan tasalla. --
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Elintarvikehuoneiston hyvaksyva valvontaviranomainen hyvéksyy myds oma-
valvontasuunnitelman. --

Valvontaviranomainen voi maarata omavalvontasuunnitelman tdydennettavak-
si, korjattavaksi tai muutettavaksi, jos suunnitelma ei ole riittdva terveysvaaro-
jen estdmiseksi, vahentdmiseksi tai poistamiseksi, suunnitelman saattamiseksi
elintarvikeméaraysten mukaiseksi taikka muutoin omavalvonnan toimivuuden
varmistamiseksi. Omavalvontasuunnitelman hyvéksyminen ei ole edellytys
toiminnan aloittamiselle.

Omavalvontasuunnitelman hyvaksymisen yhteydessa valvontaviranomainen
méaardé elintarviketurvallisuuden varmistamiseksi valttdmattomat omavalvon-
taan kuuluvat tutkimukset.” (L 2006/23, 19-218.)

Omavalvontasuunnitelmassa kéydadn lapi kaikki yrityksen tuotteiden valmistukseen,
pakkaamiseen ja varastointiin liittyvat vaiheet ja henkilokunta koulutetaan toimimaan
omavalvontasuunnitelman mukaisesti. Suunnittelun kohteena ovat erityisesti tilanteet,
joissa mikrobien kasvu voi kiihtya virheellisen toiminnan vuoksi niin suureksi, ettd
ruokamyrkytyksen vaara on olemassa. Mikrobikasvun lisdksi omavalvonnassa tulee
huomioida myos kaikki muut asiakkaan terveyttd vaarantavat tekijat kuten kemialliset
ja fysikaaliset vaarat. (ljas & Valiméki 2007, 72 — 73, 78; Hatakka ym. 2004, 104—
105; Mauno & Lipre 2005, 39.) Kuten aiemmin todettiin, tulee ruoan olla sellaista,
ettd se vastaa ruokailevan asiakkaan tarpeita. Talléin omavalvonnassa tulee huomioida
my0s erityisruokavaliota noudattavat asiakkaat, jotta heille voidaan tarjota turvallista
ja terveellista ruokaa, eika esimerkiksi keliaakikkoasiakkaan tarvitse miettia onko an-
nos varmasti gluteeniton, vai onko tuotannossa mahdollisesti sattunut kontaminaatioi-

ta gluteenia sisaltavien tuotteiden kanssa.

Omavalvontaketju alkaa alkutuotannosta ja ulottuu teollisuuteen, kauppaan ja lopulta
keittioon. Omavalvonta koskee keittidissa kaikkia tilanteita, joissa henkilokunta on
tekemisissa elintarvikkeiden kanssa ja henkilékunnan tulee vastata omavalvonnasta
omatoimisesti. Omavalvonnassa tehdylla tarkkailulla on aina oltava niin sanottu pa-
lauttava vaikutus prosessiin, tdima palauttava vaikutus voi olla esimerkiksi termostaa-
tin sadto varaston lampdtilan noustessa liian korkeaksi. Kaikki toimenpiteet on doku-
mentoitava eli Kirjattava muistiin. Omavalvonnasta saadut mittaus- ja analyysitulokset
on séilytettava, jotta ne ovat tarvittaessa valvontaa suorittavan viranomaisen kaytossa.
Valvontaa hoitaa kunnan valvontaviranomainen, yleensa terveystarkastaja. (ljas &
Vélimaki 2007, 73; Hatakka ym. 2004, 104-105 ; Mauno & Lipre 2005, 44.)
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3.4 Palvelujen johtaminen

”Johtajuudesta puhutaan, kun on kyse johtamisesta, jonka organisaatiossa tyoskente-
levat yksilot hyvaksyvat” (Karlof 1999, 114). Johtajuus, paallikkyys ja liikkeenjohto
ovat siis kaikki hieman erilaisia asioita, johtajuudessa alaiset hyvéaksyvat esimiehensa
johtajanroolin ja johtajuus voi tuottaa suunnanndyttamié sek& muutoksia, paallikkyy-
della tarkoitetaan vastuuta, joka saadaan ylhaalté ja liikkeenjohto pyrkii luomaan jar-
jestelmallisesti tuloksia varmistamalla toiminnan tehokkuuden. (Karlof 1999, 114;
Silén 1998, 33.)

Johtajuus voidaan tiivistdd kolmeen kohtaan: toiminnan suuntaviivojen méaarittami-
seen, kykyyn saada ihmiset mukaansa ja kykyyn saada ihmiset tekemé&an tyota tavoit-
teiden saavuttamiseksi. YKksi johtajan tarkeimmisté tehtavista on sopeuttaa, tehostaa ja
muuttaa toimintaa jatkuvasti sen mukaan, mitd ympéristossa tapahtuu. Nykyisin puhu-
taan strategisesta johtamisesta, jolla tarkoitetaan kykya tarkastella toimintaa pitk&jan-
teisesti ja kokonaisvaltaisesti seka méaarittdd omalle vastuualueelle tuon ndkdkulman
pohjalta parhaat mahdolliset suuntaviivat. (Karlo6f 1999, 114.) Naitd suuntaviivoja
voidaan kehittaa ja viestia henkilokunnalle muiden muassa mission, vision ja eettisten

periaatteiden kautta.

Missio on organisaation, yrityksen, olemassaolon ja toiminnan tarkoitus, mission voi-
daan ajatella olevan myds yrityksen toiminta-ajatus tai toiminta-ajatuksen ja liikeidean
yhdistelm&. Missio liittyy laheisesti visioon ja se kertoo toiminnan pddméaarésté tai
tarkoituksesta vision toteuttamiseksi. Mission tulisi vastata seuraaviin kysymyksiin:
Miksi organisaatio on olemassa? Mika on sen keskeinen liikeidea? Ketka ovat sen
asiakkaita? Mita tuotteita ja palveluja se tuottaa? Mitka ovat asiakkaiden tarpeet, jotka
halutaan tyydyttad? (Lecklin 1997, 43 — 44; EFQM 2002, 32.)

Visio kytkeytyy l&heisesti yrityksen arvoihin. Se on ndkemys tulevaisuuden kuvasta,
jonka halutaan toteutuvan ja jossa toivon mukaan halutaan olla tietyssa ajankohdassa
tulevaisuudessa. Visiota voidaan kuvata myo6s yrityksen tulevaisuuden tahtotilaksi,
visiot eivat ole valttdmatta kovin tarkkoja, eik& niita ole yleensd helppo saavuttaa.
Vision tulee kuitenkin olla innostava ja motivoiva ja sen tulee luoda mielekkyyttéa
tydlle, luoda uskoa siihen, ettd vision toteutuminen on mahdollista. Visiota voidaan
muokata sitd mukaa, kun tuloksia saavutetaan. Hyva visio on selked, helppo muistaa,

siséistetty, innostava, innovatiivinen, asiakaskeskeinen, avoin ja joustava. (Lecklin
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1997, 41 — 43; Kinkki & Isokangas 2006, 275; Ahonen ym. 2004, 29; EFQM 2002,

35; Karlof 1999, 248-249.)

Laatujohtaminen on yksi johtamismenetelma ja siitd kaytetddn Suomessa myds nimi-
tyksid laadunhallinta ja kokonaisvaltainen laatujohtaminen, ndmé termit tulevat sa-
noista Total Quality Management, TQM. Nykyisin sanat ”laatu” ja "TQM” korvataan
myos kisitteilld ’performance excellence” ja “business excellence” (Silén 1998, 40).
Kansainvalisen 1ISO 9000 —laatustandardisarjan mukainen laatujohtamisen maaritelma
on: ”Organisaation laatuun keskittynyt ja kaikkien henkildiden osallistumiseen perus-
tuva johtamistapa, jonka paaméaarana on pitkajanteinen tuottavuus asiakastyytyvéisyy-
den kautta ja my6s organisaation jasenten ja yhteiskunnan hyodyksi.” Yleisen stan-
dardin mukainen maaritelméd antaa kuitenkin vasta suuntaviivat laatujohtamisen-
késitteelle, méaritelman kéytantoon soveltamiseen tarvitaan erilaisia tyokaluja, peri-
aatteita ja toimintatapoja. Kaiken kaikkiaan se, miten laatujohtaminen pitéisi kaytan-
ndssé ymmartad, madritelld ja toteuttaa ei ole yleensa osoittautunut kovin helpoksi
tehtdvaksi. Laatujohtamisen perustana on kuitenkin ajattelu, jonka mukaan laatu ilme-
nee ja on mukana yrityksen kaikissa toiminnoissa. (Lipponen 1993, 55 — 56; Holttd &
Savonen 1997, 11.) Laatujohtamista voidaan ajatella myos jatkuvana kehitysprosessi-
na yksiloille, ihmisryhmille ja kokonaisille organisaatioille. Laatujohtamisen erottaa
muista johtamismenetelmista sen tiukka keskittyminen jatkuvaan toiminnan paranta-
miseen ja kehittamiseen. (Kanji & Asher 1997, 1.)

Suomalaisissa yrityksissa on laatujohtamista sovellettu usein puutteellisesti siten, etta
yrityksissa on keskistytty pelkastadan laatujohtamisen tydkalujen ja tekniikoiden kayt-
tdmiseen toimivan laatukulttuurin rakentamisen sijaan. Toimivan laatukulttuurin ke-
hittdmiseksi pitdd pelkkien laatujohtamisen tyokalujen ja tekniikoiden kayttdmisen
sijaan tukeutua laatujohtamisen periaatteisiin. Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen pe-
riaatteissa korostuvat:

- Asiakaslahtdinen laatukasitys

- lhmisten johtaminen

- Henkil6ston osallistuminen ja kehittdminen

- Prosessien jatkuva parantaminen

- Laadun suunnittelu ja virheiden ennaltaehkéisy

- Nopea reagointi asiakkaan tarpeiden ja markkinoiden muutoksiin

- Pitkan tahtdimen suunnittelu
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- Tosiasioihin perustuva johtaminen

- Yhteisty0hon perustuva toiminnan kehittdminen
- Tulosorientoituneisuus

- Yrityksen sosiaalinen ja yhteiskunnallinen vastuu

Laadun parannusta ei siis tule pitda pelkké&né ohjelmana tai kampanjana vaan sen on
oltava jatkuva prosessi. Laadun parantamiseksi vaaditaan jokaiselta organisaation ja-
seneltd jatkuvaa laadun merkityksen arvostusta ja laadun parantamiskeinojen ymmar-
tdmistd. Laatu ja laadunparannus- sekd -varmistusprosessit ovat strategisia asioita,
jotka vaativat ylimmaélta johdolta jatkuvaa huomiota. (Silén 1998, 27, 42; Gronroos
2001, 141 — 142.)

Laatujohtamisessa huomioidaan seké asia- ettd henkil6johtaminen ja kuten jo edelld
mainittiin, on laadun kehittdmiseen olemassa erilaisia apuvélineitd ja laatutekniikoita
(Holtta & Savonen 1997, 11). Koska laatu on pelkistettynékin moniulotteinen kasite,
vaatii sen johtaminen tapauskohtaisesti valittuja laatujohtamistydkaluja. Taytyy Kkui-
tenkin muistaa, ettei kaikkia tyokaluja tarvita kaikissa kaytanndn kehittamiskohteissa,
vaan tilanteeseen tulee valita aina soveliaimmat tyokalut ja perehtyé niihin huolella.
Laatujohtamisen ty6kaluja ja tekniikoita ovat muiden muassa:

- 1SO 9000 —laatustandardisarja

- Laatuauditoinnit

- Laatupalkinnot

- Benchmarking

- Laadun talo —tekniikka

- Asiakastutkimukset

- Laatukustannusanalyysi

- EFQM Excellence Model

Tarkedd laatujohtamisessa on muistaa sen tavoite: asiakastyytyvéisyyden kasvu ja
organisaatiossa tyoskentelevien ihmisten sekd koko yhteiskunnan hyoty. Laatujohta-
misen tavoitteena on myos poistaa olemassa olevat ongelmat lopullisesti. (Lipponen
1993, 57 — 143; Holttd & Savonen 1997, 11, 15 — 21; Silén 1998, 41 — 42; Kanji &
Asher 1997,8.)
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Oli kyseessa sitten niin sanottu tavallinen yritysjohtaminen tai laatujohtaminen, on

viestintd tdrked osa johtamista. Viestinndn avulla voidaan muun muassa ennaltaeh-
kéistd mahdolliset kriisit ja torjua riskit. Viestinndn kantasanat ovat latinan sanat
communis, yhteinen ja communicare, tehddén yhdessda. Suomenkieleen sana on joh-
dettu englanninkielen sanasta communication, kommunikaatio eli viestintd, joka tar-
koittaa informaatioiden vaihdantaa lahettdjan ja vastaanottajan valilla. Viestinta on
aina kaksisuuntaista, sanomat kulkevat l&hettgjaltd vastaanottajalle ja osa takaisin.
Takaisin palaavassa viestinndssa syntyy taas uusia sanomia ja palautetta, jotka aiheut-
tavat vuorovaikutuksen. Viestinnédn tavoite on vaikuttaminen, viestinta on yksi yhtei-
sOn keinoista saavuttaa tavoitteensa. Viestinndn tehtdvia ovat muiden muassa tietojen
jakaminen ja samalla tietoisuuden jakaminen yrityksestd, sen tarjoamista palveluita,
avoimista tyopaikoista tai osakkeiden liikkeellelaskusta. Viestinnan tulee olla suunni-
teltua, johdettua ja tavoitteellista toimintaa ja viestintd kuuluu jokaiselle yrityksen
tyontekijalle. (Siukosaari 2002, 11; Isohookana 2007, 10 — 11.)

Viestintad tehdaan yrityksissa kahdella tasolla, sisdisesti ja ulkoisesti. Sisdiseen vies-
tintddn kuuluvat yhteystoiminta, tiedotus, sisdinen markkinointi, perehdyttaminen,
luotaus seké& tydtiedotus. Ulkoinen viestintd jaetaan puolestaan markkinointiviestin-
tdan ja yritysviestintddn. Sisdinen viestintd muodostaa yrityksen kokonaisvaltaisen
viestinnan ytimen ja hyvin hoidettu yrityksen sisdinen viestintd on edellytys markki-
nointi- ja yritysviestinnan onnistumiselle. On jopa sanottu, ettd ei kannata viestia
ulospdin ellei ensin ole viestitty sisalld. Sisdisen viestinndn tavoitteena on luoda ja
kehittaa yrityksen identiteettia ja sisdisia suhteita ja vaikuttaa siten yrityksen tavoittei-
den saavuttamiseen. Yhteystoiminnalla tarkoitetaan toimintaa, jolla yhteiso eli johtajat
pitavat yhteytta henkildstoon. Tiedotuksella puolestaan valitetddn sanomia talon sisal-
le ja markkinoinnilla tehd&n yritys tai yhteis0 ja muiden muassa sen visio, arvot, ta-
voitteet, yhteisokulttuuri, toiminta, tuotteet ja palvelut henkilstolle tutuiksi. Perehdyt-
tdminen on uusien tyontekijoiden taloon tutustuttamista ja tukemista siihen saakka,
kunnes hdn on valmis ottamaan ohjakset omiin k&siinsd uudessa tehtavéassaan. Sisdi-
nen luotaus on henkildston kuuntelemista ja tyotiedotus puhtaaseen suoritukseen liit-
tyvaa tiedon valitysta. (Siukosaari 2002, 65; Isohookana 2007, 9, 221, 237.)

Yritysviestinnalle on olemassa monia maaritelmid, mutta lyhykaisimmillaan sen voi-
daan sanoa olevan vuorovaikutusta yrityksen ja sen eri sidosryhmien vélilla. Sidos-

ryhmid voivat olla muiden muassa joukkoviestimet, sijoittajat, omistajat, viranomai-
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set, kunta, valtio, tydmarkkinajarjestot, liitot, kilpailijat ja suuri yleisd. Tarkemmin

ottaen yritysviestinnan tehtdvand on kertoa yrityksestd kokonaisuudessaan ja pitaa
yhteytta toimintaympériston eri sidosryhmiin. Yritysviestinnan tavoitteena on puoles-
taan vuorovaikutussuhteiden luominen ja kehittdminen yrityksen eri sidosryhmien
kanssa ja niihin mielikuviin vaikuttaminen, joita sidosryhméat muodostavat yrityksesta
seké yrityksen tunnettuuden luominen ja yllapitdaminen. Yritysviestinnansanoman pai-
nopiste on koko yrityksen ja sen toiminnan viestimisessd ulospain. (Isohookana 2007,
9,189 -191)

Markkinointiviestintd on yksi yrityksen markkinoinnin kilpailukeino ja sen tehtavana
on luoda, yllapitéa ja kehittdd vuorovaikutussuhteita asiakkaiden ja muiden markki-
noilla toimijoiden, kuten jakelutien ja yhteistydkumppaneiden kanssa. Yritysviestin-
nastd markkinointiviestinnan erottavat padasiassa tavoitteet ja kohderyhmét. Markki-
nointiviestinnan tarkoitus on tuotteiden ja palveluiden tunnetuksi tekeminen ja myynti,
kohderyhména ovat talloin asiakkaat ja ostoprosessiin vaikuttavat eri tahot. (Siukosaa-
ri 2002, 11; Isohookana 2007, 35, 190 — 191.)

Seké sisdiseen, ettd ulkoiseen viestintadn liittyvid viestinndn erityisosa-alueita ovat
kriisi- ja riskiviestintd. ”Riski on jonkin kielteisen tapahtuman arvioitu mahdollisuus
tai todennakdisyys” (Lehtonen 2009, 9). Riskienhallinta puolestaan on toimintaa, jo-
hon kuuluu riskien tunnistamista, arviointia ja suunnitelmien laatimista niiden ehkai-
semiseksi ja riskiviestintd on yksinkertaisimmillaan yleison informoimista riskeista ja
niiden kohtaamisesta. Riskiviestintd késittdd kaiken kommunikoinnin, joka palvelee
riskien arviointia, niista tiedottamista, niiden tulkintaa ja sopimista riskien edellytta-
mista toimenpiteistd eri osapuolten valilla. (Lehtonen 2009, 31.) Suomen ymparisto-

keskuksen (2006) mukainen riskiviestinndn méaaritelmé on seuraava:

Riskiviestintd on vuorovaikutteista riskeja koskevaa tietojen ja mielipiteiden vaihtoa eri
toimijoiden vélilla. Se on valttdméaton osa riskienhallintaprosessia sen kaikissa vaiheis-
sa. Riskiviestinnan tulee siten olla nopeaa, asiallista ja yhtendista ja tiedotusvastuu tu-
lee olla selkedsti osoitettu.

Lehtonen puolestaan (2009, 31) méarittelee riskiviestintdd néin:

Riskiviestintd on interaktiivista informaation ja mielipiteiden vaihdantaa vaaroista, uh-
kista, riskitekijoista seka riskien tunnistamisesta ja torjumisesta riskianalyytikkojen,
organisaation tai koko yhteiskunnan johtohenkil6iden, vastuuhenkiliden, kuluttajien ja
kaikkien asianomaisten valilla.

Tassa tydssé riskiviestinndsta puhuttaessa viitataan Lehtosen mééritelméan riskivies-

tinnasta.
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Kriisi merkitsee yleensd jotain kielteista ja uhkaavaa tilannetta tai tapahtumien kulkua.
Kriisid mééritelladn lukemattomin eri tavoin, se on odottamaton, poikkeaa normaalista
ja syntyy nopeasti, siihen liittyy jokin uhka tai haaste ja silla voi olla vakavia seurauk-
sia. Yritysmaailmassa tapahtumat itsessdén eivat ole Kkriiseja, vaan tapahtumien, kuten
tapaturmien, onnettomuuksien tai muiden vahinkojen, seuraukset voivat johtaa yrityk-
sen Kriisiin. Toisin sanoen tapahtumasta kehittyy kriisi vasta, jos se uhkaa yrityksen
toimintaa tai sen nauttimaa luottamusta. Kriisin voi aiheuttaa joko yrityksen ulkopuo-
linen tai sisdinen tekija. Ulkopuolisia tekijoitd ovat muiden muassa onnettomuus,
luonnonmullistus ja rikos. Sisdisia tekijoita voivat olla esimerkiksi avainhenkiloiden
sairastuminen, tyontekijén tekema rikos tai virheet ja hairiot tuotannossa. Yleensa, jos
tilanne pééasee kehittymaan kriisiksi, se johtuu siité, etta yritys antaa ongelman kasvaa
ryhtymattd minkaanlaisiin toimiin ennen kuin on liilan my6hdista. (Lehtonen 2009, 9,
37, 43; Isohookana 2007, 207 )

Kriisiviestinnan Lehtonen (2009, 137) madrittelee seuraavasti:

Kriisiviestintd on organisaation tiedotus- ja suhdetoimintaa koskevien viestintéastrate-
gisten ratkaisujen tekemista tilanteessa, jossa jokin ennakoimaton, usein yhtakkinen ta-
pahtuma synnyttdd ympéristossa tai tydyhteison sisallda voimakkaan informaatiotar-
peen. Kriisiviestinnan tavoitteena in organisaatiota koskettavan tapahtuman kielteisten
vaikutusten minimoiminen ja julkisen keskustelun vaikutusten ohjaaminen organisaati-
olle mydnteiseen suuntaan. Kriisiviestinta kéynnistyy silla hetkellda kun organisaatio
ryhtyy ottamaan yhteyttd tapahtuman osapuoliin, aloittaa aktiivisen tiedottamisen, ja
osallistuu julkiseen keskusteluun.

Kriisiviestinnan tehtdva on yksinkertaisesti kommunikaation keinoin lieventda kriisin
Kielteisia seuraamuksia. Kriisitilanteessa on pyrittdva tarjoamaan eri osapuolille hei-
dén tarvitsemaansa informaatiota, mutta on kerrottava vain varmaa tietoa, tietojen on
oltava oikeita ja riittavid, jotta vastaanottajalle muodostuisi oikea mielikuva tilantees-
ta. Kriisin aiheuttamat vahingot tulee korvata parhaalla mahdollisella tavalla ja kor-
jaaviin toimenpiteisiin ryhtyd mahdollisimman pian tapahtuman jalkeen. Hyvin hoide-
tulla viestinnalla ei voi ehkéista kriisid, mutta silld voidaan minimoida kriisin aiheut-
tamia vahinkoja ratkaisevasti. (Lehtonen 2009, 10; Isohookana 2007, 208; Siukosaari
2002, 194.)
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4 ITSEARVIOINTITUTKIMUS KELIAAKIKKOASIAKKAAN PALVELUSTA
RUOKARAVINTOLOISSA JA ATERIAPALVELUYRITYKSISSA

4.1 Tutkimuksen tausta ja lahtokohdat

Vaikka keliaakikot ovat koko ajan kasvava asiakasryhma ravintoloissa ja ateriapalve-
luyrityksissa, ei néille yrityksille ole olemassa juurikaan tyokaluja oman toimintansa
kehittdmiseen tai arvioimiseen. Elintarvikelaissa kuitenkin méaarataan, ettd kaikille
asiakkaille tulee tarjota turvallista ja terveellistd ruokaa, ndin ei keliaakikkoasiakkaan
palvelussa aina ole. Ruotsissa tehdysta tutkimuksesta (Sverker ym. 2005) kay ilmi,
ettd keliaakikot kokevat paljon negatiivisia tuntemuksia ruokaillessaan kodin ulkopuo-
lella. He kokevat itsensd joukosta poikkeaviksi, kun eivét voi sydda samoja ruokia
kuin muut, he hépeévét erilaisuuttaan, pelkddvat saavansa gluteenikontaminaation ja
murehtivat vaivana olemistaan. Tutkimukseen osallistuneet kertoivat lisaksi, etta ra-
vintolan henkilokunta ei usein tiennyt kuinka aarimmaisen tarkka gluteeniton ruoka-
valio todellisuudessa on ja ettd heidat saatettiin jattad kutsumatta mukaan sosiaalisiin
tapahtumiin, joihin liittyy ruoka. My6s Kanadassa on tehty tutkimus gluteenittoman
dieetin vaikutuksista keliakiaa sairastavien aikuisten eldmaéan. Tutkimuksen mukaan
gluteeniton dieetti vaikuttaa keliaakikon elaménlaatuun muun muassa siten, etté diag-
noosin saanut alkaa valttaa ravintoloissa syomista ja matkustamista. Kyselyyn vastan-
neet toivoivat my6s enemman gluteenittomia vaihtoehtoja ravintoloiden tarjontaan.
Ruokapalveluiden kéyttamisen ja matkustamisen vélttdmisen myota keliaakikoiden

kokema elamanlaatu oli laskenut selvésti. (Zarkadas ym. 2006.)

Vastaavaa tutkimusta ei 1oytynyt suomalaisten keliaakikoiden kokemuksista, mutta
varmasti heillakin on vastaavia tuntemuksia. Ainakin pohjoissavolaisten keliaakikoi-
den asiakaspalvelukokemusten mukaan (Pesonen 2010, 46, 48 — 50) keliaakikot toi-
vovat, ettd kaikille olisi tarjolla samanlainen ruoka ja toisaalta ravitsemispalveluiden
henkilokunnan tietdmys koettiin riittdméttomaksi. Keliaakikkoasiakkaiden palvelussa
on siis ravintola- ja ateriapalvelusektorilla vield paljon kehittdmistd, jotta pééastaisiin
tilanteeseen, jossa keliaakikko voi aina kodin ulkopuolisia ruokapalveluita kayttées-

sdan ruokailla turvallisin mielin. Nama tiedot ovat tyon tarkeimpié lahtékohtia.
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Tyon tavoitteena on kehittad keliaakikkoasiakkaan palvelun laadun arviointikriteeristd

ruokaravintoloille ja ateriapalveluyritykselle. Jotta pystyttddn luomaan mahdollisim-
man toimiva arviointikriteeristd, tulee ensin tutkia, millaisella tasolla erilaisissa ravin-
toloissa ja ateriapalveluyrityksissa ollaan talla hetkella keliaakikoiden palvelussa ja
palvelun laadussa ja samalla esitestata itsearviointimateriaalia ja arviointikriteeristoon
aiottuja aihealueita. Tutkimustulosten pohjalta ja tutkimuksessa kaytettdvaa itsearvi-
ointimateriaalia hyvaksi kéyttden pystytdan toivottavasti johtamaan tarvittava arvioin-

tikriteeristo.

Tyon alussa Keliakialiitto ry:std varmistettiin, ettei vastaavaa tyoté ole vield tehty ja
pyydettiin heiddn mielipidettddn tyon tarpeellisuudesta. Asia sai liitossa valittomasti
hyvaksynnan ja heratti kiinnostusta. Vaikka Keliakialiitto pyrkii jatkuvasti jakamaan
tietoa ja antamaan ohjeistuksia keliaakikkoasiakkaiden palvelemisesta ateriapalvelu-
yrityksille ja ravintola-alalle, ei téllaista arviointikriteeristoa tai itsearviointimateriaa-
lia ole ollut kaytossé. Keliakialiitossa uskotaan vahvasti, ettd kriteeristostd on apua
ravintoloille ja ateriapalveluyrityksille, kunhan sen olemassaolo saadaan yritysten
tietoisuuteen ja yritykset kayttamaan sita. Tyon aikana Keliakialiitto toimi asiantunti-
jatahona ja oli mukana kriteeriston kehittdmisessdé kommentoiden tyota ja vinkkeja

antaen.

Viitekehys tyéhon muodostettiin seuraavista osa-alueista: keliaakikko ravintolan asi-
akkaana, asiakkuuden kehittdminen, asiakaspalvelun riskin arviointi ja palveluiden
laatujohtaminen. Viitekehys suunniteltiin tukemaan arviointikriteeriston kehittdmista,
ja opinndytetydssa kaytetyn késitteiston madrittelyyn. Koska vastaavaa kehitystyota
tai tutkimusta ei ole aiemmin tehty, ei niitd ollut kaytettavissa vertailukohtana télle

tyolle.

4.2 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa mahdollisimman laaja-alaisesti keliaakikko-
asiakkaiden palvelua ja palvelun laatua ravintoloissa ja ateriapalveluyrityksissa. Myos
kriteeristostd haluttiin mahdollisimman monipuolinen, joten tutkimukseen tuli siita

johtuen useita aihealueita ja kysymyksia.

Tutkimuskysymykset muodostettiin viitekehyksestd johdettuna ja EFQM Excellence

Modelia soveltaen. Tutkittaviksi aihealueiksi valittiin: johtajuus, toimintaperiaatteet ja
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ravitsemusstrategia, henkildstd, kumppanuudet ja resurssit seké prosessit. Johtajuuteen

liittyvéaksi tutkimuskysymyksesi muodostui: onko keliaakikkoasiakkaat huomioitu
yrityksen laatujohtamisessa? Toimintaperiaatteista ja ravitsemusstrategiasta tutkimus-
kysymykseksi muodostui: onko keliaakikoiden nykyiset ja tulevat tarpeet sekéd odo-
tukset linkitetty toimintaperiaatteisiin ja ravitsemusstrategiaan? Henkil6stoon liittyva
tutkimuskysymys oli: onko henkiloston keliakiaan liittyva tietdmys ja osaaminen var-
mistettu? Kumppanuuksien ja resurssien pohjalta muodostui tutkimuskysymys: onko
kumppanuussuhteet hyodynnetty keliaakikkoasiakkaiden palvelun kehittamisessa?
Prosesseihin liittyva tutkimuskysymys oli: onko keliaakikkoasiakkaiden tarpeet huo-

mioitu palvelu- ja ruokatuotantoprosesseissa?

4.3  Tutkimusmenetelmét

Kuten jo aiemmin todettiin, itsearviointiaineiston pohjana kaytettiin EFQM Excellen-
ce Modelia. EFQM Excellence Model on Euroopan laatupalkintomalli ja Suomen
Laatupalkintokilpailun kriteerist6. EFQM eli European Foundation for Quality Mana-
gement on jasenyyspohjainen voittoa tavoittelematon organisaatio, jonka tehtédvéna on
tukea erinomaisuuden kehittymista Euroopassa. EFQM Excellence Model on tytkalu,
jota organisaatiot kayttdvat monin eri tavoin, mm. itsearviointityokaluna, perustana
yhteiselle kielelle ja ajattelutavalle, puitteena kehitysaloitteille péaallekkaisyyksien
poistamiseksi ja kehittdmismahdollisuuksien tunnistamiseksi sekd organisaation joh-
tamisjarjestelman viitekehyksena. (EFQM 2002, 2 — 4.) Tyon aikana itsearviointiai-
neistoa muokattiin ja kehitettiin niin paljon, ettd EFQM Excellence Modelin vaikutus

nakyy lahinn& lopullisen itsearviointiaineiston otsikoinneissa.

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen, puolistrukturoitu yksi-
I6haastattelu. Puolistrukturoidussa haastattelussa esitetddn kaikille samat kysymykset
samassa jarjestyksessd, muttei anneta valmiita vastausvaihtoehtoja (Eskola & Suoran-
ta 2005, 86). Haastatteluun paadyttiin, jotta vastaajakato jaisi mahdollisimman pienek-
si, vastaukset tulisivat selkeiksi ja tulkinnanvara jaisi pois, koska haastattelija voi tar-
vittaessa tarkentaa kysymyksia ja samalla haastattelija paéasi ndkeméaan hieman yrityk-
sid ja sai kuvan, millaisista yrityksista saatiin minkékinlaisia vastauksia. Kyselyloma-
ketta esitestattiin yhdessa ravintolassa, jonka jalkeen epédselvat kysymykset muokattiin
selkedmmiksi, samoin kuin kysymykset, jotka olivat harhaanjohtavia tai joihin vastat-
tiin astioita, jotka eivat liittyneet kysymykseen. Muokkaustyon jalkeen suoritettiin

varsinaiset haastattelut.
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4.4  Tutkimuksen kulku ja tutkimusaineisto

Haastattelut toteutettiin lokakuun 2009 aikana. Haastatteluissa ei kaytetty nauhuria tai
muitakaan tallennusvalineitd kynén ja paperin liséksi, koska kyseisend ajankohtana ei
sellaista ollut saatavissa haastattelijan kéyttéon. Vastaukset Kirjattiin kasin ja ne pyrit-
tiin litteroimaan mahdollisimman pian haastattelun jélkeen, jotta saataisiin séilytettya
tyon luotettavuus. Kasin tallentamisen mahdollisti puolistrukturoitu kysymyslomake,
jolloin kaikkea keskustelua ei tarvinnut kirjata ylos, vaan vastauksen ydinasiat riitti-
vat. Vastaukset litteroitiin kysymyksittdin, saman kysymyksen alle kaikkien siihen

vastanneiden vastaukset.

Joulukuussa 2009 ja tammikuussa 2010 vastauksia pyrittiin luokittelemaan teemojen
perusteella ja l6ytamaan merkitsevat vastausmallit. Tematisoinnissa aineistosta voi
nostaa esiin tutkimusongelmaa valaisevia teemoja ja néin vertailla tiettyjen teemojen
esiintymistd aineistossa. Teemoittelu vaatii onnistuakseen teorian ja empirian vuoro-
vaikutusta. Tdma vuorovaikutus nakyy tutkimustekstissa niiden lomittumisena toisiin-
sa. (Eskola & Suoranta 2005, 174 — 175.) Koska haastateltavina oli hyvin erilaisten
yritysten edustajia, myos vastauksissa oli suurta hajontaa, joten yhden ainoan johto-
paatoksen vetdminen tai asioiden yleistdminen tutkimustulosten perusteella oli mahdo-
tonta. Siksi tulokset on esitetty todella laajasti. Tulosten laajalla esittdmiselld saatiin
tyolle myos lisaa luotettavuutta. Joitakin vastauksia on jouduttu muokkaamaan hie-

man, vastaajan anonymiteetin sdilymiseksi ja tyon eettisyyden takaamiseksi.

Haastateltavat valittiin harkinnanvaraisella poiminnalla, jotta tutkimukseen saatiin
mukaan mahdollisimman erityyppisid ruokaravintoloita ja ateriapalveluyrityksid ja
néin saataisiin myds mahdollisimman monipuolista tietoa keliaakikkoasiakkaiden pal-
velun laadusta. Haastateltavia oli lukumadrallisesti vah&n, mutta haastattelut olivat
laajoja ja mahdollisimman syvélliseen analyysiin pyrkivid. Pienen néytekoon ja syval-
lisen analyysin mahdollisti laadullinen tutkimusmenetelma. ”Aineiston tieteellisyyden

kriteeri ei ole sen maérd, vaan laatu”. (Eskola & Suoranta 2005, 18.)

Tilastokeskuksen mukaisen ravitsemistoiminnan toimialaluokituksen padluokat ovat:
1) Ravintolat ja vastaava ravitsemistoiminta
o ravintolat
o kahvila-ravintolat

o ruokakioskit
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2) Ateriapalvelut ja muut ravitsemispalvelut

o pitopalvelu
o henkilgsto- ja laitosruokalat
3) Baarit ja kahvilat
o olut- ja drinkkibaarit
o kahvilat ja kahvibaarit
(Tilastokeskus 2008.)

Tutkimukseen valittiin toimialaluokista mukaan: ravintolat, ateriapalvelut, pitopalvelu
ja henkilostoruokala. Téssa tyossa kéytetddn selkeyden vuoksi ravintoloista termié
ruokaravintola ja vield tarkemmin lounasta ja a la carte ruokaa tarjoava ravintola seka
pikaruokaravintola, henkilostéruokalaksi valittiin opiskelijaravintola. Kaikkiaan haas-
tateltaviksi pyydettiin alun perin viitta eri keittio- tai ravintolapéallikkéd, kahdesta
lounas ja a la carte ravintolasta, yhdesté pikaruokaravintolasta, yhdesta pitopalveluyri-
tyksestd ja yhdesté opiskelijaravintolasta. Vastaajiksi haluttiin mahdollisimman koke-
neita esimiehid, joilla olisi tietoa ja nakemystd keliaakikkoasiakkaiden palvelusta.
Vain yksi pyydetyista haastateltavista kieltaytyi vedoten siihen, ettd kysymykset ovat
lilan ldhelld yrityksen liikesalaisuuksia. Kieltdytyneen haastateltavan tilalle saatiin
kuitenkin haastateltava toisesta samantyyppisesta yrityksesta. Lisaksi tehtyjen haastat-
teluiden jalkeen saatiin mukaan vielé ateriapalveluyritys, johon aiemmin, haastattelu-
jen sopimisvaiheessa, ei ollut saatu yhteytta. Ateriapalveluyritys katsottiin kuitenkin
niin merkittavaksi toimijaksi, ettd sen edustaja paatettiin vield haastatella, vaikka
kaikki muut haastattelut oli jo tehty. Ndin ollen vastaajia oli kaikkiaan kuusi.

Haastattelut toteutettiin Kuopion seudulla, kahdessa a la carte ja lounasruokaa tarjoa-
vassa ravintolassa, joista toinen on suureen valtakunnalliseen ketjuun kuuluva ravinto-
la ja toinen pienen valtakunnallisen ketjun edustaja, yhdessd pikaruokaravintolassa,
joka myo6s kuuluu valtakunnalliseen ketjuun, yhdessa opiskelijaravintolassa, myos
ketjuun kuuluvassa, seka kahdessa ateriapalveluyrityksessé joista toinen toimii puh-

taasti pitopalveluyrityksena.
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45 Tutkimustulokset

45.1 Johtajuus

Keliaakikoiden huomioiminen missiossa, visiossa ja eettisissa periaatteissa

Kuudesta haastateltavasta nelja sanoi, etté keliaakikot on huomioitu yrityksen missios-
sa, lahinnd viitattiin tarjolla olevaan tuotevalikoimaan tai siihen, ettd kaikki erityisruo-
kavaliot huomioidaan ja kaikille tulee pystya tarjoamaan tuotteita, ei erikseen keliaa-
kikoille. Toisen ateriapalveluyrityksen missiossa ei huomioitu keliaakikoita mitenk&én
ja toisessa a la carte ja lounasravintolassa asiakaskunta madrittyi ian ja tarpeiden mu-
kaan, ei erikoisruokavalioittain eli keliaakikoita ei ollut huomioitu kyseisten yritysten
missioissa. Visiossa keliaakikoita huomioitiin missiota vahemman, neljan yrityksen
visiossa ei keliaakikoita huomioitu ollenkaan, pitopalveluyrittdja kertoi erityisruoka-
valioiden suhteen toimittavansa jatkossa samalla lailla, kuin tahénkin asti ja opiskeli-
jaravintolasta kerrottiin, ettd keliaakikot on huomioitu yrityksen visiossa yleisten oh-
jeistusten ja reseptiikan kautta.

Valikoiman suunnittelusta kysyttéessa kaikki haastatellut kertoivat, ettd keliaakikoille
sopivat tuotteet huomioidaan valikoimassa. Suurta hajontaa tuli kuitenkin huomiointi-
tavoissa, ateriapalveluyrityksestd kerrottiin, ettd ruokalistan suunnittelun yhteydessa
suunnitellaan myos keliaakikoille soveltuvien tuotteiden luettelo, toisessa a la carte ja
lounasravintolassa toimitaan mahdollisuuksien mukaan ja lounasruoat tehdaan aina
gluteenittomista raaka-aineista, pois lukien pastatuotteet. Myos ruokalistasuunniteluun
kertoi kuudesta vastaajasta nelja gluteenittomuuden vaikuttavan, kaikki nelja kertoi-
vat, ettd ruokalistan annokset pyritddn tekemaan mahdollisimman pitkalle suoraan
gluteenittomiksi tai sellaisiksi, ettd ne pienin muutoksin saadaan muutettua gluteenit-

tomiksi.

Tuotekehitykseen gluteenittomuus vaikutti neljalld yrityksella kuudesta, tassakin oli
hajontaa, miten gluteenittomuus huomioitiin. A la carte ja lounasravintolassa kerrot-
tiin tuotekehityksen tapahtuvan tarpeen mukaan, ruokalistan suunnittelun yhteydessa.
Ateriapalveluyrityksessé puolestaan suunnitellaan ja etsitddn mahdollisimman pitkalle
kaikille sopivia tuotteita, leivonta koettaan kaikkein vaikeimmaksi joten gluteenitonta
reseptiikkaa etsitdan tietoisesti samoin kuin uusia gluteenittomia tuotteita ja raaka-

aineita. Haastateltava, joka sanoi, ettei gluteenittomuus vaikuta mitenkaan tuotekehi-
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tykseen, Kkertoi, ettei hanen yrityksessaan tehda tuotekehitysta vaan se on muiden teh-

tava, annetaan esimerkiksi toimeksiantoja koululaisille. VVaikka neljé kuudesta haasta-
teltavasta sanoi gluteenittomuuden vaikuttavan tuotekehitykseen, vain yksi kertoi tu-
levaisuudessa kehitettavan keliaakikoille osoitettua tuotevalikoimaa kiinnittamalla
entistd enemman huomiota tuotteiden gluteenittomuuteen. Muut kertoivat, etta asia on
tuotekehityksen alaa eikd haastateltava tiennyt onko jotakin uutta tulossa tai keliaaki-
koille osoitettu tuotevalikoima oli téll& hetkell& niin hyvé, ettei kehittdmistarvetta ole.

Eettisestd toiminnasta keliaakikoille tarjottavien tuotteiden ja palveluiden suhteen ker-
toivat haastateltavat hyvin erilaisia asioita, yksi haastateltava ei osannut sanoa mitaan,
arveli ettd toiminta on eettista niissé puitteissa kuin muillekin asiakkaille, jos mahdol-
lista. Toinen haastateltava kertoi, ettd eettisyys nakyy samoin kuin muillekin asiak-
kaille, ei kayteta esimerkiksi uhanalaisten eldinten lihaa ruoanvalmistuksessa. Erés
kertoi eettisyyden ndkyvén siind, ettd kaikille tarjotaan turvallista ja terveellisté ruo-
kaa. Kolme haastateltavaa osasi kuitenkin vastata suoraan keliakiaan liittyvaan eetti-
syyteen, pitopalveluyrityksesta kerrottiin, etta jollei tilauksessa ole ilmoitettu keliaa-
kikkoasiakkaasta, merkitaan tuotteet varmuuden vuoksi lapuilla. Jos asiasta on ilmoi-
tettu, ja kyseessd on esimerkiksi poytiin tarjoiltava illallinen, selvitetddn jo etukateen
kuka on keliaakikko, jottei tarjoiltaessa tarvitse tehda asiasta numeroa. Pikaruokara-
vintolassa oli kéytdssa niin sanottu gluteenittomien tuotteiden valmistussitoumus, jos-
sa on tarkka ohjeistus tuotteiden valmistamisesta ja joka jokaisen tyontekijan tulee
allekirjoittaa. Kolmas haastateltava kertoi eettisyyden nékyvan niin, ettd pidetdédn

kiinni siit4, ettd gluteenittomana myytéva tuote on myds varmasti gluteeniton.

Esimiehet keliaakikon palvelua edistdvan toiminnan esikuvina

Jotta esimiehet voivat toimia keliaakikon palvelua edistdvan toiminnan esikuvina,
tulee heidan tietdimyksensé ja osaamisensa tunnistaa, sekd edelleen kehittaa ja yllapi-
taa niitd. Liséksi keliaakikoihin taytyy osata suhtautua oikealla tavalla. Kun haastatte-
lussa kysyttiin ndist4 asioista, oli vastauksissa jalleen hajontaa, kaikki kuitenkin ker-
toivat asioihin kiinnitettdvédn huomiota. Osaamisen ja tietdmyksen tunnistamisen ker-
rottiin tapahtuvan esimerkiksi erilaisten materiaalien avulla, internetista tietoa hake-
malla ja varmistamalla, ettd esimiehet ovat koulutettuja. Yksi haastateltava kertoi, etta

yksin keliakiaan liittyvaa tietdmysta ei lahdetd tunnistamaan vaan tietoa taytyy loytya
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kaikista yleisimmista erityisruokavalioista ja tunnistaminen ja siihen liittyvat osaamis-

puutteet tulevat hyvin ilmi kehityskeskusteluissa seké asiakaspalautteiden kautta.

Tietamyksen ja osaamisen kehittdmisen haastatelluista kolme kertoi tapahtuvan oma-
ehtoisesti. Kaksi haastateltavaa kertoi joko tuotekehitys- ja ravitsemussuunnitteluosas-
tojen tai muuten ketjun jarjestdvan koulutusta tarpeen mukaan. Yksi haastateltava ker-
toi, ettd parhaillaan oli menossa erityisruokavaliokoulutus koko keittiohenkilokunnal-

le, koulutuksen jarjestdd ammattioppilaitos ja se on osa dieettikokin ammattitutkintoa.

Esimiesten suhtautumisen keliaakikkoasiakkaisiin haastateltavat kertoivat olevan ai-
van normaalia, keliaakikoihin suhtaudutaan kuten muihinkin asiakkaisiin. Toisesta a
la carte ja lounasravintolasta viel& korostettiin, ettd keliakia otetaan heilla todella va-
kavasti. Vain yksi haastateltava totesi sanottuaan keliaakikkoasiakkaisiin suhtaudutta-
van samalla lailla kuin muihinkin asiakkaisiin, ettd keliaakikko on taloudellisesti mui-
ta kannattamattomampi asiakas, hén kuitenkin toivoi tilanteen tasaantuvan keliakian

yleistymisen myota.

Esimiehet vuorovaikutuksessa keliaakikkoasiakkaiden ja yhteistyokumppaneiden
kanssa

Kun haastatellut kertoivat keliaakikkoasiakkaisiin suhtauduttavan kuten muihinkin
asiakkaisiin, olivat vastaukset kysymykseen “miten esimies on vuorovaikutuksessa
keliaakikkoasiakkaiden kanssa” linjassa tdhan suhtautumiseen. Keliaakikoiden kanssa
ollaan vuorovaikutuksessa aivan kuten muidenkin asiakkaiden kanssa ja esimiehet
ovat vuorovaikutuksessa samoin kuin muutkin tydntekijat. Pitopalveluyrityksesta ker-
rottiin, ettd jos keliaakikko ottaa yritykseen yhteyttd, kdydaan tarkemmin l&pi mita
tilaisuudessa on tarjolla, mité voi syoda ja mitd toiveita asiakkaalla on.

Yhteistyokumppaneina yksi haastateltavista kertoi kayttdvansa paikallista ke-
liakiatuotteita myyvaa leipdkauppaa ja kahviota, muun muassa keliakiaan liittyvaa
kirjallisuutta kirjoittanutta tuttavaansa seké keliakiaa sairastavia tuttavia. Yksi haasta-
teltavista mainitsi yhteistydkumppaneiksi oman yrityksen tuotekehitys- ja ravitsemis-
asiantuntijat ja toinen ketjun. Keliakialiitto oli yhteistyokumppanina kahdella yrityk-
selld ja tavarantoimittajat seka tukkurit kolmella. Yhteistydkumppaneiden kanssa ker-

rottiin oltavan yhteydessé tarpeen mukaan. Yksi haastateltavista totesi ketjun ja kaksi
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muuta haastateltavaa yrityksen eri osastojen hoitavan yhteydenpitoa, esimerkiksi osto-

osasto oli yhteydessa tavarantoimittajiin.

Esimiehet keliaakikon palvelua edistdavan toiminnan tukijoina ja vahvistajina

Suurin osa haastatelluista kertoi keliaakikon palvelua edistdvan toiminnan tukemisen
tapahtuvan lahinnd tuotevalikoiman kautta. Yksi haastatelluista kertoi lisaksi ruokalis-
takoulutuksessa kéaytavan tuotteet tarkkaan l&pi ja mietittavan, miten annokset voidaan
muuttaa tarvittaessa gluteenittomiksi. Toinen vastaaja kertoi tukemisen tapahtuvan

ketjulta tulevin tiedottein, koulutuksissa ja tuotevalikoimalla.

Esimiehet muutostarpeiden tunnistajina

Kun haastattelussa kysyttiin, mitd muutoksia keliaakikoiden palveluun liittyen on ta-
pahtumassa, ei kolme haastateltavaa osannut sanoa mitddn. Yksi kertoi syyskuussa
2008 yrityksen ruokalistoihin tulleista erityisruokavaliomerkinngistd, toinen kertoi etta
juuri on tullut suositus, muttei tiennyt enempéda mika tai mihin liittyen. Vain yksi
haastatelluista tiesi, ettd on tulossa uudet gluteenittomien tuotteiden raja-arvot ja ni-
mikkeet uudistuvat, sekd sen ettd vield on menossa siirtymdaika. Kahdesta haastatel-
lusta, jotka tiesivat muutoksesta tai uudesta suosituksesta, toinen kertoi, ettd muutok-
sen kéaytantoon viemisesta tiedottaa yritys ja toinen, ettd muutoksesta tiedotetaan kou-

lutuksissa.

Raaka-aineissa ja tuotevalikoimissa tapahtuvaa kehitystd seurataan joka yrityksessa,
yleisimmin sen kerrottiin olevan keskitetysti yhden osaston tai henkildn tehtava, sel-
laisen joka vastaa myo6s ruokalistasuunnittelusta tai tuotekehityksesta. Pitopalveluyri-
tyksestd kerrottiin, ettd uusia tuotteita etsitddn aina kaupassa tai tukussa kéydessé.
Liséksi haastatellut kertoivat uusia tuotteita hyddynnettavan mahdollisuuksien mu-
kaan, tuotteita otettaan tarjontaan jos se sopii liikeideaan, jos tuote on hyva ja toimiva
ja hinta on kohdallaan. Ateriapalveluyrityksessé on erityinen tuotetiimi, joka pyytaa
néytteet uusista tuotteista ja testaa ne. Jos jo aiemmin mainitut liikeideaan sopivuus,
hinta ja toimivuus ovat kohdallaan ja tuotteen viel& saa sopimustoimittajalta, otetaan
se kayttoon. Vain yksi haastatelluista kertoi, ettei tiedd uutuustuotteiden kaytostd,
koska kaikki tuotteet tulevat ketjulta. Liséksi haastatelluista nelja kertoi kayttavansa

alihankkijoita apuna tuotetarjonnan laajentamisessa.
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Kun kysyttiin, miten palveluprosessien ja tuotteiden virheet huomataan ja miten kor-
jaustoimenpiteet on suunniteltu suoritettavan, tuli vastauksissa jalleen hajontaa. Pito-
palveluyrityksestd kerrottiin, ettei yrityksessa valmisteta itse gluteenittomia tuotteita
joten se ei myoskaan vastaa virheistd, jos virhe huomataan, lahetetdan tuote tutkitta-
vaksi. My0s opiskelijaravintolasta kerrottiin tuotteista reklamoitavan, jos virheita
huomataan. Toisessa a la carte ja lounasravintolassa keittio on tarkkana tuotteiden
tekemisen suhteen eika tuote ldhde asiakkaalle jos se on tehty vaarin vaan tehdaan
uusi annos. Pikaruokaravintolassa kerrottiin toimintaa seurattavan koko ajan, vuoro-
paallikko vastaa siitd, ettd tuote tehd&én oikein. Liséksi apuna seurannassa on péivé- ja
kuukausitasolla tehtdva omavalvonta. Kolme kertaa vuodessa paikalla kay ketjun tar-
kastaja, joka antaa palautteen. Toisessa a la carte ja lounasravintolassa tuotteita vas-
taanotettaessa ja kéytettdessa ollaan valppaina ja kaikessa toiminnassa pyritaan ehdot-
tomaan tarkkuuteen. Ateriapalveluyrityksesta kerrottiin, ettd korjaustarpeet huomataan
virheiden kautta tapauskohtaisesti. Tuotteissa virheiden seuranta tapahtuu tuoteselos-
teita seuraamalla. Liséksi yritykselld on tilaus-toimitusprosessista tarkka kuvaus, jossa

on kuvattu myd6s, mita tehdaan havaittujen virheiden korjaamiseksi.

45.2 Toimintaperiaatteet ja ravitsemusstrategia

Keliaakikoiden nykyisten ja tulevien tarpeiden sek& odotusten linkittyminen toiminta-

periaatteisiin ja ravitsemusstrategiaan

Kun haastatelluilta kysyttiin, miten keliaakikoiden odotukset ja tarpeet havaitaan,
nousi vastauksissa selkeasti esille asiakaspalautteesta ja asiakaskontaktista saadut tie-
dot. Haastatelluista kolme korosti liséksi, ettd tasavertaisuus on tarkedd, samanlaisia
tuotteita halutaan tarjota niin keliaakikoille kuin niin sanotuille tavallisille asiakkaille-
kin. Vain yksi haastatelluista ei osannut sanoa tdhan mitéan, silla heidén toimipistees-
séén ei tehda tuotekehitystyotd, vaan ketju hoitaa sen, joten ketju myds selvittaa asi-

akkaiden odotuksia ja tarpeita.

Ravitsemusstrategia oli kaytossd vain pikaruokaravintolalla. Pitopalveluyrityksesta
kerrottiin, ettd keliakiaan liittyviin asioihin paneudutaan tarpeen mukaan, toisessa a la
carte ja lounasravintolassa ovat annoskortit tyon tukena ja ateriapalveluiden tuottaja
kertoi, ettei varsinaista ravitsemusstrategiaa ole, mutta koko yrityksen strategiaan on

kirjattu, ettd kaikessa toiminnassa noudatetaan yleisid suomalaisia ravitsemussuosituk-
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sia. Kun jatkokysymyksené kysyttiin, miten ravitsemusstrategiassa otetaan huomioon

keliaakikkoasiakkaiden tarpeet, kerrottiin pikaruokaravintolasta, ettd keliaakikoiden
tarpeet huomioidaan tuotevalikoimalla. Opiskelijaravintolassa asia on mietitty resep-
tilkassa, toisessa a la carte ja lounasravintolassa tehdaan gluteenittomana kaikki mité
pystytdan ja ateriapalveluiden tuottaja kertoi, ettd samoin kuin muillekin asiakkaille,

my0s keliaakikoille taataan ruoan terveellisyys, turvallisuus ja energiansaanti.

Toimintatapojen ja ravitsemusstrategian kehittdminen tapahtuu kahdessa yrityksessa
seuraamalla, mitd muut tekevét ja ottamalla ideoita omaan tekemiseen. Muiden seu-
raamisen lisaksi ateriapalveluyrityksessa kaytetdan toimintatapojen kehittdmisessa
apuna yleisté asiakaspalautetta. Toisesta a la carte ja lounasravintolasta kerrottiin, etta
ruokalista on erityisruokavaliomerkintdjen myota asiakasystavéllisempi, mutta palvelu
on kuitenkin paljon kiinni asiakkaasta, jos asiakas kertoo heti palvelutilanteen alussa
sairastavansa keliakiaa, osaa tarjoilija reagoida asiaan ja pystyy kertomaan esimerkiksi
mitk& annoksista voidaan muuttaa gluteenittomiksi. Toisesta a la carte ja lounasravin-
tolasta puolestaan kerrottiin ettd uudet tuotteet otetaan heti kayttoon. Pikaruokaravin-
tolalle tulee ketjulta tarvittaessa ohjeet ja opiskelijaravintolassa yrityksen tuotekehi-
tysosasto hoitaa tuotekehitystd sekd kehittad toimintatapoja ja jakaa viimeisimmén
tiedon kaikille.

Toimintatapojen arviointia ei tehda ollenkaan kolmessa yrityksessd, yhdessa yrityk-
sessa ketju tekee tarkastuksen kolme kertaa vuodessa, toisessa arviointi tapahtuu tyotéa
tehdessé ja kdytdnnon kautta. Kolmannessa yrityksessa toiminnan kehittdminen tapah-
tuu saatujen palautteiden ja tehtyjen virheiden kautta, ei niinkaan arviointien. Toimin-
tatapoja viestitddn henkildstolle perehdytyksen kautta, listakoulutuksessa, paivan tuot-

teisiin tutustumalla, tyon ohessa keskustellen seké sisaisissé toimintaohjeissa.

Kahden yrityksen omavalvonnassa ei ollut huomioitu keliaakikkoasiakkaita miten-
k&éan. Kolme haastatelluista kertoi, ettd ruokatuotteita valmistettaessa kaytetdan ehdot-
toman puhtaita valineitd ja puhdasta tyoympaéristod ja sek& raaka-aineet ettd valmiit
tuotteet séilytetdén erilld&n gluteenia siséltavista tuotteista. Yksi haastatelluista kertoi,
ettd raaka-aine omavalvontaa tehdaan péiva- ja kuukausitasolla ja tuotteiden valmis-

tuksesta vastaa vuoropaallikkao.



55
Kaksi haastateltavaa kertoi, ettei perehdytyksessé oteta keliakiaruokavalioita tai keli-

aakikoiden palvelemista mitenk&&n esille. Toinen ndistd haastateltavista kuitenkin
jatkoli, ettd keliakiaan liittyvat asiat otetaan esille tarpeen mukaan, tyon ohessa, ja toi-
nen, etta tyontekijat perehdytetddn toimipaikan asiakasryhmiin ja ruoanvalmistuksessa
perehdytetddn kaytettaviin tuotteisiin tuoteluettelon avulla. Neljassa yrityksessa ke-
liakia huomioidaan perehdytyksessd, vaikka yksi haastatelluista totesikin oppimisen
tapahtuvan paljon k&ytdnnon kautta. Yhdessd yrityksessa tulee perehdytyksen lapi-
kéymisen lisaksi allekirjoittaa gluteenittomien tuotteiden valmistussitoumus, jolla taa-

taan tuotteen gluteenittomuus ja se, ettei valmistuksessa tapahdu kontaminaatioita.

Tuotteiden gluteenittomuuden varmistamisessa yrityksilla on hyvin monenlaisia kay-
tanteitd. Pitopalveluyrityksessé luotetaan tuoteselosteiden tarkkaan lukemiseen, toises-
sa a la carte ja lounasravintolassa ammatilliseen havainnointiin, opiskelijaravintolassa
leivat ja kahvileivat on yksittdispakattuina ja muiden tuotteiden gluteenittomuudesta
vastaa keittid ja varsinkin ruoan valmistanut henkild. Pikaruokaravintola saa ketjun
kautta aina oikeat raaka-aineet ja tuotteet, valmistuksesta on tarkka toimintaohje,
kaikki valineet pestdén ennen valmistamista ja ty6 tehdaan hanskat kédessa. Toisesta
a la carte ja lounasravintolasta kerrottiin, ettd jos kyseessa on raaka-aine, jonka glu-
teenittomuus on epaselvad, otetaan yhteyttd maahantuojaan ja selvitetdan asia, muuten
noudatetaan yleistd tarkkuutta. Ateriapalveluyrityksestd Kkerrottiin, ettei gluteenitto-
muuden varmentamiseksi tehdd mitaan erillisia testejd, vaan varmistetaan gluteenit-
tomuus kayttaméll& puhtaita tuotteita ja tiloja. Lisdksi terveystarkastaja ottaa toisinaan
naytteita.

Riskiviestinndssd keliaakikkoasiakkaat pyritdédn kahdessa yrityksessa huomioimaan
mahdollisimman hyvin, jottei ongelmia tule ja riskitilanteet pyritddn minimoimaan.
Jatkuvaa kriittisyyttd ja ehdotonta varmuutta seka riskien tiedostamista korosti yksi
vastaaja. Yhdessa yrityksessa keskitytddn kaytdannontoimenpiteisiin viestinnan sijaan,
esimerkiksi leivalle varattaan aina puhdas margariini ja pastapdivana pidetaan keitti-
0ssé erillista kastiketta, vaikka kastike sindnsé olisikin gluteeniton. Yhdessa yritykses-
s& riskiviestintad tehd&an perehdytyksen ja koulutusten kautta ja yhdelld yrityksella on
asiakasviestintdsuunnitelma, mutta ei erikseen keliaakikoille tehtyd viestintdsuunni-
telmaa. Jos poikkeamatilanne kuitenkin tulee, Kkriisiviestintdd hoidetaan hieman eri
tavoin eri yrityksissa, joka yrityksessa tilanne kuitenkin selvitetddn heti, tarpeen ja

tilanteen mukaan asiaa kaydaan lapi henkilokunnan ja asiakkaiden kanssa. Vain ate-
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riapalveluyritykselld on tilausprosessin toimintaohjeissa tarkat ohjeet viestintdén ja

siithen kuka hoitaa mitkakin asiat. Haastatelluista viisi kertoi, ettei poikkeamia Kirjata
mitenk&&n vaan luotetaan suulliseen kasittelyyn ja asian selvittdmiseen mahdollisim-
man pian. Opiskelijaravintola laittaa lisaksi tietoa paékonttorille jos kyseessa on esi-
merkiksi reseptiikan virhe. Pikaruokaravintolassa poikkeamien kirjaaminen tapahtuu

asiakaspalautteina.

45.3 Henkildstd

Henkiloston keliakiatietdmys ja -osaaminen

Haastatelluista nelja oli sitd mieltd, ettd keliakiaan liittyva tietdmys ja osaaminen liit-
tyvat kokin ammattitaitoon ja koska toissa on vain ammattilaisia, ei tietdmysta ja
osaamista aleta tunnistaa muuta kuin tyoskentelyéa seuraamalla ja tarpeen mukaan kes-
kustelemalla. Yhdessa néistd neljasta yrityksessa keliakiaan liittyvid asioita kaydaéan
lapi aina listakoulutuksessa. Ateriapalveluyrityksessa ei tunnisteta erikseen keliakiaan
liittyvaa tietdmysté ja osaamista, vaan henkilostolla taytyy olla tietoa erityisruokavali-
oista kaikkiaan. Tunnistaminen tapahtuu heilla kehityskeskusteluissa ja toiminnan
havainnoinnissa. Pikaruokaravintolassa ei tyontekijoilla ole valttamétta ollenkaan alan
koulutusta, mutta keliakiasta kerrotaan perehdytyksen yhteydessd, ketjun oman mate-
riaalin avulla. Osaamisen kehittdminen ja yllapitdminen tapahtuu kahdessa yrityksessa
asiaa yleisesti seuraamalla ja kun uutta tietoa tulee, otetaan se puheeksi. Yhdessa yri-
tyksessa tilannetta paivitetadn ruokalistakoulutuksissa ja kahdessa jarjestetaan toisi-

naan erityisruokavaliokoulutuksia.

Vuokratyoldisia kayttaa toisinaan yrityksistd kolme. Vuokratydldisten osaaminen ja
tietdmys varmistetaan toisessa a la carte ja lounasravintolassa samoin kuin vakiohen-
kilostonkin eli kdytetddn vain alan koulutuksen saaneita henkilgita ja tyon ohessa
opastetaan. Lisaksi salilla tydskenteleville opetetaan bongaus ja siihen liittyvad ~glu-
teeniton” -merkintd. Koskaan vuokratydntekijaa ei jateta yksin, joten aina voi kysya ja
varmistaa muilta tyontekijoilta. Opiskelijaravintolassa p&évastuu on aina vakituisilla
tyontyontekijoilla, jotka seuraavat vuokratyontekijan tekemisid ja varmistavat tarvitta-
essa, etta tyontekija on ajan tasalla. Ateriapalveluyrityksessé vuokratyontekijoité kay-
tetadn lahinné tarjoilussa, jolloin osaamista ei varmisteta. Jos keittioon tarvitaan vuok-

ratyontekijaa, pyydetaan vélittavalta yritykseltd henkilod, joka hallitsee asian.
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Keliaakikoiden palvelussa ja tuotteiden hallinnassa ei ole kahdessa yrityksessa tehty

minké&anlaista vastuunjakoa. Pitopalveluyrityksessa nimetdén tilaukseen aina yksi vas-
taava, joka valmistaa gluteenittomat ruoat ja vastaa kaikista gluteenittomista tarjotta-
vista. Opiskelijaravintolassa kassat tietdvat paivan ruoat ja osaavat opastaa keliaakik-
koasiakkaita, vastuu on kuitenkin kaikilla prosessissa mukana olevilla. Pikaruokara-
vintolassa tuotteiden valmistuksesta vastaa aina vuoropaéllikko, vaikka ne valmis-
taisikin joku muu. Ateriapalveluyrityksessa yksi henkilo hoitaa tuotevalikoimaa ja
toinen henkil® vastaa ruokalistasuunnittelusta, keittidissa erityisruokavalioasiakkaille

ruoan valmistavat henkilt hoitavat myos ruokien tarjoilun.

45.4 Kumppanuudet ja resurssit

Ulkoisten kumppanuussuhteiden hyoddyntaminen keliaakikkoasiakkaiden palvelun

kehittamisessa

Ulkoisia kumppanuussuhteita kdytetdan hyodyksi pitopalveluyrityksessé aina tarvitta-
essa, neuvojen saamiseen ja sopivien tuotteiden I6ytdmiseen. Lisdarvoa tdma yhteistyo
tuottaa heille epatietoisuuden poistumisen kautta. Toisessa a la carte ja lounasravinto-
lassa kysytéan tarvittaessa neuvoja Keliakialiitosta tai paikallisesta keliakiayhdistyk-
sestd ja valmistajilta sekd toimittajilta saadaan erilaisia tuotteita, lisdarvoa yhteisty6
tuo siten, ettd asiakkaat ovat mahdollisimman tasavertaisia “tuote, joka kdy mahdolli-
simman monille saa aikaan parempaa asiakaspalautetta”. Toisessa a la carte ja lounas-
ravintolassa tavarantoimittajia ja valmistajia kuullaan ruokalistakehitysvaiheessa, ruo-
kalistalle halutaan mahdollisimman paljon gluteenittomia vaihtoehtoja ja lisdarvo né-
kyy asiakkaille kehitystyon tuloksena eli tarjonnassa. Opiskelijaravintolassa toimitaan
ostosopimusten mukaisesti ja tavarantilaukset tapahtuvat sopimusten mukaisesti, jos-
kus voidaan hankkia Keliakialiitosta materiaalia ja tietoa. Lisdaarvoa taméa toiminta tuo
heille antamalla uutta tietoa nykyhetkesta ja tulevista muutoksista. Ateriapalveluyri-
tyksessd tavarantoimittajilta kyselldaén uutuustuotteita ja annetaan palautetta tuotteista,
Keliakialiitosta haetaan tietoa asioista. Lisdarvoa saadaan, kun ei tarvitse tehda itse
kaikkea, vaan voidaan kayttdd valmistuotteita tai voidaan pyytaa tavarantoimittajaa
etsimédan haluttuja tuotteita. Keliakialiitosta saadaan ateriapalveluyritykseen, kuten
muihinkin yrityksiin, joille liitto on ulkoinen kumppani, lis&a tietdmystd. Pikaruokara-
vintolassa ketju hoitaa kumppanuussuhteiden yll&pidon, joten vastaaja ei o0saa ottaa

kantaa.



58
Asiakaskumppanuutta yrityksistd kolme kaytti hyddyksi keradmalla asiakkailta vink-

kejé ja ohjeita, ateriapalveluyritys muokkaa myos valikoimaa asiakkaiden kommentti-
en perusteella. Toinen & la carte ja lounasravintoloista tekee lounaan aina suoraan glu-
teenittomaksi tai pyrkii kehittdmaan aina myos gluteenittoman vaihtoehdon, toisesta
kerrotaan, ettd pitké& yhteisty6 esimerkiksi tavarantoimittajien kanssa auttaa tuntemaan

yritysté ja toimintatapoja ja ndin toimittajat osaavat tarjota aina sopivia tuotteita.

455 Prosessit

Keliaakikkoasiakkaan palveluun liittyvien prosessien suunnittelu ja hallinta

Palveluprosessien suunnittelussa ja hallinnassa yrityksilla oli hyvinkin erilaisia toi-
mintatapoja. Kaksi haastatelluista kertoi, ettei keliaakikkoasiakkaan palveluun liittyvia
prosesseja suunnitella etukéteen, pitopalveluyrityksessé katsotaan aina tilanteen mu-
kaan, a la carte ja lounasravintolassa palvelulle ei voida kehittda yhté pohjaa vaan pro-
sessin kulku riippuu aina asiakaskontaktista. N&in ollen néissa paikoissa ei prosesseja
my0Osk&an hallita jarjestelméllisesti. Opiskelijaravintolassa toimitaan niin, ettd ruoka-
listalla on joka paiva gluteeniton vaihtoehto ja esimerkiksi kahvileipaa I0ytyy aina
pakastimesta. Talla hetkella prosessit ovat jo niin toimivia, ettei heidan tarvitse tehda
erityistd hallintaa. Pikaruokaravintola saa palveluun liittyviin prosesseihin ohjeistuk-
sen ketjulta eiké hallintaa tehda erikseen. Toisessa a la carte ja lounasravintolassa pro-
sessien suunnittelu tapahtuu ruokalistojen suunnittelun yhteydessa ja liséksi kaytannon
tyon ohessa ideoidaan uusia toimintatapoja. Prosessien jarjestelméllinen hallinta pe-
rustuu siihen, etté kaikki pysyvat ennalta sovituissa toimintatavoissa. Ateriapalveluyri-
tyksessa erityisruokavalioasiakkaille tarjottavien ruokien valmistusta tarkkaillaan ko-
ko ajan, jos huomataan ettei prosessi toimi, korjataan sitd. Prosessien hallinta perustuu
tyontekijoiden asiaan sitoutumiseen, sitoumus pyritddn saamaan aikaiseksi kertomalla

eri ruokavalioista ja niiden ehdottomasta tarkkuudesta.

Keliaakikon palveluun liittyvien prosessien parantaminen tarpeiden mukaisesti ja in-

novatiivisuutta hyddyntaen

Kehittdmistarpeiden huomaaminen ja etsiminen on palvelun parantamisen kannalta
erittain tarkead, jollei kehittdmistarpeita huomata, ei myéskaan kehittdmista tai paran-
nustoimenpiteitd osata aloittaa. Kehittdmistarpeiden huomaaminen tapahtui viidessa

yrityksessd joko ongelmatilanteiden tai asiakkaiden ja henkil6kunnan palautteen kaut-
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ta. Néaiden lisaksi ateriapalveluyrityksessa tarkkaillaan mitd muualla tapahtuu ja hae-

taan sité kautta kehittdmiskohteita ja -ideoita. Pitopalveluyrityksesta kerrottiin muista
yrityksista poikkeavasti, ettd he pyrkivéat koko ajan miettiméén miten asioita voidaan

tehda entistd paremmin ja toimia niin, ettd kaikki ovat tyytyvaisia.

Asiakaspalautetta yritykset kerddvat eri tavoin, suullisena suoraan palvelutilanteessa,
my6hempind asiakkaiden yhteydenottoina, internetin kautta, poydissa olevilla tai las-
kun mukana tulevilla palautelapuilla tai asiakastyytyvaisyyskyselyilla. My6s asiakas-
palautteen késittelyyn yrityksilla oli erilaisia malleja, pitopalveluyrityksessé hyvasta
palautteesta “kiitetdédn ja ollaan iloisia”, toisessa a la carte ja lounasravintolassa hyva
palaute kerrotaan henkilokunnalle ja huonosta otetaan yhteytté asiakkaaseen ja selvite-
taan tilanne, toisessa a la carte ja lounasravintolassa puolestaan palaute puretaan pala-
vereissa henkilokunnan kanssa ja tarvittaessa kdaydaan lapi myods asianomaisen, asiak-
kaan tai tyontekijan, kanssa. Opiskelijaravintolassa palautteet kdydaan lavitse péaivit-
tain, pikaruokaravintolassa esimies kay palautteet 1&pi ja tiedottaa palavereissa muille.
Ateriapalveluyrityksessd palautetta kdydaan lapi toimipaikkojen viikkopalavereissa,
lisdksi palautteita keratddn yhteen ja johtoporras kéy ne lapi kerran kuukaudessa. Jos
palautteessa on tullut ilmi asioita, joita ei voida ratkaista toimipaikassa, johto p&attaa
mité tehdaan. Palautteita myos luokitellaan ja ohjataan suoraan niille henkil6ille, jotka

vastaavat kulloinkin kyseessé olevasta asiasta.

Asiakaspalautetta yritykset hyddyntdvat hyvia kéytanteita vahvistamalla ja huonoja
korjaamalla sek& toimintaa terdavoittamalld ja positiivista vaikutusta hakemalla. Pika-
ruokaravintolassa ei voida kehitella taysin omia toimintatapoja, vaan tulee toimita
ketjun ohjeistuksen puitteissa. Ateriapalveluyrityksessa muutoksia rajoittavana tekija-

né ovat palvelusopimukset, niin sanottua ylipalvelua ei voida tehda.

Vain kaksi haastateltavaa kertoi, etta yrityksessa tuodaan tarjolle uusia ja innovatiivi-
sia tuotteita, toinen a la carte ja lounasravintola saa toisinaan tavarantoimittajaltaan
uusia tuotteita ja ateriapalveluyritys kokeilee ja testaa uusia tuotteita jatkuvasti. Toisi-
naan ateriapalveluyrityksessé viedaan testiruokia tai —tuotteita myos asiakkaiden arvi-
oitaviksi ja arvioinnista saadun palautteen pohjalta mietitdan, otetaanko tuote kayt-
toon. Opiskelijaravintolasta kerrottiin, etteivat he pysty itse vaikuttamaan uusien ja
innovatiivisten tuotteiden tarjolle saattamiseen, vaan ketjun tuotekehitys vastaa siité,

kahvileivissa he pyrkivét kuitenkin tuomaan uutta ja vaihtelua. Kaytanngssa néiden
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uusien tuotteiden tuotevalikoimaan saattaminen tapahtuu opiskelijaravintolassa siten,

ettd ketjun tuotekehitysosasto testaa tuotteen ja antaa kentélle tiedon ja luvan kayttaa
kyseessa olevaa tuotetta. A la carte ja lounasravintolassa tuote voidaan ottaa lounas-
ruoissa heti kéyttoon, kunhan hinta ja laatu ovat kohdallaan. Jos tuotteen arvioidaan
sopivan myos a la carte listalle, laitetaan tuotteesta tietoa tuotekehitysryhmaélle. Ate-
riapalveluyrityksessa tuotetiimi hoitaa tuotteista naytteiden pyytamisen ja testaamisen
ja antaa luvan kéyttaa, jos tuote on sopiva.

Kaikki haastatellut kertoivat, ettd keliaakikoille pyritdan tarjoamaan mahdollisimman
monet ruokalistan annokset muuttamalla niitd tarpeen mukaan gluteenittomiksi. Myos
palvelussa kaikki vastaajat kertoivat yrityksensé pyrkivan keliaakikoiden téyteen tasa-
vertaisuuteen muihin asiakkaisiin nahden, keliaakikoita palvellaan tasavertaisesti ja
heille tarjotaan tuotteita kuten muillekin asiakkaille. Ateriapalveluyrityksestda muistu-
tettiin myos keliaakikoiden ravitsemuksellisesta tasavertaisuudesta, jonka toteutumi-
seksi he pyrkivét etsimd&dn mahdollisimman tasavertaisia tuotteita niin sanottuihin

tavallisiin vastaaviin nahden.

Tuotteiden ja palveluiden tuottaminen

Palveluprosessissa vain pitopalvelu- ja ateriapalveluyritys varmistavat jo tilaus- tai
tarjouksentekovaiheessa mahdolliset erityisruokavaliot, muissa yrityksissa asiasta ker-
tominen ja asian varmistaminen on aina asiakkaan vastuulla. N&issd muissa yrityksis-
sé kuitenkin valmistaudutaan suosittelemaan ja esitteleméén tuotteita keliaakikoille jo
listakoulutuksessa, perehdytyksessa tai varautumalla aina siten, ettd tarjolla on glu-
teeniton vaihtoehto. Pitopalvelu- ja ateriapalveluyrityksessa ei tallaiseen varauduta,
vaan pitopalveluyrityksestd kerrotaan tarvittaessa asiakkaalle, mit4 aiotaan tarjota ja
mitka vaihtoehdot pystytdan valmistamaan gluteenittomina. Ateriapalveluyrityksessa
puolestaan asiakkaat saavat tutustua tarjolla oleviin tuotteisiin ruokalistan kautta. Pi-
topalveluyrityksessa varmistetaan lisdksi aina, jos asiakas kertoo noudattavansa ke-
liakiaruokavaliota, tarvitseeko han gluteenittoman vai erittdin védhan gluteenia sisalta-
van tuotteen. Samoin tehd&dan myos toisessa a la carte ja lounasravintolassa, aina kun
muistetaan, toisessa a la carte ja lounasravintolassa luotetaan siihen, ettd asiakas ker-
too kumpaa ruokavaliota hédn noudattaa. Pikaruokaravintolassa ja ateriapalveluyrityk-

sessé tuote tehd&én aina gluteenittomaksi, niin etté se sopii kaikille. Opiskelijaravinto-
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lassa vakioasiakkaiden ruokavaliot Kirjataan ylos, joten niité ei tarvitse joka kerta erik-

seen varmistaa.

Niissa yrityksissd, joissa keittioon tehdaan tilaus ruoasta joko bongaamalla tai muuten
erillisend tilauksena, merkitddn tilauksen yhteyteen aina “gluteeniton” tai “erittdin
vahén gluteenia sisdltdva”, vaikka annos olisikin sellaiseksi jo suunniteltu. My0ds muut
asiakasta palvelevat saavat viestin keliaakikkoasiakkaasta tilauksesta tai bongista,
lisdksi pitopalveluyrityksessa kerrotaan kaikille tyontekijoille vield erikseen, jos tila-
uksessa on yksikin keliaakikkoasiakas. Toisessa a la carte ja lounasravintolassa tarjoi-
lija voi viel& ruokaa viedessaan varmistaa asiakkaalta, kenelle gluteeniton tai erittain
vahan gluteenia sisaltdva annos on. Toisessa a la carte ja lounasravintolassa glu-

teeniton annos merkataan erillisella asiasta kertovalla tikulla.

A la carte ja lounasravintoloista toisessa tarjoilija varmistaa keitti6ltd annoksen glu-
teenittomuuden aina ennen asiakkaalle tarjoilemista kysymalla keittiohenkil6kunnalta
ja toisessa bongista lukemalla, tikusta katsomalla ja liséksi kokki varmistaa, ettd oikea
annos lahtee oikeaan paikkaan. Jos opiskelijaravintolassa tarjoilija hakee ruokaa keit-
tiostd, han kysyy aina tarkkaan, misté otetaan ja milla ottimilla. Ateriapalveluyrityk-
sessa ruoan lahettava keittio tekee lahetyslistan, johon merkitaan erityisruokavaliot ja
vastaanottaja tarkistaa listan. Liséksi erityisannoksiin merkitadan etunimelld ja sukuni-
melld, kenelle annos on tarkoitettu. Pikaruokaravintolassa ja a la carte ja lounasravin-
toloissa kerrotaan asiakkaalle vield annosta tarjoiltaessa, ettd kyseessd on gluteeniton
tuote.

Ruokatuotantoprosessissa kiinnitetddn huomiota raaka-aineiden gluteenittomuuteen jo
reseptiikan suunnittelussa kolmessa yrityksessa. Molemmat a la carte ja lounasravinto-
lat pyrkivét tekemé&&n mahdollisimman paljon suoraan gluteenittomia annoksia ja va-
litsemaan mahdollisuuksien mukaan gluteenittomia raaka-aineita. Ateriapalveluyrityk-
sessé luetaan ké&ytettdvien tuotteiden tuoteselosteet todella tarkkaan ja merkitdan re-
septiikkaan “ei sovi” — tiedot. Pitopalveluyrityksessa ei vield reseptiikan suunnittelus-
sa kiinnitetd huomiota gluteenittomuuteen, vaan tarpeen mukaan mietitdan, miten
muutetaan gluteenittomiksi. Opiskelijaravintolassakaan ei vield reseptiikan suunnitte-
lussa mietit4 raaka-aineiden gluteenittomuutta, resepteihin kuitenkin kirjataan dieetti-
merkinnat. Pikaruokaravintolassa ketju hoitaa reseptiikan suunnittelun, joten haasta-

teltava ei tieda, miten menetellaan.
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Kéytettdvien raaka-aineiden gluteenittomuuden varmistamisessa aina ennen niiden
kayttoa oli yrityksilla erilaisia kdytanteitd. Pitopalveluyrityksessa tuotteiden gluteenit-
tomuus varmistetaan aina ennen kayttod lukemalla tuoteselosteet. Toisessa a la carte ja
lounasravintolassa ei tuotteen gluteenittomuutta varmisteta joka kerta ennen kéayttéa
mitenkaan, valilld kuitenkin varmistetaan raaka-aineen gluteenittomuus tuoteselos-
teesta. Toisessa a la carte ja lounasravintolassa varmistus tapahtuu tuotekehitysvai-
heessa. Jos kaytettavaan raaka-aineeseen on tullut tai tulee muutos, laittaa tuotekehi-
tysryhma tai asian huomannut siitd tietoa muille. Opiskelijaravintolassa luotetaan
ammattitaitoon ja siihen, etta kokki tietdd mita tekee, lisaksi gluteenittomuutta varmis-
tetaan séilyttdmalla gluteenittomat tuotteet erilld&n muista tuotteista ja olemalla huo-
lellisia valmistettaessa tuotteita. Pikaruokaravintolassa on sampylat yksittaispakattu,
ruoka tehdaan hanskat kadessa, kaikki tydvalineet puhdistetaan ennen kayttoa ja raa-
ka-aineet otetaan avaamattomista pakkauksista. Lisaksi annos kootaan puhtaalla alu-
eella. Ateriapalveluyrityksessa gluteenittomat raaka-aineet séilytetaan erillisesti pakat-
tuna omalla hyllylladn, ennen kayttoonottoa tehdddn aistinvarainen tarkistus, ettei
kontaminaatiota ole tapahtunut ja tuoteselosteet luetaan. Tuotteiden sailytyksesta
kaikki yritykset kertoivat, ettd ristikontaminaation vélttdmiseksi tuotteet séilytetdén
omissa astioissa tai paketeissa suojattuina tai suljettuina. Liséksi tuotteita, lahinn lei-
pié ja kahvileipid, yksittaispakataan ja pyritdan sailytyksessa sijoittamaan gluteenitto-
mat tuotteet mahdollisimman kauas gluteenia siséltavista. Valmistuksessa ristikonta-
minaatiovaara valtetddn kayttamalla puhtaita raaka-aineita, erillistd puhdasta valmis-
tuspaikkaa tai -aluetta, puhtaita tyovélineitd ja pesemalla kadet.

Tuotannon Kriittiset pisteet oli analysoitu kolmessa yrityksessd, kaikissa yrityksissa ne
kuitenkin tiedostetaan. Pitopalveluyrityksessa gluteenittomien ruokien valmistuksesta
vastaava henkild tietad kriittiset pisteet, toisessa a la carte ja lounasravintolassa tar-
keimmat huomioitavat asiat on kasienpesu ja puhtaat tydvalineet. Myods opiskelijara-
vintolassa Kriittiset pisteet on hyvin tiedossa ja hallinnassa, suurimpia vaaroja ovat
kiire ja huolimattomuus. Pikaruokaravintolassa on valmistussitoumukseen Kkirjattu
valmistuksen riskit, toisessa a la carte ja lounasravintolassa Kriittiset pisteet on analy-
soitu ja ateriapalveluyrityksessa on tehty resepteistd vuokaavioita, joihin on merkitty
kriittiset pisteet. Kaikissa muissa yrityksissa, paitsi Pitopalveluyrityksesséa henkilokun-
ta on lisdksi ohjeistettu niin, ettei kriittisissé pisteissa paase tapahtumaan virheitd. Ate-

riapalveluyrityksessé ohjeistus ja valvonta tapahtuvat omavalvonnan kautta.
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Jos yrityksissé ei kuitenkaan voida olla varmoja tuotteen gluteenittomuudesta, sité ei
joko tarjota asiakkaalle ollenkaan tai asiakkaalle tiedotetaan riskisté ja han tekee péa-
toksen ottaako tuotteen vai ei. Pikaruokaravintolassa ja opiskelijaravintolassa tehdaan

heti tilalle uusi tuote.

Tarjoilijoille keittihenkilokunta viestii tuotteiden keliaakikoille sopivuudesta tai so-
pimattomuudesta joko infolapuin, ruokalistamerkinngilld, palavereissa tai muuten
keskustelemalla. Lisaksi toisessa a la carte ja lounasravintolassa kaytetaan kekselidi-
Syytté ja pyritddn korvaamaan sopimattomat raaka-aineet niin, ettd annokset sopivat
aina keliaakikoille.

Tuotteiden ja palveluiden toimittaminen ja tukeminen

Ruokalistoihin yrityksisséa merkitaan keliaakikoille sopivat tuotteet joko sanalla glu-
teeniton” tai merkinndilld G, GL tai yliviivattu viljantdhkd. Neljdssé yrityksessa niisti
viidestd, joissa noutopoytaa kéaytetdadn tarjoilumuotona, pyritaén siihen, ettd noutopdy-
dassa gluteenittomat tuotteet ovat erilld&n muista tuotteista, tai niin ettei esimerkiksi
pastasalaattia joudu ottamaan vihredn salaatin yli nostaen. Jollei erilleen sijoittaminen
onnistu, pyritddn tuotteet suojaamaan muutoin, esimerkiksi leipd voidaan kelmuttaa.
Lisaksi pitopalveluyritys laittaa jokaiseen tarjoiluastiaan lapun, jossa kerrotaan onko
tuote gluteeniton ja toinen a la carte ja lounasravintola merkitsee menutauluun tuottei-
den gluteenittomuuden. Yhdessa ravintolassa ei asiaan ole kiinnitetty huomiota, koska

ruoka tarjoillaan noutopdydasta vain tilauksesta yli 40 henkilon ryhmille.

Tuotteiden ja palveluiden huolto

Kriittisten pisteiden seurantaa tehtiin yrityksissd pédéasiassa silmamaaréisesti, tyon
ohessa. Opiskelijaravintolassa palautteista saadaan myos tietoa ja jos on ongelmia,
k&ydaan palavereissa l&pi. Pikaruokaravintolassa vuoropaallikkd valvoo tekemista,
samoin kuin vanhemmat tyontekijat valvovat nuorempia. Ateriapalveluyrityksessa
seuranta tapahtuu omavalvonnan kautta ja merkinnat tehdddn omavalvonnan mukai-
sesti, lisdksi terveysviranomainen auditoi. Jos Kriittisissa pisteissa on poikkeamia, Kir-
jataan ne pikaruokaravintolassa ja ateriapalveluyrityksessa omavalvontaan, liséksi jos

pikaruokaravintolassa joudutaan heittdmaan jotakin pois, Kirjataan tdamé havikkiin.
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Muissa yrityksissa poikkeamia ei kirjata vaan tilanteen tullen tehd@an uusi annos ja

viestitddn asiasta muille. Poikkeamiin liittyvien korjaavien toimenpiteiden maaritta-
minen tapahtuu toisessa a la carte ja lounasravintolassa tapauskohtaisesti, pikaruoka-
ravintolassa tyontekijoita ohjeistetaan toimenpiteistd ja vuoropaéllikét valvovat. Ate-

riapalveluyrityksessa korjaavat toimenpiteet on osittain méaaritetty omavalvonnassa.

Korjaavat toimenpiteet kirjataan pikaruokaravintolassa tarvittaessa infolapulle, joka
jatetdén ilmoitustaululle, a la carte ja lounasravintolassa Kirjaus tapahtuu ainoastaan
muille tiedottamalla, tarvittaessa kirjallisesti ja ateriapalveluyrityksessa Kirjaus teh-
da&n omavalvontaan. Kolmessa muussa yrityksessa korjaavia toimenpiteitd ei Kirjata
mihink&an. Korjaavien toimenpiteiden toteutumisen seuranta tapahtuu pikaruokara-
vintolassa ravintolapaallikon ja vuoropééllikén toimesta, a la carte ja lounasravintolas-
sa kaytdnnon tyon ohessa, opiskelijaravintolassa ruokaa valmistavat tietavat, mita te-
kevét ja tiedottavat muille tarpeen mukaan. Ateriapalveluyrityksessé korjaavien toi-

menpiteiden seuraamisen hoitaa terveystarkastaja.

Keliakiaruokavalioon liittyvat omavalvonnan tulokset analysoidaan pikaruokaravinto-
lassa ketjun tarkistuksissa kolme kertaa vuodessa ja terveystarkastajan valvomana
kaksi kertaa vuodessa. A la carte ja lounasravintolassa tuloksia ei erikseen analysoida,
vain ongelmatilanteet kirjataan ylds. Opiskelijaravintolasta otetaan tarvittaessa yhteys
ketjun paatoimipaikkaan. Ateriapalveluyrityksessa omavalvonnan tuloksia ei erityises-
ti analysoida, koska gluteenittomista tuotteista ei erikseen oteta ndytteitd. Omavalvon-
nan tuloksista menee kuitenkin tiedot omavalvonnasta vastaavalle henkildlle, keittion

henkilékunnalle, asiakasedustajalle ja esimiehelle.

Asiakassuhteiden hallinta ja kehittdminen

Keliaakikkoasiakkaista pidetddn asiakasrekisteria vain ateriapalveluyrityksessa, toimi-
paikkakohtaisesti. Erityisruokavalioilmoitukset sdilytetddn tuotantokeittiossa ja palve-
lukeittidissa henkilokunnan tulee tunnistaa erityisruokavalioasiakkaat. Kaksi vastaajaa
kuitenkin kertoi, ettd vakioasiakkaat voi oppia tuntemaan tai muistamaan ulkoa. Opis-
kelijaravintolassa gluteenittoman ruoan saa pyytamalla ja erikoisemmat dieetit 16yty-

vat omalla nimelld, kunhan asiasta on ilmoitettu.
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Keliaakikoille tiedottaminen tapahtuu toisessa a la carte ja lounasravintolassa seké

pikaruokaravintolassa palveluntilanteessa asioista keskustellen. Opiskelijaravintola
saa péatoimipaikasta valmiin asiakastiedotteen, jos tiedotettavaa tulee. Toisessa a la
carte ja lounasravintolassa tiedottaminen tapahtuu tarpeen mukaan listakorjauksin tai
tarjoilijoiden kautta. Ateriapalveluyritys tiedottaa koulujen ruokalistojen erityisruoka-
valiomerkinngin, henkilokunta vastaa siité, ettd jokainen saa oikean ruoan ja erityis-

ruokavaliota noudattavien tunnistamisesta on vastuussa asiakas.

Tuotekehitykseen keliaakikkoasiakkaat otetaan mukaan ateriapalveluyrityksessé tuo-
tetestien kautta, he padsevat esimerkiksi kommentoimaan kokeiluruokia. Opiskelijara-
vintolan vastaaja ei tiedd, onko tuotekehitysryhméssa varsinaisesti mukana keliaakik-
koita, mutta kertoo, etta hyvét vinkit otetaan aina asiakkailta vastaan. Muissa yrityk-
sissa keliaakikot eivédt ole mukana tuotekehityksessa millaan tavalla, tai ainakaan

haastateltava ei tiennyt niin olevan.
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5 ARVIOINTIKRITEERIT KELIAAKIKKOASIAKKAAN PALVELUSSA

Itsearviointitutkimuksen tulosten perusteella tutkimuksessa kaytetty itsearviointiai-
neisto muokattiin edelleen keliaakikkoasiakkaan palvelun laadun arviointikriteereiksi.
Kriteerit on koottu taulukkoon 1. Yritykset voivat kéyttaa kriteeristda nopeana tyoka-
luna toimintansa arviointiin ja kehittdmiseen. Kriteerit on esitetty vaitemuodossa, jo-
ten vastaukset ovat muotoa kyll4 tai ei, jos vastaus on kylla, asia on kunnossa, jos ei,
tulisi toimintaa kehittdd sellaiseksi, ettd kriteeri saavutetaan. Taulukkoon on jatetty
tilaa vastaajan omille huomioille, siihen voi kerétd esimerkiksi heti mieleen tulleita
kehitysideoita. Arviointikriteeristoéa on helppo kéyttaa apuna myoés esimerkiksi koulu-
tuksen suunnittelussa tai perehdytyksessd, sen avulla voi tarkastaa, tuliko kaikki mer-
kitykselliset asiat ké&siteltya.

Jos yrityksessd halutaan tehda syvéllisempéé itsearviointia, on apuvélineend silloin
tutkimuksen kyselylomakkeenakin kaytetty itsearviointiaineisto. ltsearviointiaineistoa
kéytettdessd joudutaan miettimé&an toimintaa syvéllisemmin ja tekemdan enemmaén
itsearviointia, kuin arviointikriteeriston avulla toimintaa tarkasteltaessa. Molemmat
tyokalut on kehitetty johdon tai esimiesten kéytettdviksi. Johdon tai esimiesten olisi
hyva tutustua naihin tyovalineisiin, kdyda toimintaa ensin l&pi itsearviointiaineiston
avulla ja kehittad havaitsemiaan heikkoja kohtia ja jatkossa tarkistaa kriteereissa py-
syminen arviointikriteeriston avulla. Naiden tyokalujen kéyttoonottamisen myota ra-
vintolat ja ateriapalveluyritykset voivat parantaa merkittavasti yrityksen toimintaa ja

kehittaa keliaakikkoasiakkaiden palvelun laatua.



Taulukko 1. Keliaakikkoasiakkaan palvelun laadun arviointikriteeristd ruokaravintoloille ja ateriapalveluyrityksille
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Kaiken kaikkiaan tamé tutkimus- ja kehittamisty0 on ollut pitkd ja monivaiheinen,
mutta todella onnistunut prosessi. Uskon néistd tiedoista ja tyokaluista olevan todellis-
ta hyotyé ravintoloiden ja ateriapalveluiden keliaakikkoasiakkaiden palvelun laadun

kehittamiseen.

Tutkimusmenetelméksi valittiin laadullinen, puolistrukturoitu haastattelututkimus.
Tutkimus olisi ollut mahdollista tehdd myods lomaketutkimuksena, mutta kysymysten
suuren méaran takia haastattelututkimus koettiin varmemmaksi vaihtoehdoksi. Ndin
saataisiin sekd vastaus- ettd vastaajakato minimoitua ja mahdollistettua melko pieni
naytekoko. Tyon luotettavuuden takaamiseksi itsearviointiaineiston pohjaksi valittiin
EFQM Excellence Model, jota kaytetddn Euroopan laajuisesti laadunparannuksen
tyovélineena seka laatupalkintokilpailuiden kriteeristona. Itsearviointiaineistoa muo-
kattiin viitekehyksen pohjalta k&yttden apuna restonominopinnoista kertynytta tieto-
pohjaa sekd tydelamésta kertynyttd ammattitaitoa. Naihin tekijoihin nojaten pystyttiin
itsearviointiaineistoon valitsemaan merkitykselliset kysymykset ja muotoilemaan Ky-
symykset sellaisiksi, ettd niihin on ravintola- tai keittiopaallikon mahdollisimman

helppo vastata.

Luotettavuutta tyohon liséttiin esitestaamalla kyselylomaketta yhdella keittiopaallikol-
Ia. Esitestaus suoritettiin samalla tavoin haastatteluna, kuin varsinainen tutkimuskin ja
haastateltava oli haastattelijalle ennestdan tuntematon henkild, samoin kuin olivat
kaikki muutkin tutkimuksessa haastatellut henkil6t. Liséksi tutkimuksen tekija pyysi
kommentteja itsearviointiaineistosta omalta tyonantajaltaan, yksityiseltd ravintolayrit-
tajalta. Esitestauksen ja kommenttien pohjalta aineistoa muokattiin vield niiden kysy-
mysten osalta, joihin saatiin sellaisia vastauksia, jotka eivat liittyneet kysymykseen tai

joita vastaaja ei ymmartanyt.

Varsinaisten haastattelujen luotettavuutta heikentdd nauhurin tai muun tallennusvali-
neen kayton puuttuminen, ainoa tallennuskeino oli muistiinpanojen tekeminen. Puoli-
strukturoitu kyselylomake kuitenkin mahdollisti haastatteluiden suorittamisen, silla
kirjattavaksi riitti kysymykseen saatu vastaus, koko keskustelua ei ollut valttdméatonta
saada tallennettua. Luotettavuuden lisd&dmiseksi haastatteluissa tehdyt muistiinpanot

pyrittiin litteroimaan mahdollisimman pian haastattelun jélkeen.
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Litterointi suoritettiin haastatteluittain, kooten aina kysymyksen alle eri haastattelui-
den vastaukset. Litteroituja vastauksia pyrittiin sitemmin teemoittelemaan ja etsimaén
merkittévid vastaustyyppeja. Koska vastaajat edustivat hyvin erityyppisié yrityksia, oli
vastauksissa kuitenkin suurta hajontaa. Ndin ollen tulokset paéadyttiin esittdméaan tyos-
sé todella laajasti ja kayttden tuloksissa mukana suoria, haastatteluista poimittuja, si-
taatteja. Tulosten ja tutkimusmenetelmien laajalla esittdmiselld saatiin vield lisattya

tutkimuksen luotettavuutta.

Johtajuuteen liittyvista kysymyksista saatiin selville, ettd keliaakikoita huomioidaan
yritysten laatujohtamisessa jossakin maarin jo nykyisin, mutta esimerkiksi visiota ke-
liaakikkoasiakkaan palvelun jatkosta ei ole yhdelldkaan haastatelluista yrityksista.
Valikoimissa ja tuotekehityksessé gluteenittomuus vaikuttaa jonkin verran, mutta tu-
levaisuudessa aiotaan jatkaa samalla tavalla kuin tdhénkin asti. Tama tulos oli melko
huolestuttava, silla nyt eletddn vaihetta, jossa yritysten tulisi olla hereilld ja paranta-
massa keliaakikkoasiakkaiden palvelua. Tiedetaan, ettd keliaakikkoasiakkaiden méaara
kasvaa koko ajan, joten tilanteeseen tulisi valmistautua. Tuotekehitys on pitka proses-
si, joten ajatus keliaakikkoasiakkaiden palvelun laadun parantamisesta ja tuotetarjon-
nan laajentamisesta tulisi ottaa mukaan jo hyvissa ajoin. Eettinen toiminta keliaakik-
koasiakkaiden palvelussa tuntui myds olevan hankala asia yrityksille. Vain yksi vas-
taajista kertoo, ettd yrityksessd pidetaan kiinni siitd, ettd gluteenittomana myytava
tuote myos on gluteeniton. Tadman olisi toivonut tulevan haastatteluissa enemmén esil-
le, jotta keliaakikot voisivat luottaa saamaansa palveluun ja tuotteeseen seka tuotteen

heille sopivuuteen ja terveellisyyteen.

Tietdmyksen ja osaamisen tunnistaminen ja kehittdminen olivat melko odotetustikin
yrityksissé huonosti hoidettuja asioita. Tietdmyksen tunnistamisessa luotetaan siihen,
ettd asiaa on kasitelty koulutuksen yhteydessd. Kouluissa ja koulutuksissa asiaa saate-
taan sivuta, mutta monesti ei menna kuitenkaan kovin syvélle vedoten siihen, etté tu-
levat tyOpaikat kouluttavat palvelemaan omia asiakasryhmi&én. Liséksi osaamisen
kehittdminen oli suurimmassa osassa yrityksia henkildiden oman kiinnostuksen varas-
sa. Keliakiaan liittyvaa tutkimusta tehd&an kuitenkin koko ajan ja jatkuvasti tulee uu-
sia suosituksia jonkin raaka-aineen sopivuudesta tai sopimattomuudesta keliakiaruo-
kavalioon. Naitd asioita ja muutoksia pitaisi siis yrityksessé edes jonkun seurata aktii-

visesti ja tiedottaa muille. Jos sita ei tee esimiehet niin ketkas sitten? Toisaalta, jos
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tavoitteena on keliaakikkoasiakkaan palvelun laadun parantaminen, miten kehittymis-

t4 voidaan ajatella tapahtuvan, jollei pohjalla ole tietoa asioista. Téssa olisi siis yrityk-
sillé se kohta, josta keliaakikkoasiakkaiden palvelun laadun parantaminen tulisi aloit-
taa. Kun tyontekijoilld on tietoa sairaudesta, siihen liittyvista riskeista ja erityispiirteis-
t4, osataan toimintaa lahted muuttamaan turvallisempaan suuntaan ja tyontekijat tuli-
sivat huomioineeksi asian entistd herkemmin. Tiedon my6ta myo6s sitoutuminen Kriit-

tisten pisteiden seurantaan ja hallintaan todennakdisesti paranisi.

Myos yhteistydkumppaneiden ja sidosryhmien hyddyntamista olisi vastauksista toivo-
nut tulevan enemman esille. Esimerkiksi Keliakialiiton olisi toivonut olevan kaikkien
yritysten yhteistyokumppani, sieltd saa aina ajankohtaista tietoa keliakiaan liittyvista
asioista ja ammattilaisten apua ja neuvoja ongelmatilanteisiin. Tavarantoimittajien
kanssa yritykset kuitenkin tekevat Kkiitettavasti yhteisty6ta ja tiedustelevat uusia tuot-

teita ja seuraavat raaka-aineissa tapahtuvia muutoksia.

Asiakaspalautetta kaikissa yrityksissa kerataan, késitelldan ja sitd hyodynnetdan kay-
tanteita parantamalla ja korjaamalla, mika varmasti on hyvé asia. Toisinaan ulkopuoli-
sen on helpompi havaita kehittamiskohteet, kuin niiden kanssa jatkuvasti tekemisisséa
olevan henkilén. Ja positiivinen asiakaspalaute antaa varmasti tyontekijoille intoa jat-
kaa tulevaisuudessakin laadukkaan palvelun tuottamista. Huolestuttavaa kuitenkin on,
ettd toimintaprosessien virheiden huomaaminen tapahtuu suurelta osin palautteiden ja
tapahtuneiden virheiden kautta. Laissa kuitenkin maarataan, ettd omavalvonnassa tu-
lee tehda riskianalyysi terveyttd vaarantavista tekijoista ja seurata kriittisia pisteita ja
pyrkid ennaltaehkédisemaan tapahtuvat virheet. Yritysten tulisi siis huomioida myos
keliaakikot ja keliaakikkoasiakkaiden palvelun Kriittiset pisteet osana omavalvontaa.
Pienikin mé&aré gluteenia on haitaksi keliaakikon terveydelle, siksi olisi todella tarke-
aa, ettd virheet ja samalla keliaakikkoasiakkaan kokemat terveyshaitat ennaltaehkais-

taan valvonnan avulla.

Tuotteiden gluteenittomuuden varmistamisesta kysyttdessé saatiin myods hyvin kirjavia
vastauksia. Kaikkein tdrkeimmat tekijat tuotteen gluteenittomuuden varmistamiseksi
ovat raaka-aineiden gluteenittomuuden varmistaminen lukemalla tuoteselosteet aina
ennen niiden kaytt6d, puhtaiden koneiden, laitteiden ja valineiden sek& valmistustilo-
jen kaytto, raaka-aineiden ja valmiiden tuotteiden séilytys niin, ettei kontaminaatio-

vaaraa ole seka esivalmistettujen tuotteiden merkitseminen ja suojaaminen.
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Kaiken kaikkiaan tuloksista kdy ilmi, ettd keliaakikkoasiakkaita yrityksilla on jo ny-
kyisin ja heid&n palvelemiseensa kiinnitettddn huomiota, mutta paljon olisi vield teh-
tavissa palvelun parantamiseksi. Tahan toivon apuvélineeksi otettavan taméan tutki-
mus- ja kehitystyon ja sen myota kehitetyt keliaakikkoasiakkaan palvelun laadun arvi-
ointikriteerit seka keliaakikkoasiakkaan palvelun laadun itsearviointiaineiston. Tyoté
voidaan yrityksissa hyodyntad todella monipuolisesti, kuten tyén aikana on jo kaynyt
ilmi. Kehitettyjen itsearviointiaineiston ja arviointikriteeriston lisaksi yrityksissa voi-
taisiin tutustua myos tyon viitekehykseen, jossa on muun muassa perustietoa keliaki-
asta sairautena, tatd perustietamysta olisi hyva lisatd koko ravintolahenkilokunnalle.
Varmasti tarkeinta olisi aloittaa perehdytystyo yritysten esimiehistd, antaa heille kayt-
toon ensin itsearviointiaineisto ja sitten tilanteen seurantaa varten laadun arviointikri-

teeristd. Ndiden pohjalta esimiehet voisivat alkaa myods kouluttaa henkilostoaan.

Tatd opinndytetyotd, arviointikriteeristda ja itsearviointiaineistoa, voidaan soveltaen
kayttaa lahes kaikissa ruokapalveluyrityksissd. Vaikka tyo onkin tehty péaasiassa ruo-
karavintoloille ja ateriapalveluyrityksille, 16ytyy siitd osioita, joita varmasti voivat
hyodyntdd myos esimerkiksi kahvilat. Kuitenkin tiukasti ketjuohjatuissa yrityksissa,
kuten monissa pikaruokaravintoloissa, voi tyon kayttdminen olla hankalaa, koska
omia toimintatapoja ei voida luoda vaan tulee toimia ketjun antamien ohjeiden mu-
kaan. Jos pikaruokaravintolassa kuitenkin kiinnostutaan naista tyovélineista, voi vies-
ti4 laittaa eteenpdin ketjulle ja néin ollen saattaa uusia apuvélineitd koko ketjun kéyt-

toon.

Jatkotutkimuksena tyélle olisi luontevaa muutaman vuoden pééstd kartoittaa, onko
néitd tyokaluja ravintoloiden kaytdssa ja miten niiden kdyttoonotto on vaikuttanut
ravintolan toimintaan ja keliaakikkoasiakkaiden palvelun laatuun. Jatkokehitystyona
kriteeristoja voisi kehittad esimerkiksi kahviloiden kéyttoon tai eriyttdd omat kriteeris-

tonsa a la carte ravintoloille, catering yrityksille, lounasravintoloille ja niin edelleen.
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LIITE 1 Kiriittisten pisteiden paatdksentekopuu (Cichy ym. 2008, 20; Elintarvikeviras-

to 1994, liite 1.)

Sovella jokaiseen ruokatuotantoprosessin vaiheeseen, jossa on havaittu vaaratekijé.
Kysymyksiin vastataan jarjestyksessa.

Q1. Onko vaaratekijalle olemassa
varotoimenpide tai onko vaiheessa
vaaratekijan ehkaisevia toimenpiteita

|
Kylla Ei

IQZ. Poistaako tdma tyovaihe)
vaaratekijan kokonaan tai
vahentddko sen
todennéakoisen esiintymisen
sallitulle tasolle

Onko valvonta tdssa
vaiheessa valttamaton
turvallisuuden
takaamiseksi

1
Kylla
| Ei |

R Muokkaa tasoa,
Q3. Voiko tunnistetun Ei kriittinen prosessia tai tuotetta

Kriittinen tarkistuspiste
vaaratkijan kanssa

tarkistuspiste
tapahtua
kontaminaatioita tai Pysahdy* palaa kohtaan QL.

lisddntymista yli sallitun

tason tai sallitun tason

ylarajalle
| Kylla I

|
Q4. Tuleeko jokin Ei kriittinen
A : . tarkistuspiste
myohempi vaihe

poistamaan kyseessa
olevan vaaratekijan tai -
pysdhdy*
saattamaan sen -

todennédkoisen
esiintymisen sallitulle

tasolle
Kylla | Ei
Ei kriittinen 1 Kriittinen
tarkistuspiste tarkistuspiste

Pysahdy*
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LIITE 2 Saate

SAATE
XX.XX.2009

Hyva XX XX

Olen restonomiopiskelija Savonia-ammattikorkeakoulusta ja teen opinnéytetyota ai-
heella keliaakikkoasiakkaan palvelun laatukriteerit ruokaravintoloille. Toimeksianta-
jana opinnéytetyo6lld on keliakialiiton Itd-Suomen aluetoimisto.
Puhelinkeskusteluumme xx.xx.2009 viitaten lahetdn ohessa kyselylomakkeeni tutus-
tuttavaksi ja esitaytettavaksi. Tutkimustuloksista on tarkoitus johtaa keliaakikkoasiak-
kaan palvelun laatukriteerit ruokaravintoloille seké helpottaa ja parantaa keliaakikko-
asiakkaiden palvelua.

Keliaakikot ovat koko ajan kasvava asiakasryhm@, jonka palvelemiseen tulee kiinnit-
taa erityista huomiota. Valmiina kriteeristdd voidaan kayttaa ravintoloissa itsearvion-
tiin, katselmusten tekemiseen ja toiminnan kehittamiseen. Lisaksi sit4 voidaan hyo-
dynté&a henkildston kouluttamisessa.

Kyselyyn vastaajiksi haettiin mahdollisimman erityyppisia ravintoloita tai ruokapalve-
luiden tuottajia, jolloin vastauksiin saadaan myos erilaisia nakokulmia. Tutkimuskoh-
teeksi valittiin viisi Kuopiossa sijaitsevaa ravintolaa tai ruokapalveluiden tuottajaa,
joiden joukossa oli toimipaikkanne.

Kuten puhelimessa sovimme, tulen suorittamaan haastattelun xx.xx.2009 klo xx.xx.
Aikaa haastatteluun tulisi varata noin 1,5 tuntia. Kaikki tulokset tullaan kasitteleméaan
luottamuksellisesti, eik& ravintoloiden nimid tulla julkaisemaan missdan vaiheessa.
Tyon valmistuttua saatte opinnaytetyoni vapaasti kayttoonne.

Kiitén vastauksestanne jo etukéteen, silla jokainen vastaus on erittéin tarkea kriteeris-
ton onnistumisen kannalta.

Ystavéllisin terveisin
Jonna Varpa
XXxXxxxxxtie 1 c 1
00000 Alajarvi

jonna.varpa@student.savonia.fi

040-XXXXXXX
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LIITE 3 Kyselylomake

Keliaakikkoasiakkaan palvelun itsearviointiaineisto ruokaravintoloille

1 JOHTAJUUS

1.1 Keliaakikoiden huomioiminen missiossa, visiossa ja eettisissa periaatteissa

111

1.1.2

1.13

114

115

1.16

1.1.7

Onko keliaakikot huomioitu yrityksen missiossa? (Jos kylld, miten?)

Onko keliaakikot huomioitu yrityksen visiossa? (Jos kylla, miten?)

Miten valikoimaa suunniteltaessa otetaan huomioon keliaakikoille sopivat
tuotteet?

Miten gluteenittomuus vaikuttaa ruokalistasuunnitteluun?

Miten gluteenittomuus vaikuttaa tuotekehitykseen?

Miten teilléd on tulevaisuudessa tarkoitus Kehittda keliaakikoille osoitettua tuo-
tevalikoimaa?

Miten eettisyys ndkyy keliaakikoille tarjottavissa tuotteissa ja palveluissa yri-
tyksessanne?

1.2 Esimiehet keliaakikon palvelua edistavan toiminnan esikuvina

121

1.2.2

1.2.3

Miten esimiesten keliakiaan liittyva tietdmys ja osaaminen tunnistetaan?

Miten esimiesten keliakiaan liittyvaa tietdmysta ja osaamista kehitetdan ja yl-
lapidetaan?

Miten esimiehet suhtautuvat keliaakikkoasiakkaisiin?
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1.3 Esimiehet vuorovaikutuksessa keliaakikkoasiakkaiden ja yhteistyokumppa-
neiden kanssa

13.1

1.3.2

1.3.3

Miten esimies on vuorovaikutuksessa keliaakikkoasiakkaiden kanssa?

Mité yhteistydkumppaneita ja sidosryhmia teilla on keliakiaan ja keliaakikko-
asiakkaiden palveluun liittyen?

Miten esimiehet ovat vuorovaikutuksessa yhteistyokumppaneiden ja sidos-
ryhmien kanssa?

1.4 Esimiehet keliaakikon palvelua edistavan toiminnan tukijoina ja vahvistajina

141

Miten esimies vahvistaa ja tukee keliaakikon palvelua yrityksessdnne? (minka
tyyppisté on esimerkiksi tiedottaminen, pidetaénko koulutuksia, nédkyykd tuo-
tevalikoimassa)

1.5 Esimiehet muutostarpeiden tunnistajina

151

152

153

154

155

1.5.6

Mit& muutoksia keliaakikoiden palveluun liittyen on tapahtumassa? (Esim.
lains&dadanndossa ja ravitsemussuosituksissa tapahtuvat muutokset)

Miten muutos on viety tai tullaan vieméaan kaytantoon yrityksessanne?

Miten yrityksessénne seurataan raaka-aineissa ja tuotevalikoimissa tapahtuvaa
kehittymista?

Miten uutuustuotteita hyédynnetaén?

Kaytetadnko alihankkijoita apuna tuotetarjonnan laajentamisessa?

Miten palveluprosessin ja tuotteiden mahdolliset virheet huomataan?
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1.5.7 Miten mahdollisten virheiden korjaustoimenpiteet on suunniteltu suoritetta-
van?
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2 TOIMINTAPERIAATTEET JA RAVITSEMUSSTRATEGIA

2.1 Keliaakikoiden nykyisten ja tulevien tarpeiden seka odotusten linkittyminen
toimintaperiaatteisiin ja ravitsemusstrategiaan
2.1.1 Miten keliaakikkoasiakkaiden odotukset ja tarpeet havaitaan?

2.1.2 Onko yrityksella ravitsemusstrategiaa?

2.1.3 Jos ravitsemusstrategia on, miten siind otetaan huomioon keliaakikkoasiakkai-
den tarpeet?

2.1.4 Miten toimintatapoja ja ravitsemusstrategiaa kehitetd&n niin etté ne vastaavat
mahdollisimman hyvin keliaakikkoasiakkaan tarpeisiin?

2.1.5 Miten toimintatapoja arvioidaan?

2.1.6 Miten toimintatavat ja/tai ravitsemusstrategia viestitaan henkildstolle?

2.1.7 Miten keliaakikot on huomioitu omavalvonnassa?

2.1.8 Miten perehdytyksessa otetaan esille keliakiaruokavalio ja keilaakikoiden pal-
veleminen?

2.1.9 Miten tuotteidenne gluteenittomuus varmennetaan kaytanngssa?

2.1.10 Miten yrityksen riskiviestinndssa otetaan huomioon keliaakikkoasiakkaat?

2.1.11 Miten kriisiviestintd hoidetaan poikkeamatilanteessa?

2.1.12 Miten mahdolliset viestinnan poikkeamat kirjataan ja ké&sitelldan?
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3 HENKILOSTO

3.1 Henkiloston keliakiatietamys ja -osaaminen
3.1.1 Miten henkiléston keliakiaan liittyva tietdmys ja osaaminen tunnistetaan?

3.1.2 Miten henkildston keliakiaan liittyvaa tietdmysta ja osaamista kehitetdén ja
yllapidet&an?

3.1.3 Miten mahdollisten vuokratydldisten tietdmys ja osaaminen varmistetaan?

3.1.4 Onko keliaakikoiden palvelussa tai tuotteiden hallinnassa tehty vastuunjakoa?
(Jos on, millainen ja miten se toimii?
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4 KUMPPANUUDET JA RESURSSIT

4.1 Ulkoisten kumppanuussuhteiden hyddyntaminen keliaakikkoasiakkaiden
palvelun kehittamisessa
4.1.1 Miten ulkoisia kumppanuussuhteita kdytetdadn hyodyksi (keliakialiitto, ke-
liakiayhdistykset, tavarantoimittajat ja valmistajat)?

4.1.2 Millaista lisdarvoa yhteistyd kumppaneiden ja verkostojen kanssa tuottaa?

4.1.3 Miten hyddynnatte asiakaskumppanuutta?
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5 PROSESSIT

5.1 Keliaakikkoasiakkaan palveluun liittyvien prosessien suunnittelu ja hallinta

5.11

5.1.2

Miten keliaakikkoasiakkaan palveluun liittyvia prosesseja suunnitellaan jarjes-
telméllisesti?

Miten keliaakikkoasiakkaan palveluun liittyvid prosesseja hallitaan jarjestel-
méllisesti?

5.2 Keliaakikon palveluun liittyvien prosessien parantaminen tarpeiden mukai-
sesti ja innovatiivisuutta hyddyntaen

5.2.1

5.2.2

5.2.3

5.24

525

5.2.6

5.2.7

5.2.8

Miten keliaakikon palveluprosessien kehittamistarpeet huomataan?

Miten asiakaspalautetta keratdan?

Miten asiakaspalaute kasitellaan?

Hyddynnetaanko palaute kaytanteita parantamalla? (Jos kylla, kerro esimerk-
kejd)

Tuodaanko tarjolle uusia, innovatiivisia, tuotteita? (Jos kylla, kerro esimerkke-
ja)

Miten uusien innovatiivisten tuotteiden saattaminen tuotevalikoimaan tapahtuu
kéytdnnossa?

Mita ruokalistan annoksia tarjoatte keliaakikkoasiakkaille muunnettuna glu-
teenittomiksi esim. vaihtamalla raaka-aineita tai kokoamalla annos toisin?

Miten palvelussa huomioidaan keliaakikoiden tasavertaisuus muihin asiakkai-
siin ndhden?
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5.3 Tuotteiden ja palveluiden tuottaminen

5.3.1 Palveluprosessi
5.3.1.1 Tiedustellaanko tilausta otettaessa asiakkaan mahdollisia erityisruokavalioita?

5.3.1.2 Miten yrityksessanne valmistaudutaan suosittelemaan ja esittelemaan tuotteita
keliaakikkoasiakkaille?

5.3.1.3 Jos asiakas ilmoittaa tilauksen yhteydessa noudattavansa keliakiaruokavaliota,
varmistetaanko, tarvitseeko hén gluteenittoman vai erittéin vahan gluteenia si-
séltavan tuotteen?

5.3.1.4 Merkit&anko keittioon menevaan tilaukseen “gluteeniton” tai “erittdin vahan
gluteenia sisdltdva”, vaikka annos olisikin sellaiseksi alun perin suunniteltu
ruokalistalle?

5.3.1.5 Kuinka muille asiakasta palveleville vélitetaan viesti keliaakikkoasiakkaasta?

5.3.1.6 Miten tuotteen gluteenittomuus varmistetaan keittiohenkilékunnalta ennen
kuin se tarjoillaan asiakkaalle?

5.3.1.7 Kerrotaanko viel& tuotetta tarjoiltaessa asiakkaalle sen gluteenittomuudesta?

5.3.2 Ruokatuotantoprosessi
5.3.2.1 Miten reseptiikan suunnittelussa kiinnitetddn huomiota raaka-aineiden glu-
teenittomuuteen?

5.3.2.2 Miten kaytettavien raaka-aineiden gluteenittomuus varmistetaan aina ennen
niiden kaytt6a?

5.3.2.3 Miten tuotteet séilytetadn niin, ettei ristikontaminaatiota paase tapahtumaan?

5.3.2.4 Miten tuotteet valmistetaan niin, ettei ristikontaminaatiovaaraa ole (puhtaat
raaka-aineet, tyovélineet, laitteet, tuotantoympéristo jne.)?
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5.3.2.5 Onko tuotannon kriittiset pisteet analysoitu?

5.3.2.6 Onko henkilokunta ohjeistettu niin, ettei virheitd tapahdu Kriittisissa pisteissa?

5.3.2.7 Kuinka toimitaan, jollei voida olla varmoja tuotteen gluteenittomuudesta?

5.3.2.8 Kuinka keittiohenkilokunta viestii tarjoilijoille tuotteiden sopivuudesta tai so-
pimattomuudesta keliaakikoille (jos esimerkiksi uuden raaka-aineen kéayttéon-
otto aiheuttaa muutoksia)?

5.4 Tuotteiden ja palveluiden toimittaminen ja tukeminen
5.4.1 Miten keliaakikoille sopivat tuotteet on merkitty ruokalistoihin?

5.4.2 Kuinka noutopdytad suunniteltaessa ja toteutettaessa on huomioitu keliaakikot
(tuotteiden merkitseminen, sijoittelu)

5.5 Tuotteiden ja palveluiden huolto
5.5.1 Kuinka kriittisten pisteiden seuranta toteutetaan?

5.5.2 Miten mahdolliset kriittisten pisteiden poikkeamat kirjataan?

5.5.3 Miten poikkeamiin liittyvat korjaavat toimenpiteet maaritetdan?

5.5.4 Miten korjaavat toimenpiteet kirjataan?

5.5.5 Miten korjaavien toimenpiteiden toteutumista seurataan?
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5.5.6 Miten keliakiaruokavalioon liittyvat omavalvonnan tulokset analysoidaan?

5.6 Asiakassuhteiden hallinta ja kehittdminen
5.6.1 Pidetadnko ylla asiakasrekisteria keliaakikkoasiakkaista?

5.6.2 Miten keliaakikkoasiakkaille tiedottaminen tapahtuu? (esimerkiksi tuoteuu-
tuuksista, tuotteista jotka eivat enaa sovikaan keliaakikoille, vaikka ennen olisi
sopinut)

5.6.3 Paasevatko keliaakikkoasiakkaat mukaan tuotekehitykseen, esimerkiksi osal-
listumalla asiakaspaneeliin?
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KASITTEET

Asiakaskumppanuus eli asiakkuus

” Asiakasta tarkastellaan kumppanina ja asiakassuhdetta molempia osapuolia hyodyt-
tavand, molemmille arvoa tuottavana mahdollisuutena. Yritys kokee asiakkaan
kumppaniksi, jolla on paljon annettavaa kaikille liiketoiminnassa mukana oleville,
asiakkaan hankkimaa tuotetta tai palvelua hanen saatavilleen toimittaville osapuolil-
le”. (Jokinen ym. 2000, 11 - 12.) Suurimman hyodyn yritys saa yleensé asiakaspalaut-
teen kautta.

Erittdin vahan gluteenia sisaltava tai erittdin vahagluteeninen
”Tuote, joka siséltdd gluteenia yli 20mg/kg, mutta enintdédn 100 mg/kg. Tuotteet voi-
vat olla myds vehnatarkkelyspohjaisia.” (Keliakialiitto).

Gluteeniton

“Tuote, joka sisdltdd gluteenia enintddn 20 mg/kg. Valmistusaineina voidaan kayttda
nk. luontaisesti gluteenittomia viljoja, vehnatarkkelysti ja gluteenitonta kauraa.” (Ke-
liakialiitto.)

Innovaatio
”Uudistus, uutuus, uusi keksintd” (Nurmi ym. 2004, 175).

Kriisiviestinta

Kriisit ovat yrityksen siséisessa tai ulkoisessa toimintaympéristdssa tapahtuvia ennalta
arvaamattomia tapahtumia. Kriisin voi aiheuttaa monet tekijat, niin ulkoiset kuin sisai-
setkin, esimerkiksi erilaiset virheet ja hairiot tuotannossa. Niita varten on hyva olla
olemassa kriisiviestintdsuunnitelma. ’Kriisitilanteessa on pyrittdva tarjoamaan eri
osapuolille heidén tarvitsemaansa informaatiota, mutta on kerrottava vain varmaa tie-
toa. - - Kriisi tulee myontad, antaa tarvittavat luotettavat ja totuudenmukaiset tiedot
kaikille tarvitsemille mahdollisimman nopeasti. Kriisin aiheuttamat vahingot korva-
taan parhaalla mahdollisella tavalla ja korjaaviin toimenpiteisiin ryhdytd&dn mahdolli-
simman pian tapahtuman jalkeen. Hyvin hoidetulla viestinnélla ei voi ehkaista kriisia,
mutta silld voidaan minimoida kriisin aiheuttamia vahinkoja ratkaisevasti.” (Isohoo-
kana 2007, 207 — 208.)

Kriittinen piste
Kohta, jossa riskejé syntyy (esimerkiksi suuri ristikontaminaatiovaara) (Lehtinen ym.
2003, 63).

Missio

Toiminnan tarkoitus, miksi yritys on olemassa. Toiminta-ajatuksen ja liikeidean yh-
distelma. Missio liittyy laheisesti visioon. Se kertoo toiminnan pddmadrasta tai tarkoi-
tuksesta vision toteuttamiseksi. Mission tulisi vastata kysymyksiin: Miksi organisaa-
tio on olemassa? Mika on sen keskeinen liikeidea? Ketka ovat sen asiakkaita? Mité
tuotteita ja palveluja se tuottaa? Mitk& ovat asiakkaiden tarpeet, jotka halutaan tyydyt-
taa? (Lecklin 1997, 43 — 44.)

Palveluprosessi

Prosessi = tapahtumaketju (Nurmi ym. 2004.) Palveluprosessi on tapahtumaketju, jo-
hon kuuluu kaikki ne vaiheet, jotka tarvitaan asiakkaan tilauksen ottamiseksi, tarjoi-
lemiseksi ja laskuttamiseksi.
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Riskiviestinta
”Riskiviestintd on vuorovaikutteista riskejd koskevaa tietojen ja mielipiteiden vaihtoa
eri toimijoiden valilla. Se on valttdmaton osa riskienhallintaprosessia sen kaikissa vai-
heissa. Riskiviestinnén tulee siten olla nopeaa, asiallista ja yhtendista ja tiedotusvastuu
tulee olla selkedsti osoitettu.” (Suomen ympéristokeskus.)

Sidosryhma

Yrityksen sisé- ja ulkopuolella olevia ryhmid, joista yritys on riippuvainen ja jotka
ovat riippuvaisia yrityksesta. Yrityksen ja sen ryhmien valinen yhteisty6 perustuu pa-
nos-tuotos —ajattelulle. (Isohookana 2007, 13.)

”Sidosryhmit = Yrityksen toiminnassa mukana olevia ryhmié, joilla on keskendén
samanlainen juridinen asema yritykseen nahden (Kinkki & Isokangas 2006, 16).

Tuotantoprosessi
Tuotantoprosessi on tapahtumaketju, jossa asiakkaan tilaamat tuotteet valmistetaan,
tassa tapauksessa kaikki ruoanvalmistukseen liittyvéat tapahtumat.

Visio

Kytkeytyy laheisesti yrityksen arvoihin. Nakemys tulevaisuuden kuvasta, jonka halu-
taan toteutuvan. (Kinkki & Isokangas 2006, 275.) Tulevaisuudenkuva. Se on nakemys
siit4, mitd halutaan olla tulevaisuudessa. Pitk&aikainen padmaara. (Lecklin 1997, 41 —
41.)



