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Opinnadyteyon tavoitteena oli tutkia, minkélaista lisdarvoa noutopdytakoulutus tuotti horeca-
alan asiakkaille ja minkalainen noutopdéytakoulutus oli palvelutuotteena. Esimerkkina oli
elintarviketeollisuusalan yrityksen Unilever Foodsolutionsin jarjestdma Buffet on the road -
koulutus kevaalla 2010. Koulutuksen tarkoituksena oli antaa uusia ideoita horeca-alan
asiakkaille siita, mité asioita noutopdytaan liittyy ja kuinka he voivat piristda ja uudistaa omia
noutopoytidadn. Opinndytetydn teoreettisena tarkoituksena oli selvittda, mita on
palvelunlaatu, palvelutuote seka lisdarvo asiakkaan nakokulmasta tarkasteltuna.

Tutkimuksen aineiston kerddmiseen kaytettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa, kyselya.
Noutopoytakoulutusten jalkeen laadittiin asiakkaille kyselylomake, jossa kaytettiin
puolistrukturoitua lauseentdydennystekniikkaa. Kysely toteutettiin syksylla 2010, lahettamalla
se 110 koulutuksessa olleille horeca-alan asiakkaille, séhkdisesti. Toisena
tutkimusmenetelmana opinndytetytssa kaytettiin teemahaastattelua. Haastattelu tehtiin
Unilever Foodsolutionsin koekeittion esimiehelle. Lisdksi tutkimusaineistoa kerattiin
videoimalla viimeinen noutopdytékoulutus Kotkassa.

Buffet on the road- koulutuksessa olleet asiakkaat kokivat saaneensa lisdarvoa. Lisdarvoa
asiakkaille oli noutopdytakoulutuksen hyva palvelu seka laadukas koulutus. Lisdarvoksi
koettiin my0Os koulutuksesta saadut ideat, opit seka reseptiikka, jotka asiakkaat voivat siirtaa
omaan tyohonsa, jolloin heidén asiakkaansa saavat kokea lisdarvoa. Noutopdytakoulutuksessa
olleet asiakkaat katsoivat, ettéd koulutus oli heille tervetullut tapahtuma, se koettiin erittain
tarkedksi. Asiakkaat haluavat kehittdd omaa osaamistaan juuri tdméankaltaisten koulutusten
avulla. Vastaajat olivat erittain tyytyvaisia kevaan 2010 noutopdytékoulutukseen ja
koulutuksessa saatuun palveluun. Noutopdytakoulutuksen aiheet olivat vastaajien mielesta
ajankohtaisia seké niita pidettiin erittdin mielenkiintoisina ja tarkeita. Kyselyyn vastanneet
asiakkaat pitavat Unilever Foodsolutionsia isona ja luotettavana yhtiona, he luottavat myos
yrityksen tyontekijoiden ammattitaitoon. Asiakkaat pitévat tarkeind teollisissa raaka-aineissa
niitéd samoja arvoja seka elementteja kuin Unilever Foodsolutions. Tulevaisuudessa kysely
palvelisi asiakkaita sek& Unilever Foodsolutionsia vield paremmin, jos se toteutettaisiin
mahdollisimman pian pidetyn koulutuksen jalkeen.

Asiasanat lisdarvo, noutopdytéd, palvelutuote, palvelun laatu
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The main target of this thesis was to explore the added value which Buffet on the road -
education was produced for Unilever Foodsolutions’s horeca business customers. Also the
thesis explores what kind of service product the Buffet on the road - education was, in spring
2010. The main purpose of the buffet education was to show new ways to build and create a
buffet table and how to cheer up and improve the buffet table. The theoretical target of the
thesis was to explore the added value, service product and service quality from the
customer’s perspective.

The material used for the thesis was collected by a qualitative research method, a
guestionnaire. After the buffet education a questionnaire was conducted for the customers.
The questionnaires where send in autumn 2010, to 110 customers who participated in the
buffet education. The questionnaires where send by e-mail. Another research method used
was a theme interview. The interview was done for the testkichen’s executive chef of the
Unilever Foodsolutions. Additionally research material was collected by filming the very last
buffet education in Kotka.

The customers of the Buffet on the road - education experienced added value, which were
the good service and quality of the education. The ideas and the learned new information was
also experienced as added value which the customers can transfers to their own work and
also give added value to their customers. The customers of the buffet education felt that the
experience was very beneficial. They are willing to improve their own know-how especially
thought this kind of education. The customers who answered the questionnaire were satisfied
with the buffet 2010 education and with the service received. The topics were considered
relevant, interesting and important. The Unilever Foodsolutions was found as a big and
reliable company, and the customers felt that they can trust the professional skills of the UFS
employees. The Unilever Foodsolutions and their customers have the same vision of the
industrial food products. They appreciate the same values and elements.

In the future the survey would serve the customers and Unilever Foodsolutions even better, if
it was done right after the education. Unilever Foodsolutions should continue keeping
educations like buffet on the road, UFS customers are more than willing to participate the
next educations.

Keyword Added value, buffet, service product, service quality
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1 Johdanto

Opinndytetyon aihe lahti liikkeelle toisesta ammatillisesta harjoittelustani, jonka suoritin
Unilever Foodsolutions (UFS) Finlandin koekeittiossa Helsingin Vallilassa. Harjoittelun aikana
sain olla mukana kevéaan 2010 Buffet on the road - noutopdytakoulutuksen kehittamisessa ja
toteutuksessa, melkein reseptinkehityksista saakka. Reseptien testaus ja kokeilu oli
suuritdista, liséksi se vei koekeittidlta paljon aikaa ja resursseja. Noutopdytakoulutus oli

kokonaisvaltainen tapahtuma. Asiakkaille noutopdytakoulutus oli taysin ilmainen.

Opinndytetydn myota Unilever Foodsolutions saa tutkimuksesta tarvitsemaansa tietoa siita,
miten asiakkaat ovat oikeasti ottaneet koulutuksen omakseen ja kuinka paljon he saivat siita
hydtya irti omassa tyéssaan. Tydharjoitteluni esimies oli puhunut asiasta muiden
tyontekijoiden kanssa ja heista oli tarpeellista saada asiaan hieman selvyyttd, sain
toimeksiannon Unilever Foodsolutionsilta. Resurssit ja kustannukset olivat suuret tdmén
laajuista koulutusta jarjestettaessa, joten ei ollut yhdentekevaa se, hyotyivatké Unilever
Foodsolutionsin asiakkaat koulutuksesta ja toiko noutopdytékoulutus lisdarvoa UFS:n

asiakkaille seka lisasikd koulutus jollain tasolla UFS-tuotteiden myyntié tai menekkia.

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd, minkalaista lisdarvoa noutopdytakoulutus tuottaa
Unilever Foodsolutionsin horeca-alan asiakkaille ja minkalainen noutopdytakoulutus on
palvelutuotteena seka toiko noutopdytékoulutus lisdarvoa horeca-alan asiakkaille. Horeca
lyhenteella tarkoitetaan hotelli-, ravintola - ja cateringalaa. Sektorilla toimii muun muassa
pubeja, kahviloita, bistroja, suurkeittititd, ammattikeittioitd, pikaruokaloita seka hotelleja.
Yhéa kasvava horeca-ala tydllistda Euroopan unionissa 7,9 miljoonaa ihmista. (Euroopan
tyoterveys ja tyoturvallisuusvirasto, 2008.) Tavoitteena oli myds tutkia, mita on palvelun
laatu, palvelutuote seka lisdarvo asiakkaan nédkokulmasta tarkasteltuna. Apuna kéytettiin
aiheeseen liittyvaa kirjallista materiaalia teoriaosuuteen seka toteuttamalla kyselylomake,
joka laadittiin lauseentaydennystekniikkaa kayttaen kevaalla 2010 noutopdytakoulutuksessa

olleille horeca-alan asiakkaille.

Asiakkaan kokemasta lisdarvosta ei ole aikaisempia opinnaytetditd, joten opinnadytety® tuo
varmasti uutta tietoa esille horeca-asiakkaiden kayttaytymisesté seka isojen elintarvikealan
yritysten panostamisesta koulutuksiin ja asiantuntijapalveluihin. Tuloksista hydtyy Unilever
Foodsolutions Finland. Tulevaisuudessa yritys voi kehittaa tulosten avulla aina parempia,
tarkempia ja yksilollisempia koulutuksia omille asiakasryhmilleen. Tallgin asiakkaat saavat

koulutuksista enemmaén irti omaan tyéhdnsa ammattikeittioissa.



Alla olevassa taulukossa (taulukko 1) on taulukoituna aiempia opinndytetditd, jotka
kasittelevat tata aihetta osittain. Joissain opinnaytetdissa on kaytetty kyselya
aineistonkeruumenetelménd. Lisdarvon muodostumisesta asiakkaan nakokulmasta tai
lisdarvosta ylipaatéaan on melko vahan ammattikorkeakoulujen opinnaytetoéita. Tuntuu, etta
kirjallisuuttakin on vaikea l6ytaa, ekonomian kirjoissa puhutaan paljon taloudellisesta
lisdarvosta, mutta ei asiakkaan kokemasta lisdarvosta. Juuri muutamissa I6ytamissani
opinnaytetoissa lisdarvolla tarkoitettiin yrityksen tuottamaa arvoa sen osakkeen omistajille,
joten tahan tyohon ne eivat liittyneet. Opinndytetydni tuo uuden nakoékulman aiheeseen,
kuinka elintarvikealan yritykset voivat tuottaa lisdarvoa omille asiakkailleen seké kertoo,

miten buffet on the road -noutopdytékoulutus toi lisdarvoa yrityksen horeca-alan asiakkaille.

Tekij&, vuosi Opinnaytetydn nimi

Kiiskinen Anu, 2008 Kokki vai tarjoilija - nuorten ammatilliseen suuntautumiseen

ohjaavat tekijat Helsingin palvelualojen oppilaitoksessa

Lintunen Heini, 2009 Kahvi palvelutuotteena kahvilan asiakkaiden kokemana

Setala, Tiina, 2010 Sisdisen viestinnan toimivuus Heinon Tukku Espoon

toimipisteessa

Virtanen, Kaarlo, 2009 Tuoksun rooli tuotteen markkinoinnissa

- esimerkkina Baileys-likoori

Véaariskoski Mari, 2009 Artesaani-tuotemerkin imago kuluttajien kokemana

Taulukko 1: Aikaisemmat opinndytetyot

Opinndytetydn rakenne koostuu yhdeksasta luvusta. Luvussa kaksi tarkastellaan
palvelukokemukseen vaikuttavia tekijoita: palvelutuotetta, asiakkaan kokemaa lisdarvoa seka
palvelun laadun muodostumista asiakkaan nakdkulmasta. Kolmannessa luvussa esitellaan
opinndytetydn kohdeorganisaatio, Unilever Foodsolutions. Kerrotaan myés Vallissa toimivan
Unilever Foodsolutionsin koekeittion toimintatavoista. Neljas luku kasittelee Unilever
Foodsolutionsin jarjestaméaa Buffet on the road -noutopdytékoulutusta ja sen tavoitteita,
tarkoitusta, yhteistyékumppaneita seka koulutuksessa esiteltyja kolmea erilaista
noutopdytaa. Luvussa hyddynnetaan Unilever Foodsolutions koekeittion esimiehelle tehdyn

teemahaastattelun tuloksia sek& Kotkassa kuvatun noutopdytakoulutuksen videon materiaalia.

Kyselyd, sen laatimista seka aineiston analysointia kasitellaan viidennessa luvussa.
Kuudennessa luvussa tullaan kasittelemaan ja esitteleméaan kyselylomakkeesta saadut
tulokset, jotka on jaettu kolmen eri teeman alle. Seitsemannessa luvussa tehdaan tuloksista
yhteenveto ja kahdeksannessa luvussa pohditaan kehittamisehdotuksia. Viimeisessa,
yhdeksénnessa luvussa pohditaan koko opinnaytetydprojektin kulkua ja etenemista seka

onnistumista.



2  Palvelukokemukseen vaikuttavia tekijoita

Luvussa tarkastellaan palvelukokemukseen vaikuttavia tekijoita. Palvelukokemukseen siséltyy
asiakkaan kokema lisdarvo ja siihen vaikuttavia tekijoitéa seka palvelun laatu. Palvelun
laadulla ja hyvin tuotteistetulla palvelulla pystytaan luomaan hyvin merkittavia
lisdarvotekijoita. Luvussa tarkastellaan my6s palvelua tuotteena, talldin puhutaan
erdanlaisesta palvelutuotteesta. Itse palvelusta puhutaan tassa tydssa, tuotteena, kohteena,
jota voidaan kehittaa, toimittaa ja tuottaa (Gronroos 2000, 115). Palvelutuotteena taas
voidaan pitéa palvelua ja sitd osaamista ja asiantuntemusta, joka tuotteistamisen tuloksena
jalostuu myynti-, markkinointi - ja toimituskelpoiseksi (Parantainen 2007, 11). Palvelun laatu
taas heijastuu paljon asiakkaan aikaisemmista kokemuksista ja ennakkoasenteiden

tayttamisesté (Gronroos 2009).

Ennen kuin palvelutuotetta kasitellaan sen enempaa, tarkastellaan palvelua. Tydssa
kasitellaan hyvaa palvelua ja lisdarvon kokemisesta, asiakkaan nakokulmasta. Téssa
opinnaytetydssa palvelu on ” - - teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain
aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle
lisdarvoa: ajansaastod, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveyttad” (Ylikoski 2000, 20).
Rissanen (2006) on Ylikosken (2000) kanssa hyvin samaa mieltd, han kuvailee palvelua
vuorovaikutukseksi, teoksi, tapahtumaksi, toiminnaksi seka suoritukseksi, jolla asiakkaalle
tuotetaan tai annetaan mahdollisuus saada lisdarvoa, ongelmanratkaisuna, vaivattomuutena,
elamyksend, helppoutena, nautintona, kokemuksena sekd ajan saasténa. Palvelun tarkein osa
on usein aineeton. Sita tuotetaan ja kaytetdan samanaikaisesti, jolloin sité ei voi tehda
varastoon, mutta kun palvelu on onnistunutta sen vaikutukset kestavat pitkaan. (Rissanen
2006, 18-19.) Seka Rissanen (2006) etta Ylikoski (2000) mieltavat palvelun jo itsessdan
lisdarvoa tuottavaksi teoksi tai tapahtumaksi. Palvelu on aineetonta, joten kaytannossa
jokainen tuote, on se sitten tavara tai palvelu, tarjoaa jonkin aineettoman hyddyn ostajalleen
eli asiakkaalle (Ylikoski 2000, 21).

Kuten edelld jo annettiin ymmartad, voidaan paatellda, mita lisdarvolla téssa tydssa
tarkoitetaan. Lisdarvo on muun muassa tietynlaista palvelua, joka ratkaisee ongelmia, saastaa
aikaa, tuottaa elamyksen, kokemuksen tai nautinnon. Se voi myos olla palvelua, joka tekee
jonkin asian helpommaksi ja vaivattomammaksi. (Rissanen 2006, 18-19.) Mydhemmin luvussa

2.3 kasitellaan lisdarvoa viela tarkemmin.



2.1 Palvelun laatu

Palvelun laadun méarittelee asiakas. Asiakkaan laatuarvioon vaikuttavat koko
palveluprosessin vaiheet aina ensi kontaktista viimeiseen kontaktiin. Aina siité hetkesta, kun
asiakas saapuu paikkaan, jossa ostaa tuotetta tai palvelua, ja siihen asti, kun asiakas poistuu
palvelupaikalta. Virheettomat lopputuotteet seka yrityksen sisdisen toiminnantehokkuus eivét
takaa korkeaa laatua. Laadun edellytyksena on ulkopuolisen arvioijan, tassa tapauksessa
asiakkaan nakemys. (Lecklin 1999, 22.) Lecklin (1999) kertoo kirjassaan asiakkaan kokemasta
laadusta hyvin samaan tyyliin kuin Gronroos (2009). Han kiteyttaa sen nain: ’Asiakas on

laadun lopullinen arviomies” (Lecklin 1999, 22).

Palvelun tuottajalla on yleensé erilainen kasitys palvelun onnistumisesta kuin palvelun
saajalla. Siksi asiakas on se paras laadun arvioija. Arvioinnin perustana voi olla
palvelukokemus, tilanteesta syntynyt tunne. Palvelukokemukseen liitetédan
palvelusuoritteeseen liittyvia odotuksia ja kaytannodn havaintoja. Rissasen (2006) mukaan
valitettavan usein asiakkaan kokemus mittapuuna unohdetaan. (Rissanen 2006, 17.) Laatu on

hyvaa, kun asiakkaan laatuodotukset tayttyvat (Gronroos 2009, 105).

Asiakkaan mielikuvat sekd ennakkokasitykset muodostuvat yrityksen mainonnan, asiakkaan
tarpeiden ja aikaisempien kokemusten pohjalta. Palvelun laatua vertaamalla omiin
odotuksiinsa asiakas muodostaa kokemansa laadun. Eli asiakas kokee laadun omien
mielikuvien, tunteiden ja odotusten tuloksena. Jotta asiakkaan tarpeita voidaan tayttaa ja
toteuttaa, on yritysten pystyttavéa tunnistamaan omat asiakkaansa. (Lepola, Pulkkinen,
Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998, 28.)

Alla olevassa kuviossa (kuvio 1) on kuvattu palvelun laadun muodostuminen asiakkaan
kokemana. Aiheesta kirjoittaneet Ylikoski (2000) ja Gronroos (2009) seka Lepola ym. (1998)
tuovat tekstissaan esille samoja asioita, jotka palvelun laadun muodostumiseen vaikuttavat.
Asiakkaan nakemys yrityksen imagosta, asiakkaan odotukset ja aikaisemmat kokemukset
vaikuttavat vahvasti laadun muodostumiseen. Asiantuntemus, ymparisto, apuvélineet, arvot,
asenteet, kayttaytyminen sekd vuorovaikutus ovat myds osana vaikuttamassa palvelun laadun
muodostumista. Jokaisella asiointikerralla asiakas arvioi laadun uudelleen. Siksi jokainen

palvelukerta on ainutkertainen mahdollisuus vaikuttaa asiakkaaseen. (Lepola ym. 1998, 28.)
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Asiakkaan
kokeman Odotukset —— 4{ Kokemukset
palvelun laa- L !
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| mielikuva
‘ Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
| - apuvilineet « kayttaytyminen
‘ « ymparisto ——— + arvot, asenteet
+ asiantuntemus + vuorovaikutus
|+ jne. * jne.

Kuvio 1: Asiakkaan kokema palvelun laadun muodostuminen (Lepola ym. 1998, 28.)

Asiakkaan kokemaa palvelun laadun muodostumista on ilmeisesti tutkittu kautta aikain. Yksi
tutkimus 80-luvulta selvitti palvelunlaadun osatekijoita ja sité, miten asiakkaat arvioivat
palvelun laatua aivan kuten yll& olevassa kuvassa esitettiin, laatuun vaikuttaa monen tekijan
summa. Naista tuloksista nousee esille vain yksi laadun muodostumisen osa-alue,
toiminnallisen laatu-ulottuvuuden merkitys. Palvelun laadun osat on tiivistetty viiteen
tarkedan osa-alueeseen, jotka ovat seuraavat: konkreettinen ymparisto, luotettavuus,
reagointialttius, vakuuttavuus sekd empatia. Asiakkaiden kokema palvelun laatu voidaan
helposti mitata SERVQUAL- menetelmalld. Menetelma perustuu juuri edella mainittuihin

viiteen osa-alueeseen. (Gronroos 2009, 114-117.)

Gronroosin (2006) mukaan laatua pidetdan menestyksen avaintekijana. Koska teknisen laadun
saavuttaminen on vaikeaa, monet teollisuus- ja palvelualan yritykset pyrkivat parantamaan
palveluprosesseja juuri toiminnallisen laadun kehittdmisen kautta. Onnistunut
palveluprosessien ja laadun kehittdaminen lisdé asiakkaiden saamaa arvoa ja tuottaa toivottua
kilpailuetua yritykselle. (Grénroos 2009, 104.) Laatu ei maksa mitédan, mutta sen puute kylla
maksaa, vaikka jotkut saattavat kuvitella toisin. Kaikki laatua koskevat parannukset

vaikuttavat asiakkaisiin positiivisesti, ja tdma nakyy tulosrivilla. (Grénroos 2009, 176.)

On myods hyva muistaa, ettéd paras markkinointi- ja myyntikeino on laadukas palvelu.
Laadukasta palvelua saaneet yrityksen asiakkaat suosittelevat yritysta eteenpéin omalle
lahipiirilleen, joka taas suosittelee yritysta eteenpdin. Tama toimii taysin ilmaiseksi ja se on
uskomattoman tehokasta. (Aarnikoivu 2005, 95.)
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2.2  Palvelutuote

Nykypaivana on mahdollista koota eri asiakastarpeisiin, perustuotteista ja sen lisavarusteista,
taysin vakio osista koostuvia kokonaisuuksia. Palvelukokonaisuus nayttaa asiakkaalle
raataloidylta, vaikka palvelukokonaisuus rakennetaan eri komponenteista jotka ovat
tuotteistettu. Eli palvelun eri osat on tuotteistettu ja niista rakennettu palvelutuotteita tai
palvelupaketteja. (Parantainen 2007, 15.) Asiakkaat eivat aina huomaa ydintuotteen
ympadrille rakennettujen lisavarusteiden tai lisdominaisuuksien eroa, tallgin lisé -ja
liitdnndispalvelut tulisi erilaistaa mahdollisimman selkeasti. Liitannaispalveluja voidaan
erilaistaa helposti kehittamalla lisa- ja liitanndispalveluja parempaan suuntaan. Niitd voidaan
kehittéa vaikka raatéaldimalla asiakkaan tarpeiden mukaisiksi. (Lehtinen & Niinimaki 2005,
40.)

Tuotteistamisesta on muutamia eri maaritelmid. Téassa opinndytetydssa tuotteistamisella
tarkoitetaan Parantaisen (2007, 11) mukaan - - sita tydtd, jonka tuloksena asiantuntemus tai
osaaminen jalostuu myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi” Tuotteistetun palvelun eri
vaiheet, aina suunnittelusta, myynnin eri menetelmistd, graafisesta ilmeesta ja sopimuksista
asti on tallennettu kirjalliseen muotoon. Jos esimerkiksi palveluyrityksen kaikki tydntekijat
vaihdettaisiin uusiin, osaisi joku pateva henkilt tallennettujen dokumenttien perusteella
ryhtya palvelun tuottajaksi, eli jatkaa yrityksen toimintaa samalla tavalla kuin aikaisemmin.
(Parantainen 2007, 12.)

Lehtisen ja Niinim&en (2005) mukaan ulkoinen tuotteistaminen on sita, etta suunnitellaan ja
konkretisoidaan asiakasrajapinnassa tapahtuvia toimia. Se toimii asiakkaalle nékyvana viestina
ja luo nopeasti kuvan yrityksen toiminnasta, mita yritys edustaa ja mita se voi tarjota
asiakkaalle. (Lehtinen & Niiniméki 2005, 43.)

Tuotteet, sekd palvelut ettad tavarat koostuvat aineettomasta ydinhyddysta, konkreettisesta
ja kuvainnollisista osista seka erindisista lisdpalveluista. Jotta hyotyja voidaan markkinoida,
ne on ensin muokattava konkreettisempaan muotoon. Ylikoski (2000, 222) kertoo hyvéan
esimerkin jossa auton hyoty on liikkumismahdollisuus, joka konkretisoituu moottorista,
renkaista, ratista jne. Auton ostaja ostaa samalla jotain muuta hyddyllisté, kuten tilaa
perheelle, turvallisuutta, urheilullisuutta tai taloudellisuutta. Edella mainitut hyédyt
konkretisoidaan auton teknisilla ominaisuuksilla, muotoilulla tai varustelutasolla. Nain syntyy
varsinainen ja konkreettinen tuote. Laajemmalla tasolla téhén tuotteeseen kuuluu muitakin
palveluita ja tavaroita, ne eivat sindllaan vaikuta tuotteen kayttéon, mutta lisdavat asiakkaan
kiinnostusta hankkia tuote. (Ylikoski 2000, 222.)
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Tuotteistaa voi seka palvelun ettd oman asiantuntemuksensa. Asiantuntemuksen
tuotteistamisella Parantainen tarkoittaa sitd, ettd osaaminen siirretdan ammattilaiselta

toiselle ilman mitéaan erillisia koulutuksia. (Parantainen 2007, 15-18.)

Parantainen kertoo seitseman askelta, joita seuraamalla yritykset voivat aloittaa palvelun ja
asiantuntemuksen tuotteistamisen. Ensimmaiseksi on tuotava esiin yrityksen asiantuntemus,
maaritella strategia. Tulee segmentoida tuotteen tai palvelun asiakaskohderyhma.
Tuotteistajan on pystyttéva uskomaan tuotteistamisen hyotyihin. Neljanneksi tulisi kuunnella
asiakkaita, mité he tahtovat. Eika saa takertua toiminnan teknisiin yksityiskohtiin.
Kuudenneksi tuotteen tulee pystya ratkaisemaan jokin ongelma. Lopuksi tulisi tarkastella
realistisesti tuotteistamisen tyéméaaraa ja kehityskustannuksia, kuinka pitkéalle palvelu tai
asiantuntemus tuotteistetaan. (Parantainen 2007, 28.) Kaikki ei tapahdu hetkessa, etenkaan
jos kyse on taysin uudesta tuotteesta. Kun tuotteistamisprosessi on huolellisesti suunniteltu ja
sille on varattu tarpeeksi aikaa, myds tuotteen tuotanto ja tuotantoon liittyva tyd kehittyy.
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 46.)

Tuotteistamisella on monia eri tasoja (kuvio 2). Tasot voidaan jakaa syvyytensa mukaan
neljaan tasoon. Ensimmaisella tasolla palvelun tuotannon sisdisia tyémenetelmia ja
toimintatapoja yhdenmukaistetaan. Menetelmien vakioinnin tavoitteena on toiminnallisen
tehokkuuden lisédminen, joka johtaa mm. parempaan laatuun. Toisella tasolla palvelun
kanssa asiakkaalle tarjotaan konkreettinen tuotetuki. Talldin aikaisesmmin tehtya tyéta on
paketoitu prosessia myotéilevaksi menetelmaksi. Kolmannella tasolla palvelun apuvalineet,
prosessit ja menetelmat ovat standardoitu ja tuotteistettu mahdollisimman pitkélle. Palvelu
on raatalditavissa asiakkaan tarpeiden mukaiseksi, mutta samalla se pystytdan toteuttamaan
kustannustehokkaasti. Neljannella tasolla palvelu on jo monistuskelpoinen. Se ei ole enda
riippuvainen alkuperdisten kehittdjien henkilokohtaisesta toiminnasta. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 44-45.)

4 Monistettava tuote

3 Tuotteistettu palvelu

R

e

g s Palvelun tuotetuki E

" Sisdisten tydmenetelmien
tuotteistaminen

Kuvio 2: Tuotteistamisen tasot (Lehtinen & Niiniméaki 2005, 44.)
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Palvelutuotteen painopistealueet voidaan jakaa kolmeen osaan, aidoksi ydin tuotteeksi,
nakyvaksi ja havaittavaksi muodolliseksi tuotteeksi” seka laajennetuksi tuotteeksi. Alla
olevasta kuviosta (kuvio 3) voidaan huomata, ettd painopistealueet vaihtelevat eri
palvelulajin, jakelutien ja ominaispiirteiden mukaan. Yleisen palvelutuoterakenteen
mukainen tarkastelu avaa palvelusta hyddyllisen perustan: tuottamiselle, kehittamiselle,
kaupallistamiselle ja markkinoinnille. Vaikka ydintuote on se asia, minka takia asiakas on
ryhtynyt liikkkumaan markkinoilla l16ytaakseen ratkaisun ongelmaansa. Asiakas etsii palvelua,
tuotetta tai niiden yhdistelmaa, jolla voitaisiin edesauttaa ongelmatilanteen ratkaisemista.
(Rissanen 2006, 21.) Ydinpalvelu on asiakkaalle tarjottavan palvelutuotteen oleellisin
ominaisuus, mutta se ei yksin riita. Liitdnnaispalvelut tekevat ydinpalvelun kayton
mahdolliseksi. Liitanndispalvelut ovat tarkeité erilaistamistekijoitd, joihin osa kilpailuetua
perustuu. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 39.)

‘ Laajennettu tuote

Nakyva, havaittava, kaytettava tuote, usein
nimitetaan “muodolliseksi tuotteeksi”

AITO YDINTUOTE

Kuvio 3: Palvelutuotteen rakenne (Rissanen 2006, 21.)

Palvelutuotteen nakyvaan osaan kuuluun palveluiden osalta mm. muotoilu, hinta, brandi,
laatu ja lisapalvelut seka palveluymparistd. Nykyaikainen markkinointi perustuu paljon tdmén
kerroksen ominaisuuksien varaan. Varsinkin kuluttajiin vedotaan mielikuvilla. Nama tekijat
voivat olla tunnetasolla térkeitd, mutta erityisen suuri merkitys on kuitenkin perustarpeen
tyydyttamiselld, joka tapahtuu ydintuotteella. Laajennettu tuote rakenneympyréan
uloimmassa osassa (kuvio 3), kasittaa takuun, tuoteturvan, jalkimarkkinoinnin seké palvelun

ja tavara esille panon. (Rissanen 2006, 21-22.)

2.3 Asiakkaan kokema palvelun arvo ja lisdarvo

Asiakkaan kokema palvelun arvo ja lisédarvo ovat usein vaikeita mitattavia. Yleensa asiakas
kokee saavansa lisdarvoa kayttaessaan ostamaansa palvelua tai tuotetta ja sen lisapalveluja,
jotka voi olla esimerkiksi tuotteeseen kohdistuva koulutus tai asennus. Pohjan asiakkaan

kokemalle lisdarvolle luovat hyddyt, joita tuotteista saa (Karisto 2006, 51). Kun asiakas saa
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lisdarvoa tuotteilleen tai palveluilleen, han mité todennakoisimmin kayttaa kyseisen yrityksen

palveluita ja tai tuotteita uudelleen (Grénroos 2009, 25).

Lisdarvo voi olla melkein mita tahansa, mutta palvelut ovat lisdarvon tuottamisen perustana.
Oli se mita tahansa niin yleensa se on aineetonta, kuten koulutusta tai asiantuntemusta. Se
tiedetédan, ettd lisdarvon saamisen tai kokemisen edellytyksena on hyva ja laadukas, hyvin
toteutettu palvelu. (Rissanen 2006, 17-19, Ylikoski 2000, 20.) Lisdarvo siis luodaan erilaisten

toimintatapojen avulla (Karisto 2006, 53).

Asiakkaat jotka jo tuntevat tuotteen ja sen tekniset ominaisuudet, etsivat palvelusta
lisdarvoa. Heille myyjan valinta koostuu vahemman konkreettisista tekijoisté. Lisdarvoa
voidaan saada monenlaisista tekijoista, kuten se voidaan tarjota ongelmanratkaisuavun
muodossa. Luoton takaaminen tai joustavat maksuehdot voivat olla joillekin asiakkaalle se
lisdarvotekija. Taas joillekin toiselle asiakkaalle lisdarvo voi merkitd myynnin jélkeista
palvelua, kuten ostettuun tuotteeseen liittyva opastus, takuu, korjaus tai varaosasaatavuus.
(Horovitz 1992, 17.)

Nykyaikana ratkaisevana tekijana pidetédan Aarnikoivun (2005, 25) mukaan asiakkaan
kokemusta tai tunnetta ostotapahtumasta. Asiakkaalle muodostunut lisdarvon tunne yrityksen
kanssa asioidessa vaikuttaa asiakkaan mielikuviin ja kokemuksiin koko yrityksesta, tata kautta
myos palvelun laatuun. Kysynnan ja tarjonnan laki vaikuttaa kuluttajakayttaytymiseen, jolloin
yrityksen on pystyttavéa aina tuottamaan asiakkailleen lisdarvoa asiakassuhteen syntymisen
sekd jatkuvuuden yllapitamiseksi. (Aarnikoivu 2005, 25.) Asiakkaalle luotava lisédarvo on usein
myds yrityksen kilpailustrategia (Karisto 2006, 54). Usein uuden tuotteen tai palvelun kohdalla
asiakas ei tunne palvelua, jolloin han saattaa ndhda sen ostamisessa riskin, mika saattaa
vaikuttaa ostopaatokseen. Talloin palvelulla jota hanelle tarjotaan, taytyy olla suuri lisdarvo
merkitys, joka saa asiakkaan ostamaan palvelun tai tuotteen, kuten opastusta uuden
alkuvaiheen yli. (Horovitz 1992, 49.)

Asiakkaat siis ostavat palveluiden ja tuotteiden tuottamia hyétyja, ei pelkastaan palvelua tai
tuotetta. Kun asiakas hyddyntaé ostamansa paketin tai ratkaisun, syntyy asiakkaan
arvotuotantoprosessissa arvoa. Tata arvoa ei voida tuottaa tehtaissa eika palveluyritysten
toimistoissa. Yritykselle murrostilanteessa asiakaspalvelun palvelukokemuksen tuottamisesta
asiakkaille tulee ensisijaisen tarkeda. Aarnikoivun (2005) mukaan ei ole yhtaan liioiteltua
sanoa, ettd nykykulttuurissamme puhutaan palveluelamyksistéd. Hanen mielestaén
kulttuuriamme leimaa elamyksellisyys tai sen puute. Tulevaisuudessa asiakkaat tulevat
tekemé&an yha enemman tarkkaan suunniteltuja valintoja. Yleensa ostetaan paikasta, josta
asiakas kokee saavansa parhaan tuotteen kilpailukykyiseen hintaan, ja lisaksi hyvaa ja

laadukasta palvelua. Hinta ei siis valttamatta ole sen ostopaatoksen takana, vaan
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asiakaspalvelulla on myds mahdollista tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Jokaisen yrityksen tulee

I6ytéda oman toimintansa punainen lanka, jota he seuraavat. (Aarnikoivu 2005, 19, 25.)

1 ol |

Strateginen kumppani

2

Konsultoiva ratkaisutoimittaja : ‘

3

Tuotteiden, palveluiden, komponenttien myyja

Kuvio 4: Asiakkaat asemoivat kumppaninsa (Laine 2008, 22.)

Ylla olevassa kuviossa (kuvio 4), asiakkaat luokittelevat kumppaninsa eri kategorioihin. Myyja,
perustavarantoimittaja tai yritys voi olla asiakkaan kyseinen kumppani. Asiakas arvottaa
myyjét kolmeen kategoriaan, joista ensimmaiseen, korkeimpaan luokkaan paasee strateginen
myyjé. Strategiselle myyjalle ollaan yleensa valmiita maksamaan enemman. Toisella tasolla
on konsultoiva ratkaisuntoimittaja. Useimmiten asiakkailla on tavoitteena véhentaa
toimittajiensa maaraa ja keskittad ostojansa. Talloin asiakas luottaa konsultoiviin
ratkaisuntoimittajiin enemman kuin kolmannen tason palveluiden, tuotteiden tai
komponenttien myyjiin. Kolmannen tason myyjat ovat helppo vaihtaa uusiin. Lopussa
asiakkaalle kuitenkin vain merkitsee se, pystyykd kumppani tuottamaan arvoa asiakkaalle.
Yleensd arvoa tuottava strateginen yritys ei toimi yksin, vaan yhteistydssa muiden
organisaatioiden kanssa. Laineen mukaan palveluiden seka ratkaisujen myyminen asiakkaalle,
vaatii yritykseltéa paljon osaamista. Nykypdaivan asiakkaat eivat vain halua ostaa vaan
paketteja vaan he haluavat kokonaisia tuote tai palvelupaketteja, mika sisaltdd osaamista.
(Laine 2008, 22-23, 27.)

Yritysten liiketoiminnassa on kyse siitd, etta tarjotaan asiakkaalle palveluja tai tuotteita,
joista he maksavat tuotantokustannuksia enemman. Yrityksen on jotenkin pystyttava
osoittamaan, ettd asiakas saa sen lisdarvon. Edellytyksena lisdarvon luomiselle on, etta
organisaatio on kehittanyt itselleen mahdollisimman hyvan ja kestavan kilpailuedun.
Santalaisen (2009) mukaan jokaisen toiminnastaan toisiinsa liittyvan organisaation tavoitteena
on tuottaa lisdarvoa asiakkaille. Yrityksen organisaation arvoketju tdsmentéa sen, milla tavoin
ja missé lisdarvo luodaan. (Santalainen 2009, 117.) ”Arvoketju auttaa syventamaan

ymmarrysta kilpailuedun lahteisté (Santalainen 2009, 117).”
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Asiakkaalle kokonaisratkaisut tuottavat lisdarvon. Santalaisen (2009, 134-135) mukaan
menestyksekkaat organisaatiot auttavat asiakkaitansa hoitamaan heidan omat tydnséa hyvin tai
jopa paremmin. Sanotaan ettd "—on sekd ymmarrettava ne ulottuvuudet, joista asiakkaan
tarpeessa - "hommassa”- on kysymys, etta prosessi, jonka avulla asiakas tarpeensa ratkaisee”
On siis ymmarrettava asiakasta, aivan kuin itse olisi asiakkaan asemassa. Asiakas arvostaa
ratkaisun tarjoajaa, mikali yritys onnistuu esittamaan asiakkaalleen selkean ratkaisun, mita
hanelle tarjotaan ongelman ratkaisemiseksi ja miten prosessi etenee. Nain lisdarvo nakyy
asiakashyotynd. Taté lisdarvoa voidaan toteuttaa parantamalla sisastéd tehokkuutta,
tehostamalla siséisia prosesseja yrityksessa seka luomalla parempia tuotteita halvemmalla
kuin ennen. (Santalainen 2009, 135.)

3  Kohdeorganisaation esittely

Kappaleessa esitellaan kansainvalinen elintarviketeollisuusalan yritys, joka on
toimeksiantajana tassa opinndytetydssa. Unilever Foodsolutions Finland on kauan Suomessa
toiminut Foodservice-yritys. Luvussa 3.1 esitelladn Unilever Foodsolutions Finland ja luvussa
3.2 tutustutaan Unilever Foodsolutionsin koekeittion toimintaan. Koekeittio toimii tiiviisti

yhteistydsséd myynnin ja markkinoinnin kanssa.

3.1 Unilever Foodsolutions Finland

Unilever Foodsolutions on osa kansainvalista Unilever-yhtymaa, se on yksi maailman johtavia
Foodservice-yrityksia. Suomen Unilever Foodsolutions toimii osana Nordic-organisaatiota.
Unilever Foodsolutionsin toiminnan tarkoituksena on tuntea asiakkaiden tarpeet ja tuottaa
heille yksilollisia palveluita. Toiminta perustuu luottamukseen sekd ammattitaitoon. Unilever
Foodsolutionsin tunnetuimpia tuotemerkkeja ovat mm. Flora, Becel, Hellmann’s, Knorr, Carte

d’Or, Lipton seka Phase. (Unilever Foodsolutions 2010.)

Foodsolutions toiminta ulottuu maailman jokaiselle mantereelle. Euroopassa toimii 25
maaorganisaatiota, maailmanlaajuisesti toimintaa on 70 maassa. Paakonttori sijaitsee
Alankomaissa, Rotterdamissa. Foodsolutions organisaatiot Suomessa, Ruotsissa, Norjassa ja
Tanskassa tekevat tiivistéd Pohjoismaista yhteistyotd, mutta jokaisella maalla on oma

tulosvastuunsa. (Unilever Foodsolutions 2010.)

Unilever Foodsolutionsin tarjoamia palveluita tarjotaan suurkeittio -ja ravintola-alan
asiakkaille. Arkea helpottavien tuotteiden liséksi he tarjoavat koulutuksia, reseptikehitysta ja
konsepteja, jotka helpottavat arkipaivan ongelmatilanteissa. Koekeittion ammattilaiset
vastaavat ruokateemoista ja resepteista. Lisaksi ravintoloita ja suurkeittiditd ympéri Suomen

palvelevat avainasiakastiimit sekd myyntiorganisaatio. (Unilever Foodsolutions 2010.)
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Unilever Foodsolutions Finland

Unilever
Foodsolutions

Yhteiset Unilever-tukifunktiot:

« Laatu/QA -IT
- Logistiikka » Henkildstdhallinto
« Taloushallinto « Ravitsemusasiantuntija

Kuvio 5: Unilever Foodsolutions Finland organisaation rakenne (UFS 2010.)

3.2 Koekeittion toiminta

Koekeittid ja toimistotilat sijaitsevat Helsingin Vallilassa. Uusi toimiva keitti¢ kattaa kaikki
suurkeittidlaitteet, jolloin pystytdan testaamaan ja toteuttamaan mahdollisimman toimivia
resepteja ja palveluita. Koekeittid on tarkea tuki myynnille ja markkinoinnille. Tuotteiden
tueksi rakennetut reseptit, teemat ja vinkit, auttavat ammattilaisia omissa keittidissaan
saamaan tuotteista kaiken hyddyn irti. Jokainen resepti on testattu kdytannossé, haastavissa
olosuhteissa. Koekeittion tiloissa pidetdan myos paljon erilaisia koulutuksia alan
ammattilaisille, kuten tee-, jéalkiruoka-, noutopdytéa ja kylmévalmistuskoulutuksia.
Koekeittiotéa pyorittédd kolme kovaa keittidalan ammattilaista. (Unilever Foodsolutions 2010.)

Keittidssé testataan ja kehitetdan paljon erilaisia reseptejé, yrityksen omien tuotemerkkien
tuotteista. Monia resepteja kehitetaan juuri valmiille elintarvikkeelle, tuotteille. Otetaan
esimerkiksi Roquefort-tetrakastike. Kastiketta voidaan kayttaa ihan vain kastikkeena, mutta
koekeittion tehtdvana on auttaa asiakasta kayttdméaan tuotetta mahdollisimman
monipuolisesti. Tuotteelle eli tassa tapauksessa tetrakastikkeelle, kehitetdan monia
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resepteja. Otetaan esimerkiksi Roquefort-perunat, missa yhtené osana on taméa Roquefort-
tetrakastike. Tarvitaan vain kypsaa perunaviipaletta ja Roquefort-tetrakastike, hieman
pippuria. Kehitetyt ja testatut reseptit kirjataan ylos ja arkistoidaan Unilever Foodsolutionsin
omaan Internet pohjaiseen reseptikantaan. Tama recipenet, reseptipankki on kaikkien

vapaassa kaytdssa UFS Internet-sivuilla.

Joissain tapauksissa asiakas saattaa ottaa yhteytta Unilever Foodsolutionsin koekeittioon,
hanen mielestdan pilaantuneen tai muuten virheellisen tuotteen vuoksi. Tuote lahetetdan
koekeittitlle ja tuote tutkitaan ja testaan tarkoin. Esimerkiksi jos tuote ei vaahtoudu
asiakkaan kaytossa, se testataan myos keittiolla, vaahtoutuuko tuote vai ei. Mikéli tuotteessa
todetaan olevan vikaa, siité informoidaan eteenpain, tehtaalle, tuotteen valmistajalle ja asia
pyritdan korjaamaan ennalleen. Asiakas saa vioittuneen tuotteen tilalle toimivan tuotteen.
Tallaisia vikatapauksia tulee koekeittidlle harvoin, mutta kun niité ilmenee, otetaan ne

vakavasti huomioon. (Unilever Foodsolutions 2010.)

4 Unilever Foodsolutionsin jarjestaméa noutopdytékoulutus

Tassa opinnaytetyossa tutkin Buffet on the road -koulutukseen osallistuneita UFS:n horeca-
alan asiakkaita. Vastauksia tutkimuksen ongelmiin haettiin kyselyn avulla. Buffet on the road
-koulutukseen osallistuneille asiakkaille laadittiin koulutuksen jalkeen kysely (liite 2), jossa
vastaajan tuli tayttéa lauseet loppuun haluamallansa tavalla. Kyselyssa kysytéaan Buffet on the
road - koulutukseen liittyvia kysymyksia. Kyselyssa asiakkaat vastaavat muun muassa siihen
ettd, miten he kuulivat koulutuksesta, miksi he osallistuivat, mik& koulutuksessa oli tarkeaa,
mit& mieltd he olivat koulutuksen aiheista ja kolmesta eri esimerkki noutopdydasta seka
minkalaista koulutuksessa saatu palvelu oli. Kysyttiin myds ettd, miten he kuvailisivat

lisdarvoa sekd mité he pitavat tarkeina elintarvike teollisuuden raaka-aineissa.

Tassa opinnaytetydssa noutopdydalla tarkoitetaan ruoan tarjoilutapaa. Noutopdyta on poyta,
josta jokainen noutaa itsepalveluna ruokansa ja juomansa. Poydassa voi olla tarjolla
samanaikaisesti kylmia ja lampimia ruokia seka jalkiruokia. Noutopdytia esiintyy usein
juhlatilaisuuksissa, kuten haissd, ristidisissa, syntymapaivilla ja valmistujaisissa. Noutopdytéa
koristellaan juhlan mukaisesti kukilla, kasveilla ja erilaisilla kankailla seka liinoilla. Riippuen
tilaisuudesta, ruoka voidaan syéda istuen tai seisten. Noutopdydan ruoka valmistetaan

tiedostaen, onko tilaisuus istuva vai seisova. (Arlainstituutti 2010.)

Unilever Foodsolutions Finland toteutti omille yritysasiakkailleen, noutopdytékoulutuksia
ympari Suomea. Koulutusta suunniteltiin ja toteutettiin koekeittion ammattilaisten ja
muutaman yhteystyékumppanin voimin. Noutopdytékoulutus oli nimeltédan Buffet on the road.

Koulutuksia jarjestettiin yhteensa seitseman kappaletta, eri kaupungeissa syksylla 2009 ja
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kevaalla 2010. Tama opinnaytetyd tutkii vain kevaalla 2010 koulutukseen osallistuneita
horeca-alan asiakkaita. Luennot kestivat noin kolme tuntia, jonka jalkeen oli vield kolmen
esimerkki noutopdydan (liite 4) esittely ja maisto. Paikalle koulutuksiin kutsuttiin (liite 1)
kunkin jarjestyspaikkakunnan, Unilever Foodsolutionsin edustajien kontaktit, yritysasiakkaat.
Asiakkaat toimivat paasaantoisesti erilaisissa esimies -ja paallikkdtason tehtavissa, hotelli -ja

ravintola-alan seka suurtalousalan sektoreilla. (Unilever Foodsolutions, Executive Chef 2010.)

Yhtena aineistonkeruumenetelmana opinnaytetydssa kaytettiin teemahaastattelua.
Teemahaastattelulomake (liite 3) laadittiin ja l&ahetettiin Unilever Foodsolutionsin koekeittion
vastaavalle keittiopaallikolle. Haastattelun avulla selvitettiin Buffet on the road -
noutopodytakoulutuksen tarkoitusta ja tavoitteita seka koulutuksen taustoja. Luvussa 4.1
kasitellaan edelld mainittuja, buffet on the road - koulutuksen tarkoitusta ja taustoja.
Teemahaastattelussa nostetaan esiin teemat, jotka on tarkoin ennalta pohdittu ja maaritelty.
Teemojen kasittelyjarjestyksella ei niin ole merkitystd, vaan keskustelun luontevalla kululla
maaraytyy kasittelyjarjestys. Joskus tutkimusongelma voi vaatia sen etta asiat kasitellaan
maaratyssa jarjestyksessd. Teemahaastattelussa rakenne pysyy haastattelijan hallinnassa.
Teemahaastattelun etu on etté kerattava aineisto rakentuu aidosti haastateltavan henkilon

kokemuksien mukaan. (Virsta 2010.)

4.1  Noutopdytékoulutuksen tarkoitus ja tavoitteet

Unilever Foodsolutionsin asiakkailta oli ajan mittaan tullut paljon toiveita, etté saisi vinkkeja
erilaisten noutopdytien tarjoiluun, toteutukseen ja esillelaittoon. UFS halusi koota
ainutlaatuisen kokonaisuuden asiakkailleen. Heidan asiakkailleen annettiin mahdollisuus
tutustua erilaisiin vaihtoehtoihin ja ennen kaikkea kokonaisuuteen, tuoksuun, tunteeseen,
ymparistoon, aaniin ja makuun. Ruoka ja ruokailu ovat ainutkertainen kokemus, elamys joka
onnistuessaan jaa asiakkaan mieleen ja saa tdmén palaamaan uudelleen samaan ravintolaan.
Kohderyhmana olivat ammattikeittiot, siksi koulutuksen sisallélla pyrittiin painottamaan
ostavan asiakkaan mielikuvaan kokonaisuudesta. Buffet on the Road -koulutus tarjosi
asiakkaille mielenkiintoisen ja opettavaisen kokonaisuuden noutopdytédmaailmasta.
Noutopoytakoulutuksessa panostettiin poikkeuksellisen kauniiseen kokonaisuuteen, ravintolan
miljoon, sisustuksen seka noutopdydan raaka-aineiden ja esillelaiton kautta. (Unilever
Foodsolutions, Executive Chef 2010.)

Paatavoitteena Buffet on the road - koulutuksella oli palvella Unilever Foodsolutionsin
olemassa olevia asiakkaita. Koulutuksella tavoitettiin myds uusia asiakkaita, sellaisia joita on
ollut vaikea muutoin tavoittaa. Taman Buffet on the road -koulutuksen avulla saatiin myos
heidan huomionsa. UFS halusi antaa tekemiseen erilaisia ja uusia nakdkulmia noutopdytien

toteuttamiseen (Unilever Foodsolutions 2010). Noutopdytakoulutuksella oli tarkoituksena
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lisata myyntia tuomalla esille UFS:n tuottamia raaka-aineita, palveluja seka osaamista ja

ammattitaitoa. (Unilever Foodsolutions, Executive Chef 2010.)

Taman suuruisen koulutuksen jarjestaminen ei ollut yksinkertainen asia. Kaikki koekeittion
tekemiset ovat sidoksissa myynnin positiiviseen kehitykseen, muuten tyd ei ole kannattavaa.
Koulutuksen taytyi todella tayttéa tavoitteensa. Paljon aikaa kaytettiin koulutuksen ja kolmen
eri noutopdydan kehittdmiseen seké suunnitteluun. Koulutusta varten kehiteltiin myés hyvin
yksinkertainen Excel-pohjainen laskentatyokalu, jolla voidaan laskea esimerkiksi oman
noutopdydan katteet ja kannattavuus. Laskentatydkalun sai jokainen koulutukseen
osallistunut henkild, tayttamalla sahkdpostiosoitteensa yhteystietolomakkeelle.
Laskentatytkalu lahetettiin asiakkaille jalkikateen. Arviolta suunnitteluun ja toteutukseen
kului noin nelja viikkoa tybaikaa, kolmelta henkildlta. (Unilever Foodsolutions, Executive Chef
2010.)

4.2 Yhteistybkumppanit

Koulutuksessa toisena yhteistydkumppanina oli Vallila Interior, joka on hyvin tunnettu
ravintoloiden suunnittelusta sek& kauniista kankaistaan. Heill& on todella vahva brandi, aina
ammattikeittiostad vahittéiskauppaan. Vallila Interior on mielenkiintoinen ja houkutteleva
yhdistettyna ravintolaan. Toisena yhteistydkumppanina oli makumuotoilija, Chef Markku
Luola, Ruokaluola Oy:sta. Hanen mielenkiintoiset ruokatarinat yhdistavat raaka-aineet
toisiinsa ja noutoptydasta tulee elamyksellisempi. (Unilever Foodsolutions, Executive Chef
2010.) Kevaalla 2010 koko Kotkan buffet on the road -koulutus videoitiin. Videoista pystyttiin
helposti jalkikateen kertaamaan koulutuksessa olleet aiheet ja yhteistydkumppaneiden

pitdmat luennot.

Noutopoytakoulutuksessa, Vallila Interiorin luennossa kasiteltiin ravintoloiden salien
yleisilmettd, sisustusta, kankaita ja laadukkaita materiaaleja. He toivat esille uudenlaisia
vinkkeja, helpottamaan sisustamista seka siisteyden yllapitdmista. Vallila Interioriin kuuluu
monia eri toimijoita, Deco House, Keha ja Vallila Interior Contracting. Esimerkiksi asiakas voi
halutessaan tilata heiltd koko sisustussuunnitelman ja toteutuksen omaa ravintolaansa.
Noutopoytakoulutuksessa kaikki kolme esimerkkipoytaa, liinoitettiin ja koristeltiin Vallila
Interiorin suunnitelman mukaisesti. POydilla oli tuoreita kukkia ja omenoita luomassa raikasta
yleisilmetta. Noutopdydén liinoittamiseen ja kattamiseen kiinnitettiin paljon huomioita,
liinoituskankaina oli monia eri kuoseja, kuten helposti puhdistettava tekonahka. Hauska
yksityiskohta oli se ettéd poydissa olleissa annoskorteissa toistui noutopdydan liinan kuosit.
(Buffet on the road -koulutus 2010.)
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Markku Luolan herattavéa esitys sai monet varmasti ajattelemaan, oman noutopdytansa tai
linjastonsa yleisilmetta, kuntoa ja sisaltda. Luolan tarkoitus olikin herattaa inmiset
toimimaan, - - rohkaisemalla kuulijaa: Personoi! Kyseenalaista perinteet! Ole rohkea!”
Panostamalla ruokalajien nimeadmiseen ja menu kokonaisuuteen saadaan noutopdydalle
lisdarvoa. (Unilever Foodsolutions 2010.) Koska asiakkaan makupolku alkaa jo ravintolan
ulkopuolelta, huomaa asiakas pienimmatkin yksityiskohdat, ja vain kokonaisuudesta
muotoutuu vaikuttava makueldmys. Noutopdydan koristeluun ja astiavalintoihin tulisi
ehdottomasti kiinnittaa erityista huomiota ja siksi Luola ehdottikin, etta kauniit vadit ja muut
astiat eivat edes valttamatta tarvitse koristeita. Mikali vateja paatetaan koristella, olisi se
jarkevaa tehda salissa jolloin huomaa kokonaisasettelun ja koristeiden tarpeen. Huomatkaa,

tekokukkien aika on ohi, Luola huomauttaa. (Buffet on the road -koulutus 2010.)

Luola toivoi ihmisten ottavan vapaasti ideoita esimerkkipdydista ja niiden resepteista.
Jokaisella ruualla tulisi olla oma tarinansa kerrottavana ja se tarina hukkuu huonosti
hoidettuun linjastoon tai noutopdytéan, jos kokonaisuudesta ei pideta huolta. Jokaiselle
ruoalle tulisi antaa edustavampi nimi. Pelkk& uunilohi, ei kuulosta yhtdan myyvalta. Kun
pelkéan uunilohen tilalle vaihdetaan nimeksi, basilikalla maustettua sitruunaista uunilohta,
nousee annoksen makulupaus ihan eri tasolle. On silti muistettava, etta jos antaa listalla

tuollaisen makulupauksen, tulee se myds tayttaa. (Buffet on the road -koulutus 2010.)

Luennolla kasiteltiin myds noutopdydan rytmittamisté. Kaikille on kokkikoulussa opetettu,
ettd noutopoyta rakennetaan gastronomisten ohjeiden mukaisesti, arvokkaimmat ruokalajit
ensin, yleensa aloitetaan kaloista. Se on jo nahty tapa. Luolan ehdotus kuulosti uudenlaiselta
ja mielenkiintoiselta tavalta asetella ruoat noutopdytaan. Voisi ikdan kuin rakentaa erilaisia
makukokonaisuuksia. Esimerkiksi graavilohen ja lampiman tilli-hollanninkastikkeen seka leivan
voi laittaa yhteen ryhmaan. Lampiman broilerin seka kasvislisdkkeet ja kylman kastikkeen
toiseen ryhmaén jne. Voidaan leikitella kylmén ja kuuman yhdistelmilla ja koota kaikki omiksi
makukokonaisuuksiksi. Se tekee noutopdydéasta mielenkiintoisemman ja palvelee asiakasta,
kun hén keraa ruokia lautaselleen. Lisdksi ryhmittely tasaa ruokien menekkia, ettei heti

podydan alussa oleva graavilohi lopu ensimmaisend. (Buffet on the road -koulutus 2010.)
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4.3  Kolme erilaista noutopdytaa

Kuva 1: Kevainen arkilounasmenu (UFS 2010.)

Noutopoytien menut (liite 4) olivat koottu kayttamalla muutamia samoja raaka-ainetta lapi
kolmen eri noutopdydéan. Noutopoydat olivat erihintaluokkaisia, lisdksi ne suunniteltiin
erilaisiin liikeideoihin sopiviksi. Ensimmainen noutopdyté (kuva 1) oli esimerkki kevéisesta
arkipdydasta, jonka asiakas voi ostaa lounassetelin hinnalla. Vaikka pdydan raaka-aineet
olivat edullisia, ruoat kuitenkin valmistettiin laadukkaasti ja maukkaasti. Toinen noutopdyta
(kuva 2) oli esimerkki liike- tai kokouslounaasta, joka oli hieman vaativammin valmistettu.
Kuitenkin menu oli laadittu silmalla pitéen tilaisuutta jossa ruoka on tarkoitus tarjota.
Noutopoydassa oli paljon kevyita ja maukkaita pikkuruokia. Kolmas noutopdyta (kuva 3) oli
kevainen makupolku, joka vastasi selvasti juhlatasoa. POydassa oli pitkdan kypsennettyja
maukkaita ruokia, jotkin tuttuja vanhoja, mutta uusissa vaatteissa. Koko kolmen menun Iapi
kulki punainen lanka. Kaikissa menuissa oli keitto, broileri, lohi sek& Carte d’Or Crema
Catalana elementti. Ruoat vaihtoivat vain muotoa, erilisukkein ja kypsennystavoin. Péydat

olivat inspiroivia ja raikkaita makukokonaisuuksia. (Unilever Foodsolutions 2010.)

Kaikissa noutopdydissa kiinnitettiin erityistd huomiota esillelaittoon, jolloin pdydéasta tuli
mielenkiintoinen ja harmoninen. Tavallisia resepteja muokattiin nykyaikaisemmiksi, jolloin
reseptiin saatiin vaihtelevuutta ja mielenkiintoa. Perinteinen tomaatti-sipulisalaatti muuntui
tomaatti-raparperisalaatiksi tuoreen raparperin avulla, ja tavallisen vinegretin sijaan,
salaatille tehtiin raparperista maukas vinegretti. Vanha riisi-tonnikalasalaatti, muuntui
raikkaaksi jyvasalaatiksi, jossa kaytettiin kolmea eri jyvaa: villiriisia, guinoaa seka linsseja.
Salaatinkastikkeeksi salaatin paalle tuli tonnikalasta, majoneesista ja tahinesta valmistettu
tahna. Salaatti maustettiin juustokuminalla seka tuoreella korianterilla. (Unilever
Foodsolutions 2010.)
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Kuva 2: The Lunch Moment - menu (UFS 2010.) Kuva 3: Kevéainen makupolkumenu (UFS 2010.)

5  Kysely ja aineiston analysointi

Opinnadytetyon kyselyosuus toteutettiin kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimusmenetelman
avulla. Aineiston kerdamiseen kaytettiin kyselyd, joka laadittiin lauseentdydennystekniikan
muotoon. Kyselylomakkeen kysymykset laadittiin opinndytetydn teoreettisen aineiston

pohjalta.

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella pyritaén todellisen elaméan kuvaamiseen.
Kvalitatiivista tutkimusmenetelmaén kaytetédan silloin kun kohdetta halutaan tutkia
kokonaisvaltaisesti ja tutkija on kiinnostunut asioista, joita ei pystyta maarallisesti
mittaamaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 161.) Tutkimuksella selvitetdan toiminnan,
kaytoksen, tunteen tai mielipiteen motiiveja, todellisia syita. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
tavoitteena on ymmartaa ihmisia ja loytéda hanen kayttaytymiselleen, mielipiteilleen ja
valinnoilleen selkeita selityksid. Pyritéddn todentamaan jo olemassa olevia asioita, enemmin
kuin saada uutta tietoa. Kvalitatiivisen tutkimuksen ehdottomia etuja ovat
strukturoimattomuus, luovuus ja joustavuus. Parhaimmillaan tutkimuksessa tarkastellaan
tutkittavan omaa nékdkulmaa aiheeseen. Aineiston tieteellisyyden kriteerina ei ole maara
vaan laatu. Keratty aineisto pohjautuu voimakkaasti teoriaan, joka on myds ohjannut

aineiston hankintaa. (Silius & Tervakari 2005.)

Aineistoa keratessa seka analysoitaessa on hyva muistaa, ettei tutkija voi sanoutua irti
arvoléhtdkohdista. Arvot muokkaavat sitd, miten yritimme ymmartéa tutkimiamme ilmidita.
Tuloksiksi voi saada ehdollisia vastauksia, johonkin paikkaan ja aikaan rajoittuen.
Tutkimuksessa on huomioitava etta todellisuutta ei voi mielivaltaisesti pirstoa palasiksi.
Kvalitatiivisella tutkimuksella on mahdollista huomata, miten tapahtumat muokkaavat toinen

toistaan yhta matkaa, voidaan 16ytda monen suuntaisia suhteita. (Hirsjarvi ym. 2009, 161).
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5.1 Kysely aineistonkeruumenetelmana

Opinnaytetydssa aineistonkeruumenetelména paatettiin kayttaa lauseentdydennystekniikalla
toteutettua kyselya (liite 2). Kyselyssa tadydennettavat lauseet ovat alusta taytetty, jolloin
vastaajan tulee paattaa lause omin sanoin. Kyselyssa esiintyy myos lauseita, jotka vastaajan
tulee tayttaa keskeltd. Lauseentdydennystekniikka luetaan puolistrukturoiduksi tekniikaksi.
Lauseentaydennystekniikka, kyselyn toteuttamismuodoksi valittiin siksi etta nyt vastaaja
joutuu miettimaan itse vastauksiaan, eikd hanelle ole annettu vastusvaihtoehtoja valmiiksi.
Kyselya kaytettéessa samat kysymykset kysytaan isolta joukolta vastaajia. Tassa tapauksessa
kysely lahetettiin sattumanvaraisesti 100 valitulle buffet on the road -koulutuksessa olleelle

asiakkaalle, séhkopostitse.

Lauseentdydennystekniikkaa hyvéksikayttden saadaan ihmisen itse tuottamia ja keksimia
vastauksia, jolloin vastaaja joutuu ajattelemaan itse ja vastaukset ovat monipuolisempia.
Kysely sopii hyvin tilanteeseen jossa tutkittava asia josta halutaan tietoa, on jo tiedossa
mutta halutaan olla varmoja asian paikkansapitavyydesta. “Esimerkiksi palveluyritys saattaa
tietad tarkasti, mitka asiat sen toiminnassa ovat tarkeita asiakkaille, mutta haluaa kyselyn
avulla selvittaa, kuinka hyvin se on ndma asiat pystynyt toiminnassaan toteuttamaan”.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 41.)

Kyselyn avulla voidaan testata jonkin olettamuksen tai teorian paikkansapitavyytta. Saatetaan
saada myos uutta tietoa, mita ei oletettu saatavan. Teoriassa saatetaan usein myos tehda
jonkinlaisia hypoteeseja, joihin kysely vastaa. (Ojasalo ym. 2009, 93.) Ennen kyselyjen
vastausten saamista on ollut selvaa etta asiakkaat ovat jollain tasolla pitdneet jarjestetysta
noutopoytakoulutuksesta. Tilaisuuksien jalkeen asiakkaat ovat ottaneet henkil6kohtaisesti
yhteyttd, Unilever Foodsolutionsin koekeittion henkilokuntaan ja antaneet paljon positiivista
palautetta. Kyselylla kuitenkin haluttiin saada tarkempaa tietoa siité, mitka asiat erityisesti
olivat onnistuneita ja mitka taas eivat, mita voitaisiin vield kehittaa tai jattaa pois. Haluttiin
ymmartaa asiakasta ja saada tietoa siitd, kokiko asiakas jonkinlaista lisdarvoa koulutukseen
osallistumalla, saiko han palvelua ja minkalaisena han koki noutopdytéakoulutuksen. (Buffet on
the road -koulutus 2010.)

5.2 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomakkeen kysymysten laadinta perustui opinnaytetyon teoriaosan lukuihin.
Tarkoituksena oli saada mahdollisimman totuudenmukaisesti asiakkaan nakdkulma kuuluville.
Kyselyssé ei kysytty vastaajien nimia koska silla tiedolla ei ollut merkitysté tuloksiin. Sen
sijaan kyselyn taustatiedoissa kysyttiin yritystd, jota kyseinen henkild edustaa seka

toimenkuvaa kyseisessa yrityksessa. Liséksi haluttiin tietdd, mihin koulutukseen vastaaja
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osallistui kevaalla 2010. Kukin koulutus oli tunnelmaltaan aina hieman erilainen, joten siksi

kysyttiin osallistumispaikkaa jos tuloksista nousisi esille eroja, eri koulutuskertojen valilla.

Lauseentdydennystekniikalla toteutettu kyselylomake sisaltaa 30 lausetta, joihin vastaajan oli
tarkoitus tayttaa tyhjat kohdat, oman tuntemuksen mukaisesti. Kyselyn kysymykset jaettiin
kolmeen seuraavaan osaan: taustatietoihin, Buffet on the road - koulutukseen ja koulutuksen
jalkeen, nimisiin osioihin. Tarkoituksena oli helpottaa vastaamista seka tulosten analysointia,
jakamalla kysymykset eri teemojen alle. Opinndytetyon tavoitteiden ja tarkoituksen kannalta
tarkeimmat kohdat kyselyssa olivat lauseet: 4. Kiinnostuin koulutuksesta, koska... 17.
Koulutuksen laatu nékyi... 18. Buffet on the road - koulutus oli... 21. Lisdarvo mielestani on...
26. Koulutuksessa tarkeintd oli... ja lause 27. Koin saavani ... palvelua. Muut kyselynkohdat

tukevat teoriaa eri osa-alueilta ja vahvistavat edelld mainittujen kohtien vastauksia.

5.3 Aineiston analysointi

Laadullisen tutkimusmenetelman analysoinnissa, aineistoa tarkastellaan kokonaiskuvana.
Analyysi sisaltéda havaintojen pelkistamisté seka tietysti tutkimusongelman ratkaisemista. On
tarkeaa keskittya tutkimuksen kyselyisté saatuihin olennaisiin tietoihin. (Alasuutari 2007, 38-
42.) Tassa opinnaytetydssa aineiston analysointimenetelména kaytettiin sisallénanalyysia. Se
on perinteinen analyysimenetelma. Sitéd voidaan kayttaa kaikissa laadullisissa tutkimuksissa.
Lisaksi sisallonanalyysia voidaan pitéa valjana teoreettisena kehyksend, joka voidaan liittaa
useisiin erilaisiin analyysikokonaisuuksiin. Sisallonanalyysilla tarkoitetaan kirjoitettujen,

kuultujen tai nahtyjen sisaltéjen analyysia. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 93.)

Vastauksia analysoitaessa, opinnaytetydn kysymyksia ja tavoitteita tayttavia vastauksia
taulukoitiin ja vastaukset teemotettiin omien teemojensa alle, jolloin tulosten lukeminen
helpottuu ja selkiytyy. Teemoittelu oli luonnollisin valinta téhén tutkimukseen, koska

teemoittelussa ei vastausten lukumaarilla ole merkitysta. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 95).

6  Kyselyn tulokset

Kuten aikaisemmin jo todettiin, vastauksia lahetettiin aluksi 100 kappaletta sahkopostitse
tilaisuudessa olleille asiakkaille. Osa séhkdpostiviesteista ei kuitenkaan mennyt perille asti,
joten lahetettiin korvaava maéara uusia viestejé asiakkaille, joille se ehk& menisi perille.
Talldin on lahetetty 100 kyselya, jotka on vastaanotettu. Alhaisen vastaajamaéaran vuoksi
lahetettiin viela lisaksi 10 kappaletta kyselyja séhkdpostiosoitteisiin joihin ei vield ollut otettu

yhteyttd, Buffet on the road -koulutuksen johdosta.
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Kyselyn 12 vastaajasta yhdeksan oli naisia (75 %), jolloin kolme (25 %) vastaajista oli miehia.
Buffet on the road -noutopéytakoulutuksia jarjestettiin kevaalla neljéssa paikassa: Kuopiossa,
Helsingissa, Tampereella ja Kotkassa. Vastaajista puolet (50 %) oli ollut Kuopion
noutopoytakoulutustilaisuudessa. Vastaajista kaksi (16,6 %) oli Helsingin tilaisuudessa, joista
toinen oli myds Kotkan tilaisuudessa. Vastaajista kolme (25 %) oli ollut
noutopoytakoulutuksessa Tampereella ja kaksi (16,6 %) oli ollut Kotkassa, joista toinen oli siis

sekd Kotkassa ettd Helsingin tilaisuudessa.

Buffet on the road -noutopéytakoulutuksen tarkeellisyytta kysyttiin kyselyn kohdassa 26.
Vastaajien tuli tayttaa seuraava lause: ”Koulutuksessa tarkeinta oli...” Kysymyksen
tarkoituksena oli selventaa syita noutopdytakoulutuksen tarkeellisyydelle. Haluttiin saada
esille asiakkaan todellinen mielipide, miksi buffet on the road - noutopdytakoulutus oli

tarkeaa jarjestaa.

Kyselyyn vastanneiden asiakkaiden mielestéd noutopdytakoulutuksessa kaikista tarkeinta
asiakkaille oli uusien ideoiden oppiminen seka hyva koulutuksen henki. Kollegoiden
nakeminen oli myds tarkeaa osalle vastaajista. Vanhoista ajatuksista irtipaasemiseksi,
jarjestetty noutopdytékoulutus uusine tuulineen oli erittain tervetullutta vastaajille. Yksi

vastaaja oli sitd mieltd, etta pelkan noutopdytékoulutuksen jarjestdminen oli todella tarkeaa.

Lomakkeen kysymys nro 26: Koulutuksessa tarkeinta oli...

- uusien ideoiden saaminen (2)

- oli uudenlaisten ajatusten tuominen vanhanajan buffetteihin, joista on vaikea p&aasta irti
- uudenaikaisuus

- kollegoiden nakeminen(2)

- kiva fiilis ja ideat (2)

- visuaalisuus

- hyvé henki

- ettd se jarjestettiin

Taulukko 2: Tarkeinta noutopodytakoulutuksessa oli

Ylla olevan taulukon (taulukko 2) vastauksista voidaan paatella ettd horeca-alalla
tyoskentelevilla johtotason henkil6illa ei ole normaali arjessa aikaa tavata saman alan
kollegoita. Itsensa uudelleen- tai lisdkouluttaminen on tarkedd, mutta aikaa koulutuksille ei
I6ydy. Tiiviita koulutusjaksoja on niukasti tarjolla, liséksi niista joutuu maksamaan. Buffet on
the road - noutopoéytakoulutus oli asiakkaille erittain tervetullut. Heilla oli mahdollisuus
lisdkouluttaa itsedan ja tavata samalla oman alan kollegoita. He halusivat kayttaa tilaisuuden

hyddyksi.
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6.1 Buffet on the road -koulutuksen sisalto

Unilever Foodsolutionsin asiakkaat kuulivat Buffet on the road - noutopdytakoulutuksesta
padasiassa UFS:n edustajilta. He kiinnostuivat noutopdytakoulutuksesta koska halusivat
kehittdd omaa ammattitaitoaan ja saada uusia ideoita. Koulutuksen aiheet ovat l&hella heidan
omaa tyota ja noutopdytakoulutus oli helppo tapa saada lisaa tietoa noutopdytien
maailmasta. Alla olevasta taulukosta (taulukko 3) voidaan nahda ne syyt, miksi asiakkaat

kiinnostuivat Buffet on the road -koulutuksesta.

Lomakkeen kysymys nro 4: Kiinnostuin koulutuksesta, koska...

- halusin ndhd& uudenlaista nékemysta noutopdytien kokoamisesta

- tydskentelen tilaus- ja juhlapalveluissa, jossa jatkuva uuden oppiminen ja kehittyminen on
erityisen tarkeaa

- Luola oli esitelmdimassa ja ammattiini lisévirikkeita saadakseni

- aihe oli mielenkiintoinen

- se liittyy ty6honi (3)

- kdytan kyseisia tuotteita

- halusin saada uusia ideoita (4)

Taulukko 3: Miksi asiakkaat kiinnostuivat koulutuksesta?

Taulukon (taulukko 3) vastausten perusteella noutopdytékoulutuksen kiinnostusta lisasi halu
oppia ja kehittya. Asiakkaat ovat ylpeita omasta tyostédan ja haluavat olla siina viela
parempia. He haluavat pysya ajanhermoilla ja pitdd omat asiakkaansa tyytyvaisina. Eras
asiakas odotti Buffet on the road -noutopodytakoulutukselle jatko-osaa, koska koulutus oli ollut
erittdin mielenkiintoinen ja vaikuttava. Heidan kiinnostusta koulutukseen lisasi hyvat

luennoitsijat.

Kyselysséa kohdassa 18. haluttiin selvittda ne tuntemukset, joita asiakkaille jai koulutuksen
jélkeen. Millaisena he kokivat kevaan buffet on the road -noutopdytékoulutuksen. Jaikd
koulutuksesta mitaan mieleen, muistetaanko koko noutopdytakoulutusta enaa talvella.
Vastausten perusteella, Unilever Foodsolutionsin horeca-alan asiakkaat kokivat
noutopoytakoulutuksen hyvin toteutettuna, tarpeellisena, erilaisena, mielenkiintoisena,
virkistavana seka erinomaisena ettéd uudenlaisena koulutuspakettina. Vastaajien kommentteja

esitellaan tarkemmin alla olevassa taulukossa (taulukko 4).

Lomakkeen kysymys nro 18: Buffet on the road - koulutus oli...

- ammattitaitoinen, hyvin suunniteltu ja toteutettu
- hyddyllinen, toivottavasti naité saadaan vield liséa
- erilainen ja virkistava

- erinomainen ja mielenkiintoinen

- tarpeellinen
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- uudenlainen koulutuspaketti, kokki valmisti nayttavasti ruokia
- ihan kivaa vaihtelua ja toi uutta nakékulmaa

- hyva (2)

- ihan jees

Taulukko 4: Minkalainen Buffet on the road -koulutus oli?

Ylla olevan taulukon (taulukko 4) vastauksista saadaan vahvistus sille etta koulutus jai
vastaajien mieleen ja koulutuksen aiheita eiké sen antia ollut unohdettu puolenvuoden
jalkeenkaan koulutuksesta. Noutopdytakoulutus oli hyédyllinen ja kyselyn vastauksien myotéa

onkin toivottua lisatd samantapaisia koulutuksia.

Lisaksi ettd vastaajilta kysyttiin, minkalainen Buffet on the road - koulutus oli, haluttiin myds
erikseen saada vastaus kysymykseen, millaisia noutopdytékoulutuksen aiheet olivat. Kohdassa
11 vastaajien tuli tayttaa seuraava lause:” Koulutuksen aiheet olivat...” Talla kysymyksella
haettiin vastausta siihen ettd minkalaisina noutopdytakoulutuksen aiheet koettiin. Kysymys oli
ehk& hieman harhaanjohtava, jonka takia vastukset olivat melko jakautuneita. Kuitenkin osa
vastaajista piti buffet on the road -koulutuksen aiheita hyvin mielenkiintoisina, ajankohtaisina
seka hyvin valittuina. Vastaajien mielesta aiheet tukivat toisiaan ja ne oli tuotu esille
mielenkiintoisella tavalla. Oikeastaan vastaukset olivat hyvin samantapaisia kysymyksen 18

”Buffet on the road -koulutus oli...” vastausten kanssa.

Kyselylomakkeen kysymyksessa 10 kysyttiin, kuinka vastaajan tytpaikalla tai omassa
yrityksessa varmistetaan noutopdydan kannattavuus. Kysymys 14 halusi selvittad, kuinka hyvin
asiakkaat ovat ottaneet kayttodn noutopdytékoulutuksessa saadun kannattavuuslaskurin.
Vastaukset kysymyksiin 10 ja 14 ovat alla olevassa taulukossa (taulukko 5), taulukoituna

rinnakkain.

Lomakkeen kysymys nro 10. Varmistamme Lomakkeen kysymys nro 14.

noutopdydan kannattavuuden yrityksessamme | Kannattavuuslaskuri, jonka sain:

seuraavasti:

Muun kuin laskentatytkalun avulla Laskentatyokalu ei kaytdssa

- toimintolaskennan avulla - ei ole ollut kaytossa

- sairaalassamme on talon” yhteinen - jaanyt kylla kayttamatta _
budjetti’ ravintokeskus ei mainosta - ollut odottamassa kayttoa koneellani
palvelujaan ulkopuolelle - ei ole tarvetta omassa yrityksessé

- opiskelijat laskevat ateriakokonaisuuden - kayttamatta

hinnan ruokailijaa kohden - en ole kayttanyt (3)

- korkealla ammatti tietdmyksella ja
katelaskennalla

- tuotteiden hintavertailulla

- tarkat komponenttipainot ja sesongin
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mukaiset raaka-aineet

Laskentatyokalun avulla Laskentatyokalu on kaytdssa
- tekemalla katelaskelman - on kaytossa
- laskemalla (3) - on hyva apuvaline (2)

- hyédynsin sita opetuksessa

Taulukko 5: Kannattavuuslaskurin tuoma lisdarvo

Taulukosta voidaan huomata, miksi osa vastaajista ei kdyta noutopdytakoulutuksesta saatua
kannattavuuslaskuria ja miksi taas osa on kokenut kannattavuuslaskurin hyvéksi asiaksi,
helpotukseksi omaan tyéhon. Monilla asiakkailla oli jo entuudestaan jonkin asteinen
laskutapa, jolla noutopdytien kannattavuutta seurataan. Vastauksia tulkiten voidaan todeta,
etta asiakkaat eivat kokeneet kannattavuuslaskuria yhta suureksi lisdarvotekijéaksi kuin
esimerkiksi mielenkiintoisia luennon aiheita. Suurin osa vastaajista jo kaytti ja kayttaa
tydssédan muita menetelmid, noutopdydan kannattavuuden laskemiseksi. Kannattavuuslaskuri
oli yksi laskenta esimerkki muiden joukossa. Osalle asiakkaista tydkalu tuli todelliseen

tarpeeseen.

Buffet on the road -noutopéytéakoulutus on Unilever Foodsolutionsin yksi palvelu, tuote jota
he tarjosivat horeca-alan asiakkailleen ilmaiseksi. Kyselylomakkeen kysymyksen numero 15
avulla haluttiin selvittaa, pitivatko asiakkaat vai eivatko pitéaneet noutopdytékoulutuksesta ja
miksi. Tavoitteena oli saada rehellisia seka rakentavia vastauksia. Yksikaan vastaajista ei

vastannut kyselyn kohtaan 15 yhtaén negatiivista asiaa.

Lomakkeen kysymys nro 15. Pidin/en pitanyt koulutuksesta, koska...

- uusia asioita tuli esille

- ruokatarinat

- pidin koulutuksesta, sain sen mita olin lahtenyt hakemaan

- "uusia tuulia” ja koulutus oli omalla paikkakunnalla

- hyvéaa asiaa ja paljon tuttuja

- se oli kiva paketti

- ammattikoulutusten maara on olematon

- sain uusia ideoita/vahvistusta omille ideoilleni, kankaista olisin halunnut saada irti
enemman, enemmankin vinkkeja

- opin uutta, tata liséa

Taulukko 6: Pidin/en pitanyt koulutuksesta, koska...

Ylla olevasta taulukosta (taulukko 6) voidaan todeta ettd vastaajat pitivat buffet on the road
-noutopdytakoulutuksesta. Asiakkaat pitivat siitd ettd noutopdytakoulutukselta saatiin, mita
oli sieltd lahdetty hakemaan. Asiakkaita jotka eivat pitéaneet koulutuksesta, ei ehka tavoitettu

kyselyn avulla.
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Kysymys 12 oli seuraavanlainen, Mielestani olisi voinut kasitella liséksi seuraavia aiheita...”.
Tahan kysymykseen osa vastaajista vastasi, ettéd he olivat olleet hyvin tyytyvaisia buffet on
the road -koulutuksen aiheisiin, eivatka he siksi osanneet kaivata noutopdytékoulutuksen
siséltéon uusia aiheita tai muutoksia. Poikkeuksia oli kuitenkin muutamia ja alla olevasta
taulukosta (taulukko 7) voidaan huomata niité aiheita joita olisi toivottu kéasiteltavan, kevaan
2010 buffet on the road - noutopdytékoulutuksessa. Tulevaisuuden tuotteet, vuodenaikojen
vaihtelut seka tekstiilit ja kattaukset arki - ja kokoustilanteissa kiinnostivat aiheina

muutamaa asiakasta.

Lomakkeen kysymys nro 12. Mielestani olisi voinut kasitella lisaksi seuraavia aiheita:

Tyytyvaisid nykyiseen sisaltéon:

- aiheet olivat mielestani erittain mielenkiintoisia, en osannut vaatia mitaan lisaa

- nykyiseen koulutukseen en lisdisi mitaan

- en mitaan

- aiheet olivat hyvia, ehka tuote-esittely voisi olla kattavampaa ja ”vinkkid” ruuan tekoon
voisi olla enemman.

- opin paljon uutta ja koulutus oli kaiken kaikkiaan mielenkiintoinen ja raikas

Muutosehdotuksia aiheisiin:

- tekstiilejé ja kattauksia kokous ja arkikdyttoon

(osa esitetyista kuvista oli heikosti sovellettavissa tilanteisiin)
- vuodenaikojen vaihtelut,

- kankaat

- tulevaisuuden tuotteet

Taulukko 7: Aiheita joita olisi haluttu myos kasiteltavan

6.2 Noutopoéytakoulutuksen arvo- ja lisdarvo

Opinnadytetydn kannalta, tarkein kysymys kyselyssa oli kyselylomakkeen kohdassa 21.
Kysymyksella haluttiin selvittdd, miten asiakkaat kokevat tai ymmartavat lisdarvon
merkityksen omassa yrityksessaan. Mité lisdarvo heidan yrityksensa tai tyopaikkansa mielesta
on? Vastaukset peilaavat my0os sitd, miten he kokevat lisdarvon. Asiakkaat yhdistivat lisdarvon
mm. monipuolisiin tuotevalikoimiin, ammattitaitoon, hyviin ruokaohjeisiin sekéa hyvaan
palveluun. Koettiin liséksi ettéd asiakkaan on saatava elamyksid myos ruokaillessa. Elamysten
tuottaminen oli se lisdarvo tekija, mika saa ravintolan asiakkaat valitsemaan saman ravintolan
aina uudestaan. Alla olevassa taulukossa (taulukko 8) on listattuna kyselyyn vastanneiden

asiakkaiden kasitykset siita, mité lisdarvo on.
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Lomakkeen kysymys 21: Lisdarvo yrityksemme mielesta on...

- monipuolinen tuotevalikoima

- hyvat ruokaohjeet

- ammattitaito

- hyva palvelu

- ettd asiakas saa elamyksid myos ruoan puolelta

Taulukko 8: Mita lisdarvo on?

Asiakkaat listaavat lisdarvotekijoiksi mm. hyvan palvelun, monipuolisentuotevalikoiman seka
elamyksen tuottamisen. Kattava tuotevalikoima tuo lisdarvoa palveluketjussa kaikille, seka
tuotteen ostajalle eli ravintoloitsijalle etta ravintolan asiakkaalle. Edella mainitut asiat ovat
niité asioita, joita myds Unilever Foodsolutions tarjosi asiakkailleen buffet on the road -

noutopodytakoulutuksen muodossa kevaalla 2010.

Buffet on the road - noutopdytakoulutuksen kolme esimerkki poytaa olivat arki-, kokous - ja
makupolkubuffet. Alla olevassa taulukossa (taulukko 9) on taulukoituna vastaajien mielipiteita
siité, millaisia noutopdytia ne olivat. Vastaajien mielesta noutopdydat ja ruoat olivat
rohkeita, erilaisia, uuden aikaisia, maistuvia, idearikkaita, helppotekoisia sek& kauniisti esille

laitettuja noutopdytia.

Lomakkeen kysymys nro 13. Maisto ja esimerkkipdydat (arki-, kokous-, makupolkubuffet)
olivat...

- erilaisia

- arkibuffet poyta oli paras: ruoat hyvdn makuisia ja esille laitto ok
- rohkeita ja uuden aikaisia

- ohjeet ovat meilla kaytossa

- kivat ja idearikkaat

- edustavia ja helppotekosia

- mielenkiintoa herattavia

- kauniisti koottuja ja maut téydensivét toisiaan
- oikein hyvat ja maistuvat (3)

- huolella valmistettuja ja nayttavia, kauniita (3)
- hyvat

Taulukko 9: Minkalaisia olivat kolme erilaista noutopdytaa?

Naiden kolmen esimerkkipdytien avulla, pystyttiin konkreettisesti ndyttamaan asiakkaille etta
jJuuri niilla raaka-aineilla joita resepteissa oli kaytetty, saadaan todella nayttavia ja
uudenaikaisia ruokia valmistettua helposti ja nopeasti. Asiakkaiden vastauksista (taulukko 9)
voidaan todeta ettd viesti vélittyi selvasi koulutuksessa olleille asiakkaille asti. Asiakkaat

kokivat noutopdydéat eraanlaisina innoittajina ja sen takia reseptit paasivat asiakkaiden
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kasissa kovaan kayttdon. He saivat noutopdytien ideoista, vinkeista ja resepteista eraanlaista

arvoa itselleen, omaan ty6honsa.

Noutopoytakoulutuksessa olleet asiakkaat kayttavat paljon tyéssaan teollisia raaka-aineita,
kuten Unilever Foodsolutionsin eri brandeja. Kysymyksessa 9. pyydettiin luettelemaan
tarkeitd ominaisuuksia teollisille raaka-aineille. Pois luettiin korkea laatu, saatavuus ja hinta,
silla muuten suurin osa vastuksista olisi ollut ndihin kolmeen ominaisuuteen liittyvia
vastauksia. Tavoitteena kysymyksella oli saada selville, vastaavatko asiakkaiden omat

kriteerit ja vaatimukset Unilever Foodsolutionsin tuotteiden ominaisuuksia ja kriteereita.

Buffet on the road - koulutukseen oli kutsuttu seka saatu paikalle kohderyhmaa, jotka eivat
vield olleet UFS tuotteiden ostajia, joten noutopdytékoulutuksella oli myds tarkoitus tuoda
esille UFS:n tuotteita ja niiden ominaisuuksia. Noutopdytéa koulutuksessa tuotiin esille,
tuotteiden monipuolisuutta, helppoutta, sailyvyytta ja sopivia pakkauskokoja, hyvaa ja
kestavaa rakennetta sekd makua. Alla olevaan taulukkoon (taulukko 10) on lueteltu ne
vastaajien kertomat ominaisuudet, jotka ovat tarkeita teollisissa raaka-aineissa korkean

laadun, saatavuuden ja hinnan liséksi.

Lomakkeen kysymys nro 9. Tarkeaa teollisissa raaka-aineissa on korkean laadun, saatavuuden
ja hinnan liséksi...

- hyva maku (3)

- ulkoné&ko, varit rakenne ym. (2)

- muunneltavuus (2)

- pakkauskoko ja sailyvyys (2)

- terveellisyys ja jatkossa tulee yha tarkeamméksi ymparistoasiat
- koulutus, asiakaspalvelu ja oheistoiminta

- riittava valikoima

- helppous, helppokayttoisyys (2)

- raaka-aineiden toimivuus eri tilanteissa, soveltuvuus

Taulukko 10: Ominaisuudet jotka ovat térkeita teollisissa raaka-aineissa

Ylla olevien vastausten (taulukko 10) perusteella voidaan todeta etta kyselyyn vastanneiden
asiakkaiden mielipiteet teollisten raaka-aineiden ominaisuuksista ja UFS:n tuotteiden kriteerit
ja ominaisuudet vastaavat toisiaan. Asiakkaat saavat tuotteiltaan juuri sitd mité he
haluavatkin. UFS pystyy vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin ja luo talldin lisdarvoa,

tuotteiden kautta asiakkaille.

6.3 Buffet on the road - koulutuksen palvelu ja laatu

Kyselyyn vastanneilta asiakkailta kysyttiin kyselyn kohdassa 27 palvelusta. Kysymyksen
vastaukset kertovat, minkalaista palvelua asiakkaat kokivat buffet on the road -
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noutopoytakoulutuksessa kevaalla 2010. Vastaajat tayttivat lauseen: ”Koin saavani ...
palvelua.” Kysymykseen vastanneet asiakkaat olivat kokeneet, buffet on the road -
noutopoytakoulutuksen palvelun erinomaiseksi, asiantuntevaksi, kannustavaksi ja tasokkaaksi.
Kaikin puolin koulutuksessa saatu palvelu koettiin hyvéksi. Alla olevassa taulukossa (taulukko
11) on listattuna yhteenvetona kaikki vastaukset joita kysymykseen 27 vastattiin. Huomautan
ettd yhtdan negatiivista vastausta ei tasta kohdasta vastaajilta saatu. Asiakkaat ovat saaneet

koulutuksessa ja koulutukselta hyvaa palvelua.

Lomakkeen kysymys nro 27: Koin saavani ... palvelua

- asiantuntevaa ja osaavaa

- kannustavaa/osaavaa/ideoivaa
- erinomaista

- parasta

- tasokasta

- kaikin puolin hyvaa

- hyvaa (4)

Taulukko 11: Asiakkaan kokema palvelu

Horeca-alan asiakkaiden kokema lisdarvo, muotoutui palvelun laadun ja koulutuksen laadun
kautta. Kyselyn kohdassa 17. vastaajat tayttivat lauseen: ”Koulutuksen laatu nékyi...”
Vastaukset ovat mielenkiintoisia, koska asiakkaat ovat saaneet itse miettid vastaukset.
Asiakkaat nakivat ja kokivat koulutuksen laadun kokonaisvaikutelmassa, materiaaleissa ja
niiden hyddyllisyydessa. He kokivat myds etté laatua olivat hyvéat ja hyvin valitut
yhteistydkumppanit. Seka yhteistybkumppaneiden etta Unilever Foodsolutionsin
tyontekijéiden ammattitaito oli myds koettu laatuun vaikuttavana tekijana. Alla olevasta
taulukosta (taulukko 12), ilmenee suoria asiakkailta saatuja vastauksia laatuun vaikuttavista

tekijoista.

Lomakkeen kysymys nro 17: Koulutuksen laatu nakyi...

- kokonaisvaikutelmassa (2)

- kaikessa

- kouluttajien tietdmyksessd, intohimon ja kokemuksen kautta
- materiaaleissa ja kaytettavyydessa

- yhteisty6kumppaneiden mukana olona (2)

- esillepanossa, ajanmukaisuudessa

- siind ettd myds ulkopuolisia asiantuntijoita oli kaytetty

- asiaan oli paneuduttu

Taulukko 12: Koulutuksessa laatu nakyi
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7  Tulosten yhteenveto

Kyselyn vastauksia palautui takaisin 12 kappaletta eli 10,9 %, joten vastausprosentti jai
pieneksi huolimatta muistutus viesteista, joita lahetettiin asiakkaille kahden viikon kuluttua
ensimmaisen viestin lahettadmisesta. Kyselyja lahetettiin kaiken kaikkiaan 110 kappaletta.
Vastaajia houkuteltiin vastaamaan arvonnan avulla. Kyselyyn vastanneiden kesken arvottiin

Unilever-tuotepaketti.

Noutopoytakoulutuksessa olleet asiakkaat kokivat saaduksi lisdarvoksi hyvan palvelun seka
koulutuksen laadun ja elamyksellisyyden. Lisdarvoa asiakkaiden mielesta olivat myds

monipuolinen tuotevalikoima, hyvét ruokaohjeet sekd ammattitaito.

Kuten aikaisemmin jo todettiin, vastaajat olivat erittéin tyytyvaisia kevaan 2010
noutopoytakoulutukseen ja koulutuksessa saatuun palveluun. Koulutuksessa saatu palvelu oli
asiakkaiden mielesta yksi lisdarvotekijoista. Asiakkaat luonnehtivat saatua palvelua mm.
erinomaiseksi, kannustavaksi, tasokkaaksi ja osaavaksi. Koulutuksessa olleet asiakkaat saivat
paljon uusia kokemuksia, vinkkeja ja ideoita erilaisista noutopdydista. Koulutuksessa
tarkeinté asiakkaiden mielesta oli se etta he paasivat tapaamaan samalla my®s muita alan
kollegoita. Liséksi heilld oli mahdollisuus tutustua uusiin henkiléihin. Uuden oppiminen ja

koulutuksen hyvahenki oli myds koettu tarkeéksi.

Buffet on the road -noutopéytékoulutus jo itsessaan oli se tarkea motiivi osallistua koko
koulutukseen. Yksikaén vastaaja ei kertonut koulutuksen olleen huono tai hyédyton.
Noutopoytakoulutuksen aiheista pidettiin ja ne koettiin, ajankohtaisiksi, mielenkiintoisiksi
seka tarkeiksi. Koulutuksen aiheet olivat teemaan sopivia, mielenkiintoisia ja hyvin valittuja.
Kolme esimerkki noutopdytaa koettiin rohkeiksi, idearikkaiksi, uudenaikaisiksi seké
helppotekoisiksi. Asiakkaat kokivat saavansa noutopdytien ideoista ja resepteista erdanlaista

arvoa itselleen ja omaan ty6honsa.

Kyselyyn vastanneet asiakkaat pitdvat Suomen Unilever Foodsolutionsia isona ja luotettavana
yhtiénd, joka markkinoi sekd myy laadukkaita tuotteita. Asiakkaat luottavat UFS:n
tyontekijoiden ammattitaitoon sekd heidéan tuotteisiin, joita he markkinoivat ja myyvat.
Vastaajat pitavat tuotteita todella kayttokelpoisina, myds Unilever Foodsolutionsin Internet-
sivut saivat kehuja osakseen. Vastaajat pitavat tarkeina teollisissa raaka-aineissa samoja

arvoja, ominaisuuksia seka elementteja kuin Unilever Foodsolutions.

Asiakkaat, jotka vastasivat lauseentaydennystekniikalla toteutettuun kyselyyn, olivat siis
yleisesti ottaen erittéin tyytyvaisia, Buffet on the road -noutopodytakoulutukseen ja heilla oli

muutamia ideoita uusien koulutusten varalle. He toivoivat etté seuraavissa koulutuksissa voisi
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kasitella esimerkiksi vuodenaikojen vaihtelua seka tulevaisuuden tuotteita. Vuodenaikojen
vaihtelu on hyvin mielenkiintoinen ja monipuolinen aihe. Aiheesta pystyisi pitaméaan
pelkastaankin jo jonkin koulutuksen. Mukaan olisi helppo liittéa erilaiset vuodenajan
juhlapyhat, kankaat seka eri vuodenaikojen parhaat sesongin raaka-aineet. Vastaajien
vastausten perusteella ehdotan etta Unilever Foodsolutions ottaisi harkintaan kyseiset aiheet,

seuraavien koulutusten varalle.

8 Kehittamisehdotukset

Vastausprosentista voidaan todeta seuraavia asioita: kaikki noutopdytékoulutukseen
osallistuneet asiakkaat myds asiakkaat joille kysely séhkdpostitse lahetettiin, toimivat
kiireellisessda ammatissa. Heilla ei siis valttamatta 16ydy aikaa vastata jokaiseen kyselyyn,
mité sahkopostiin lahetetaan. Lisaksi koska Suomessa lahetetaan paljon erilaisia kyselyja seka
tutkimuksia kaiken aikaa ihmisille, kynnys niiden vastaamiseen on noussut korkealle.
Tulevaisuudessa olisikin kaikista suotuisinta jos Unilever Foodsolutions laatisi tata
kyselylomaketta vastaavan, hieman yksinkertaisemman kyselylomakkeen kaikkia koulutuksia
varten. Kysely olisi sopivinta toteuttaa juuri koulutuksen jalkeen, jolloin asiat ovat vastaajilla

tuoreessa muistissa ja jolloin aikaa kyselyn tayttamiseen 16ytyy.

Paasaantoisesti voidaan olettaa ettd kun johonkin asiaan ollaan hyvin tyytyvaisia, ei jakseta
eika viitsita kirjoittaa siita palautetta tai vastata aiheeseen liittyviin kyselyihin. Siksi voidaan
todeta ettad Buffet on the road - noutopdytakoulutus oli onnistunut koulutus, eika asiakkailla
ei ollut tarvetta antaa siit4 huonoa palautetta. Tavoitteena kuitenkin oli saada
mahdollisimman paljon vastauksia kyselyyn ja sita kautta paljon erilaisia palautteita ja uusia
toiveita asiakkaiden suunnalta. Tama ei valitettavasti tayttynyt. Jatkoa ajatellen toivonkin
ettd Unilever Foodsolutions jatkaa erilaisten koulutuksien pitdmisté samaan tapaan kuin
ennen. Lisaksi koska asiakkaille oli tarkeaa etta noutopdytékoulutus tultiin pitamaan lahelle
heidan paikkakuntaansa, joten se olisi hyvéa jatkossakin yrittdd huomioida. Asiakkaat
arvostavat erilaisia koulutuksia ja jokainen varmasti haluaa kehittaa itsedan paremmaksi

omassa tyossaan.

Kysely paljastaa ettd monet asiakkaat kiinnostuivat koulutuksen my6ta monista eri UFS:n
tuotemerkeistd, merkeista joita he eivat vield kayttéaneet ennen koulutusta. Vaikka suoraa
selvyytta siita etta buffet on the road - koulutuksessa olleet asiakkaat olisivat alkaneet
tilaamaan enemman erilaisia UFS tuotteita, uskon etta lisdysta koulutuksen my6té on
tapahtunut. Koulutuksessa selkeasti havainnollistettiin tuotteiden kayttdon liittyvat hyddyt.
Asiakkaita kannustettiin muokkaamaan tuotteista oman nakdisiaan, jolloin tuote pysyy
mielenkiintoisena, eika kyllastyta ravintolan asiakasta samalla maullaan. Voidaan sanoa

noutopoytakoulutuksen antaneen asiakkailleen jotain ainutlaatuista.
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Opinnadytetyon tuloksia tulevaisuudessa voivat hyddyntéda vaikka kaikki yritykset, jotka
jarjestavat uusia koulutuksia asiakkailleen tai muokkaavat vanhaa. Ennen kaikkea tuloksista
hyotyy Unilever Foodsolutions, jolle koulutusten pitdminen on osa liiketoimintaa.
Opinnadytetydssa saatiin selvitettya tarkeita asioita lisdarvosta, palvelusta ja sen laadusta seka
palvelutuotteesta asiakkaiden nakékulmasta. Niité asioita tulee huomioida kun uusia
koulutuksia suunnitellaan. Mielesténi pois luettua ei ole sekaan etta koulutukset olisivat
maksullisia asiakkaille, silloin vain on punnittava asiakkaan nakékulmasta sen hinta-
laatusuhde. Tulevaisuudessa toivonkin ettéa Unilever Foodsolutions jatkaa samantapaisten

koulutusten pitéamista, omille asiakkailleen. Uuden oppiminen on tarkeda joka ammatissa.

9 Pohdinta

IIman toista ammatillista harjoitteluani en olisi koskaan keksinyt tehda tallaisesta aiheesta
opinnaytetyota. Kevaan mittaan kun olin mukana tydskenteleméssa noutopdytékoulutuksissa,
ajatus muotoutui pikkuhiljaa. Opinnaytetydn tekeminen oli monivaiheista ja materiaalin
kerayksen aloitin jo harjoittelu aikanani, esimerkiksi kuvaamalla viimeisen

noutopoytakoulutuksen, Kotkassa.

Opinndytetyohon valitut tutkimusmenetelméat olivat mielestani tahan tyohon sopiva. Mikali
voisin tehda jotain nyt toisin, niin lahettaisin kyselyja kaikille asiakkaille joiden yhteystiedot
saatiin. Kyselyn olisin tehnyt ja toteuttanut paljon aikaisemmin kuin nyt, ehk& jo ennen keséa
2010. Kuitenkaan tassa aikataulussa se ei olisi ollut mahdollista. Ennen kyselyn laatimista oli
muodostettava aiheesta teoreettinen osuus, joihin kysymykset perustuivat.

Teoreettinen osuus kirjoitettiin monien eri teosten pohjalta. Kirjallisuuden I6ytdminen
osoittautui melko hankalaksi ja hitaaksi mutta ei kuitenkaan ihan mahdottomaksi. Tydn
edetessa eteen tuli useita muita opinndytetditd, joista sai vinkkia lahdeluettelon avulla, mita
kirjallisuutta kannattaisi tutkia. Kaikista haastavimmaksi osoittautuivat lauseentdydennystéa

kasittelevan kirjallisuuden léytaminen.

Lauseentdydennyskyselyn tulokset eivat olleet yllattavia, silla osattiin odottaa positiivista
palautetta. Yllatyksend tuli se miten suuri osa jatti vastaamatta kyselyyn. Tavoitteena oli
saada vastausprosentiksi vahintdan noin 30 prosenttia, mielellaan kuitenkin mahdollisimman
paljon. Kuten aikaisemmin jo todettiin, uskon suurimman syyn vastaamatta jattamiseen
olevan asiakkaiden tyytyvaisyys ei tyytymattomyys. Heilla ei ollut mitdén negatiivista
palautetta etta he olisivat kdyttaneet aikaansa kyselyyn vastaamiseen, jossa oli 30 kysymysta.
Lauseentdydennystekniikan takia, kysely saattoi vaikuttaa pitkalta mutta sité se ei ollut.
Kyselyyn oli jatetty paljon tilaa vastauksille. Ensimmaisesta kevaan 2010 buffet on the road -
koulutuksista on kulunut jo yli kahdeksan kuukautta, se jarjestettiin Kuopiossa. Mahdollisesti

noutopoytakoulutuksesta on kulunut jo liian pitka aika, siksi asiakkaat eivat enda muistaneet
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koulutuksen tapahtumia niin selkeasti etta osaisi vastata kyselyn kysymyksiin haluamillaan

tavoilla. Kuitenkin tasan puolet vastaajista oli Kuopiosta.

Kyselylomake, johon kaytettiin lauseentdydennystekniikkaa, tuntui juuri oikealta
vaihtoehdolta tahan opinnaytety6hon. Vastaajat saivat mahdollisuuden kertoa omin sanoin
vastauksen kysymykseen. Olisiko vastaajalle ollut mielekkd&npéaa jos tyhjien vastausviivojen
kohdalle olisi vihjeeksi laitettu, millaista vastausta haetaan esimerkiksi adjektiiveja. Voihan
olla etta se olisi ollut liikaa vastaajan johdattelemista, jolloin vastaukset eivat olisi olleet

puhtaasti vastaajan itse keksimia.

Aika meni nopeasti eteenpdin ja kyselya ei ollut vield laadittu ennen kuin kesé loppui. Kyselyn
laatiminen kuitenkin tapahtui lopulta nopeasti. Aloitin kyselylomakkeen tekemisen
tarkastelemalla muita samantyyppisia kyselyita. Nain sain hahmotettua kokonaiskuvan siita,
mita kaikkea kannattaa kysya kyselyn vastaajilta. Paatettyani kysymykset, jotka kyselyyn
tulee, tuli ne muotoilla lauseiksi, joita vastaaja sitten jatkaa. Tama kohta osoittautui
erityisen hankalaksi kyselylomaketta muotoillessani. Esimerkiksi kyselyn kohdassa 11. Kysymys
on huolimattomasti muotoiltu, jolloin osa vastaajista ei ymmartanyt kysymysta lainkaan.
Kysymyksessa missa piti tayttaa lause: ”koulutuksen aiheet olivat...” johti vastaajaa harhaan.
Vastaajat kasittivat ettd nyt tuli luetella kaikki aiheet, joita koulutuksessa esiteltiin. Vain
osalle vastaajista selvisi se, mita oli oikeasti tarkoitus kysya. Selkeinta olisi ollut jatkaa
lausetta hieman pidemmalle: ”koulutuksen aiheet olivat mielesténi...” Talldin vastaaja
ymmartaisi, etta kysymyksessa haetaan vastausta siihen, etta millaisina vastaaja koki

koulutuksen aiheet.

Opinndytetydn tekeminen oli kaiken kaikkiaan mukava mutta hidas prosessi. Kesatauon aikana
sain kerattya tyohon paljon tyota tukevaa kirjallisuutta. Syksylla opintojen jatkuttua
opinnaytety6 eteni hurjaa vauhtia. Koululla tuli asioitua useammin, jolloin opinnaytetytn
ohjaajan kanssa oli helppo puhua tydn pullonkauloista. llman opinndytety6n ohjaajaa, ei
tyosta olisi tullut tdmén veroista. Koko prosessin jalkeen on helppo sanoa, mita kaikkea
tekisin toisin. Kuinka kannattaa hakea tietoa, misté aloittaa ja jatkaa, milla tavoin tulee
kirjoittaa. Lista on loputon. Opinnadytetydprosessin avulla sai oppia itsendiseksi kirjoittajaksi,
enaa ei voinut tukeutua ryhmaén. Opinnaytetytn tekeminen oli opettavainen ja haastava

kokonaisuus.
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Liite 1: Buffet on the road - koulutuksen kutsu asiakkaille, kevat 2010

Milté sinun noutopdytdsi maistuu ja ndyttaa?
Mista tieddt mitd se tuottaa?
Milloin viimeksi olet uudistanut noutopdytéasi?

KUTSU

Buffet on the Road -koulutukseen Helsinkiin

Aika: keskiviikko 3.2.2010 kello 16.00-19.00
Paikka: Unilever Foodsolutions, Sturenkatu 21, 00510 HELSINKI

Unilever Foodsolutionsin mukana koulutuksessa on makudesigner Markku Luola.
Chef Luola makumuotoilee ainutkertaisia Ruokatarinoita, joissa on makua,
tuoksua, sommittelua ja ldsndoloa. Visuaalisuutta ja sisustusratkaisuja tuo paikalle
ravintolasisustamisen ja tekstiilien asiatuntija Vallila Interior.

Tilaisuuden kesto on 3 tuntia.

Koulutuksen aiheina:

+  Miten onnistunut noutopdyta kootaan
Miten varmistetaan taloudellinen kannattavuus
» Visuaalisuus ja esillelaitto

« Maisto ja esimerkkipoyta

lImoittaudu Foodsolutions-edustajallesi

Lisatietoja: sami.rekola@unilever.com
Lue lisad aiemmin jarjestetyista koulutuksista: www.unileverfoodsolutionsfi

S

VALLIA =
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Liite 2: Kyselylomake

Hyva osallistuja,

Opiskelen Laurea ammattikorkeakoulussa Leppévaaran yksikdssa palvelujen tuottamisen ja johtamisen
koulutusohjelmassa, suuntaudun elintarvikemarkkinointiin ja myyntiin. Teen opinnaytetydténi yhteistydssa Unilever
Foodsolutionsin kanssa. Opinndytetyon tarkoituksena on selvittédd, minkalaista lisdarvoa noutopdytakoulutus on
tuonut teille, Unilever Foodsolutionsin asiakkaille sek& minkalainen noutopdytakoulutus on tuotteena. Buffet on the
road - koulutus jarjestettiin kevaalla 2010 Kuopiossa, Helsingissa, Tampereella seka Kotkassa.

Koulutuksessa mukana olivat Unilever Foodsolutionsin liséksi, Vallila Interior sek& Chef Markku Luola. Aiheina olivat:
miten onnistunut noutopdyta kootaan, miten varmistetaan taloudellinen kannattavuus, visuaalisuus ja esillelaitto
seka esimerkkipdydat kolmesta menusta ja niiden maisto.

Vastaathan kaikkiin kysymyksiin vapaamuotoisesti ja omin sanoin, eika kyselyn tayttdmiseen kulu montaakaan
minuuttia. Vastausten perusteella pyritddn parantamaan ja kehittdmaén Unilever Foodsolutionsin pitdmia koulutuksia
paremmiksi ja tarpeita vastaaviksi. Vastaukset kasitelldan luottamuksellisesti ja ne havitetdan opinndytetydn
valmistuttua. Kaikkien vastanneiden kesken marraskuussa arvotaan Unilever-tuotepaketti.

Kiitén vastauksistasi jo etukateen!

Terveisin,
Janika Traskelin

Taustatiedot
Rastita oikea vaihtoehto ja tdydenna lauseet vapaasti.
1. Olen o nainen

o mies
2. Edustan, yritystd, asema yrityksessa on

3. Kuulin Buffet on the road - koulutuksesta

4. Kiinnostuin koulutuksesta, koska

5. Osallistuin Buffet on the road - koulutukseen o Kuopiossa
o Helsingissa
o Tampereella
o Kotkassa

6. Unilever Foodsolutions on

7. Kaytamme ammattikeittiossamme

tuotemerkkejé.

8. Kiinnostuimme koulutuksen myota

tuotemerkeista.

9. Tarkeaa teollisissa raaka-aineissa on korkean laadun, saatavuuden ja hinnan liséksi

10. Varmistamme noutopdydéan kannattavuuden yrityksessamme seuraavasti

Buffet on the road - koulutus
Taydenna lauseet vapaasti.

11. Koulutuksen aiheet olivat
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12.

Mielestani olisi voinut kasitella liséksi seuraavia aiheita

13.

Maisto ja esimerkkipdydat (arki -, kokous-, makupolkujabuffet) olivat

14.

15.

Kannattavuuslaskuri, jonka sain

Pidin/en pitanyt koulutuksesta, koska

16.

17.

18.

19.

Erityisesti mieleen jai

Koulutuksen laatu nékyi

Buffet on the road - koulutus oli

Parannusehdotukseni

20.

Foodsolutionsin koekeittion vaki

21.

Lisdarvo yrityksemme mielesté on

Koulutuksen jalkeen

Taydenna lauseet vapaasti.

22.

Kerroin kollegoilleni

23.

24.

Saamani materiaali oli

buffet on the road - koulutuksesta.

Omat noutopdytamme ovat

25.

Seuraavia noutopdytid suunnitellessamme

26.

217.

28.

Koulutuksessa tarkeinta oli

Koin saavani

palvelua.

Vallila Interiorin osuutta hyddynnéan

29.

Tulevissa koulutuksissa toivoisin olevan

30.

Jéaiko vield jotain kertomatta? Sana on vapaa.

Kiitos vastauksistasi ja mukavaa syksya!
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Liite 3: Teemahaastattelu, Executive Chef

TEEMAHAASTATTELU

Hyva | 744 haastattelun avulla taydennan opinnaytetydni kappaleita jossa kerron, Buffet on the road -
koulutuksesta ja sen tavoitteista yms. Vastaathan mahdollisimman monipuolisesti. Vastauksiasi kdytetaan lahteena.
Kiitos jo etukateen

Terveisin,
Janika Traskelin

Haastateltavan tiedot

Al. Haastateltavan nimi: ||| | JIE

A2. Haastattelupdivamaara: 15.8.2010

A3. Haastateltavan titteli: Executive Chef

Kysymyksiéa Buffet on the road - koulutuksesta

B1. Mista koulutuksen ajatus lahti?

Buffetit ovat paljolti kdytetty tapa ruuan tarjoamiseen. Asiakkailtamme on tullut pyynt6jé erilaisten noutopdytien
tarjoiluun, esille laittoon ja toteutukseen. Halusimme koota ainutlaatuisen kokonaisuuden. Asiakkaille haluttiin
tarjota mahdollisuus tutustua erilaisiin vaihtoehtoihin ja ennen kaikkea kokonaisuuteen. Ruoka ei ole vain ravintoa
lautasella, vaan ainutkertainen kokemus joka onnistuessaan jaa varmasti mieleen ja saa asiakkaan palaamaan.

B2. Mika oli Buffet on the road - koulutuksen tarkoitus?

Tarkoituksena oli lisatéd myyntid, tuomalla esille UFS -tuottamia raaka-aineita, palveluja sekd osaamista.

B3. Mitka tavoitteet koulutukselle asetettiin? (Tayttyivatko ne?)

Tavoitteena oli olemassa olevien asiakkaiden palvelu. Saavutimme myo6s uusia asiakkaita. Kaiken tekemisemme
taytyy olla sidoksissa myynnin positiiviselle kehitykselle.

B4. Tavoiteltiinko koulutuksella my6s uusia asiakkaita?

- Kylla, joitakin saattaa olla vaikea tavoittaa. Taman tilaisuuden avulla saimme heidédn huomionsa.

B5. Ketka olivat koulutuksen kohderyhméa, miksi?

- Ammattikeittiot, koulutuksen sisalléssa pyrimme painottamaan ostavan asiakkaan mielikuvaa kokonaisuudesta.
B6. Kuinka paljon Buffet on the road - koulutukseen panostettiin?

- Koulutukseen panostettiin kolmesta neljaan viikkoa tydaikaa siséltden suunnittelun ja toteutuksen.

B7. Milla perusteilla yhteistydkumppanit valittiin?

Vallila Interior on tunnettu ravintoloiden suunnittelusta ja kankaista. Heilla on erittéin vahva brandi
vahittaiskaupasta ammattikeittioon. Vallila on mielenkiintoinen ja houkutteleva yhdistettyné ravintolaan. Muutamat

osallistujat kertoivat tulleensa ainoastaan Vallila Interiorin kautta.

B8. Kertoisitko véahan koekeittion toiminnasta ja sen térkeydesta.

http://www.unileverfoodsolutions.fi/keittio

Mikali on vield jotain mité en osannut kysyé&, sana on vapaa:

- Buffet on the Road -koulutus tarjoaa poikkeuksellisen mahdollisuuden tutustua noutopdytien kokoamiseen.
Koulutuksessa painotetaan kokonaisuutta. Ruokalistat on koottu muuntelemalla samaa paéraaka-ainetta erilaisiin
liikeideoihin ja hintaluokkiin sopiviksi. Kehitimme my®&s yksinkertaisen laskentatyokalun asiakkaidemme kayttoon.
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Liite 4: Kolmen eri noutoptydan menut

kevainen

arkilounas

ensin;

maissi-valkosipulikeittoa
fenkolipaistettuja lippasampyloita
creme bonjour ruohosipuli-pinaatti
vihersalaattimix

tuorekurkkurelish

porkkanaa x 5 salaattia

sitten:
sitruunanmakuisella perunalla ja
provenceyrteilla kuorrutettua lohta,
hummerikastiketta
kesakurpitsa-papuwokkia
seesamkananpoikaa

peruna-tortellonipaistosta

lopuksi:

persikoita, vihredd teetd ja vaniljakreemia
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The Lunch * Moment * Buffet

“The Soup Drop”
“Virgin Mary” Tomaattikeittoa

“The Garden Basket”
Kevatvihersalaattia ja Caesarkastiketta

Seesami-soijavinegretillda maustettua
vesimelonia, maissia ja raejuustoa
Seesam-leipdmuruja

“The Fisherman”
Sitruuna-rosmariinipaistettua lohta,
kaprista ja kevatsipulia

Varhaisperunaa ja
piparjuuri-hollanninkastiketta

“The Pollito & Patata”
Taco Sweet & Our Style

“The Sweet Coupe”
Raparperivanukasta ja kaneli-vaniljapopcorn
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KEWAINEN
MAKUPOLKUMENIL

PARSAA SYOTIIN JO 4500 VUOTTA SITTEN EGYPTISSA.
Parsakeitton ja Korvasieni-pinanttitorttua

ENGLANTILAISILLE SILLI ON "KING HERRING" JA RANSKALAISILLE
"MAJESTE LE HARENG".

Fewleolisilliz
L mmﬂwsaVbLQLLLiﬁja wikkeilelpi mum\] a
Kermaj uustosillikaviaaria

VIHREA VARI KUVASTAA ENNEN KAIKKEA
HARMONIAA JA HYVANTAHTOISUUTTA.

viLLirr’,LsL—hviwoa-LstsLsaertt’La\ja Tonwnlkalakreenalil
Towaatti-raparperisalaattia

Salantti paahdetuista porkkanoista, a'PPeLsLLw’Lsta\ja
kagtwu‘z’sa\/ua wkasta

MONIVUOTISEN KOKEMUKSEN JA MENESTYKSENI PERUSTEELLA
VOIN SANDA, ETTA KEITTOTAITO VAATII
KIRKASTA JARKEA JA HERKAN KITALAEN.
PARIISISSA VUONNA 1767 RANSKAN KUNINKAAN
LUPVIG XV:N KEITTIOMESTARI.

'Sambal Manis” Grillattua lohta ja Limmin maissirelish

Paistettua kananpoikan, porsaawhgmcﬁ\ja\jﬁtttmpuga
KurkkRu-viherpippuri- bearnaisekastiketta
Roquefort-kastiketta

Artisokkafocaccia

SHAKIN ALKUPERA ON LAUTAPELIEN HISTORIAN KIISTANALAISIMPLA
KYSYMYKSIA. MONET MAAT, MUIDEN MUASSA EGYPTI, ASSYRIA,
KREIKKA JA UZBEKISTAN OVAT VAITTANEET KEKSINEENSA
AINAKIN SHAKIN VARHAISIMMAN MUCDON.

YLEISESTI SHAKIN KOTIMAANA PIDETAAN KUWTENKIN INTIAALR?
TAI PERSIAA, MUTTA MYDS KIINAA ON ESITETTY SHAKIN
SYNNYINMAAKSI.

MAKEA SHAKKILAUTA
Pistaasi-mantelika lqhuaja catalanamoussea
MansiiRleasalaattia



