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Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad, vastaako Osuuskauppa PeeAssan liikenneasema
ABC:lla tarjottava noutopdyta lounasasiakkaiden vaatimuksia ja mita asiakkaat haluaisivat
noutopdydassa kehitettavan. Lahdimme selvittdmaan asiakkaitten tarpeita asiakastyytyvai-
syystutkimuksella. Tyossa tarkastellaan toimeksiantaja yritysta sekd PeeAssa -ketjua, jo-
hon yritys kuuluu. Teoriaosuudessa kasitellaan myods lounasruokailua ja ravitsemussuosi-
tuksia, seka perehdytaan tutkimusmenetelmiin ja teoriaan kyselytutkimuksen laatimisesta.
Raportissa analysoimme kyselystéa saatuja tuloksia. Vertailemme tuloksia my6s syksylla
2012 tehtyyn valtakunnalliseen asiakastyytyvaisyyskyselyyn ABC liikkenneasemilla.

Tutkimuksen aineisto kerattiin kolmena paivana lounasasiakkailta. Tutkimus toteutettiin
survey-tutkimuksena eli lomake kyselyna. Tarkastelun kohteena olivat asiakkaan perustie-
dot, syyt lounaspaikan valintaan, kayntien maara, lisapalveluiden kaytto, siisteys, ruuan
maku, laatu ja tyytyvaisyys noutopdyta lounaan eri osa-alueisiin kuten esimerkiksi salaat-
teihin ja juomavalikoimaan. Kyselyn tulokset kasiteltin SPSS -ohjelmalla. Havainnollistavi-
en graafisten taulukoiden tekemiseen kaytettiin Excel taulukkolaskentaohjelmaa.

Opinnaytetyon avulla pystyttiin kartoittamaan asiakastyytyvaisyytta ja kehityskohteita lou-
nasruokailuun liittyen sekd segmentoimaan liikennemyymalan asiakaskuntaa noutopoyta-
ruokailijoista. Tutkimuksessa selvisi myos, mitka ovat tarkeitd lisdpalveluita ruokailijoille.
Tyon tulosten perusteella voidaan todeta, etta noutopdydéassa on kehitettavad. Keskimaarin
asiakkaat olivat kuitenkin tyytyvaisia noutopdydan tarjontaan. Tyon tulokset auttavat yritys-
ta kehittamaan noutopoytdd asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Opinnaytetydn pohjalta voi
tehdé jatkotutkimuksen, onnistuiko noutopdydan kehittaminen ja kuinka se vaikutti asiakas-

tyytyvaisyyteen.
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Abstract

The aim of this thesis was to create a customer satisfaction survey for Osuuskauppa
Peeassa, ABC Niirala. With this customer satisfaction survey we wanted to research, what
customers think about lunch and what they want to change or improve. The theoretical part
of this thesis is about basics of Osuuskauppa Peedssa and ABC Niirala, basics of lunch,
recommendation for nutritional and more information of our customers satisfaction survey.
We analyze the results of this survey, which we then compare to the results of a national
survey made in autumn 2012.

The material was collected over three days from lunch customers. Customers were asked
their basic information, what are the reasons to choose a restaurant, how often they have
lunch in ABC Niirala and how much they use the other services of ABC Niirala. The cus-
tomers were also asked about the cleanness, taste and quality of food, and their degree of
satisfaction concerning different parts of their lunch, for example salads and drinks. The re-
sults were processed in SPSS program. Customers gave written answers. We used Excel
program to make graphical charts.

With this thesis we managed to survey customer satisfaction and areas of improvements
related to lunch. It was also revealed what possible important extra services for diners are.
The results are that there are things to improve in buffet. On average we noticed that cus-
tomers are quite satisfied with it, but the results can help the company to improve their buf-
fet to suit customer’s requirements. It is possible to make a further study based on this the-
sis, for exampale was the improvement of buffet succesfull and how it affects customer sat-
isfaction.
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Customer satisfaction survey, lunch, recommendation for nutritional,quality,
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1. JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyys on tarkeassa roolissa ravintolan toiminnan kannalta. Asiakastyytyvai-
Syys ja sita kautta tyytyvaiset kuluttajat ovat hyva perusta koko ravintolatoiminnalle. Tyyty-
vdaiset asiakkaat palaavat ravintolaan ja tuovat usein ystavansakin mukanaan, taméa takaa
ravintolatoiminnalle jatkuvuutta. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan selvittdd usealla menetel-
malla. Pelkkd selvittdminen ei kuitenkaan riitd, vaan tuloksia taytyy osata tulkita ja ryhtya
toimenpiteisiin laadun yllapitamiseksi ja parantamiseksi.

Yksittaisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen koko yri-
tyksesta ja sen toiminnasta. Asiakastyytyvaisyyttad voi tarkastella tiettyjen palvelutapahtu-
mien kohdalla tai asiakkaan kokonaistyytyvaisyytena yritystéa kohtaan. On mahdollista, etta
asiakas on tyytymaton johonkin yrityksen palveluun, mutta silti tyytyvainen yrityksen toimin-
taan. Tama toimii myos painvastoin. Asiakastyytyvaisyys ei koostu vain yhdesta asiasta.
Siihen sisaltyy kaikki, mita yrityksessa tapahtuu.

Teimme Osuuskauppa PeeAssan likennemyymala ABC Niiralalle asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen joulukuussa 2012. ABC Niirala likennemyymala on keskiverto ABC liikenne-
myymalaa pienempi yksikko ja sijaitsee Kuopiossa. Tutkimusmenetelmdnamme oli survey-
tutkimus, joka tarkoittaa, ettd aineisto on keratty kyselylomakkeilla. Suoritimme kyselyn
kolmena eri paivana lomakekyselynd. Tutkimuksemme toteutettiin pdéasiassa kvantitatiivi-
sena eli maarallisella tutkimusmenetelmalla, mutta siihen oli myds liitetty yksi kvalitatiivinen
eli laadullinen kysymys. Analysoimme tulokset SPSS-ohjelmaa ja Excel- ohjelmaa kaytta-

en.

Tutkimus oli merkittava yritykselle, koska aikaisemmin oli tehty koko ketjun kattava tutkimus
noutopdytd lounaasta. ABC Niiralassa haluttiin toimipaikkakohtaisia tuloksia samasta tut-
kimuskohteesta. Yhta yksikk6d koskevat tutkimustulokset ovat hyddyllisempaa tietoa yri-
tykselle, kuin koko maata kattavat. Tutkimuksella haluttin myds varmistaa, etta vastaukset
olisivat luotettavia. Lomakekyselylla lounasasiakkaille pystyttiin varmistamaan se, etta vas-

taukset tulivat oikealta kohderyhmalta.

Valitsimme tdman aiheen, koska sita tarjottiin meille ABC Niiralan puolesta. Toinen opin-
naytetyon tekija tyoskentelee toimeksiantajayrityksessa. Myds tama edesauttoi aiheen va-

lintaa. Aihe tuntui heti mielenkiintoiselta ja meille sopivalta.

Esittelemme tyéssdmme toimeksiantajamme ja ABC liikennemyymalaketjun yleisid ohjeita
noutopdydan suhteen. Perehdymme my@s yleisesti lounasruoan ravitsemussuosituksiin ja

[aatuun niin ruoan kuin omavalvonnankin osalta.



2. S-RYHMA

S-ryhman on suomalainen vahittaiskaupan ja palvelualan yritysverkosto. S-ryhmén omista-
vat asiakasomistajat joita on kertynyt jo yli 2 miljoonaa. S-ryhmaélla on yli 1600 toimipaikkaa
suomessa. S-ryhman muodostavat alueelliset osuuskaupat ja niiden omistama Suomen
Osuuskauppojen keskuskunta (SOK) tytaryhtidineen. Osuuskaupat ovat itsendisia osuus-
toiminnallisia yrityksia ja niiden omistajia ovat myos asiakkaat eli asiakasomistajat. (S-

kanava.)

S-ryhmaan kuuluu 20 itsendista alueosuuskauppaa ympéari Suomen ja niiden omistama
Suomen Osuuskauppojen keskuskunta. Liséksi siihen kuuluu myo6s kahdeksan paikal-
lisosuuskauppaa. Alueosuusrakenne muodostui 80-luvulla, talldin pienet paikallisesti toimi-
vat osuuskaupat yhdistyivat yhdeksi suuremmaksi. Osuuskauppa yritykset ovat liikeyrityk-
sid ja jAsentensa yhteisoja. Jotka tuottavat etuja ja palveluja paasaantoisesti valtakunnalli-

siin ketjuihin kuuluvissa toimipaikoissa omilla toimialueillaan. (S-kanava.)

S-Ryhman alueosuuskaupat:

Etela-Karjalan Osuuskauppa, Lappeenranta
Etela-Pohjanmaan Osuuskauppa, Seingjoki
Helsingin Osuuskauppa Elanto, Helsinki
Jukolan Osuuskauppa, Nurmes

Keskimaa Osk, Jyvaskyla

Koillismaan Osuuskauppa, Kuusamo
Kymen Seudun Osuuskauppa, Hamina
Osuuskauppa Arina, Oulu

Osuuskauppa Hameenmaa, Lahti
Osuuskauppa Keula, Rauma
Osuuskauppa KPO, Kokkola

Osuuskauppa Maakunta, Kajaani
Osuuskauppa PeeAssa, Kuopio
Osuuskauppa Suur-Savo, Mikkeli
Osuuskauppa Varuboden-Osla Handelslag, Kirkkonummi
Pirkanmaan Osuuskauppa, Tampere
Pohjois-Karjalan Osuuskauppa, Joensuu
Satakunnan Osuuskauppa, Pori
Suur-Seudun Osuuskauppa SSO, Salo
Turun Osuuskauppa, Turku

(S-kanava).

S-ryhman paikallisosuuskaupat:

Paikallisosuuskauppoja on S-ryhmalla kahdeksan. Ne toimivat pienempind osuuskauppoi-
na ja toimivat alueosuuskauppojen tavoin itsenaisina yrityksina ja niilla on oma hallinto.

Naita ovat:



Bergd Andelshandel

Brando Andelshandel
Haapasaaren Osuuskauppa
Kumlinge Andelshandel
Lappajarven Osuuskauppa
Petsmo Handelslag
Smabonders Handelslag

Sottunga Andelshandel
(S-kanava.)

2.1. Omistusrakenne

Jasenet / Asiakasomistajat »

SOK-yhtyma »

AIUQOSUUSkaUpat ’ S-ryhman tuki- ja

palvelu-
©oIminnot »

SOK:n
liketoiminta »

S-ryhman
ketjuohjaukset »

Liiketoiminta Liiketoiminta

' N ' gy

G . Liikennemyymala- ja Auto- ja autotar- i e i

S-Pankki o TR YO i SOK.n“BaIna?n ja Vendjan

v v 7 litketoiminta:
A - Hypermarketit

Matkailu-ja || Kaytrotavara- || Paivittais- || Maatalous- Hotellit i ; |

ravitsemiskauppa tavara-kauppal|| kauppa - Flotellit ja ravintolat »

'S :
Tuottaa palveluja ja etuja Valtakunnalliset
asiakasomistajille ja muille asiakkaille » bonuspartnerit »

\ y, D,

KUVIO 1. S-ryhman organisaatiokartta (S-kanava)

Jasenet eli asiakasomistajat omistavat osuuskaupat (kuvio 1). Osuuskaupat taas puoles-
taan omistavat keskuslike SOK:n. Osuuskauppojen omistusosuudet perustuvat osuus-
kauppojen jasenmaaraan ja niiden SOK:n tytaryhtidiltd tekemiin ostomaariin, ja muuttuvat
siksi jonkin verran koko ajan. Osuuskaupan jasenet ovat keskendan samanarvoisia ja paa-

tbsvaltaa on nain ollen &éani/jasen-periaatteella. (S-kanava.)

2.2. Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta SOK

SOK toimii osuuskauppojen keskusliikkeend, tuottaen osuuskaupoille hankintapalveluita,
asiantuntijapalveluita ja tukipalveluita. Se vastaa myds S-ryhméan strategisesta ohjauksesta



ja eri ketjujen kehittdmisestd. SOK ja sen tytaryhtiét muodostavat yhdessd SOK-yhtyman.
Tytaryhtioitd ovat muun muassa Hankkija-Maatalous Oy, Sokotel Oy, SOK Autokauppa Oy,
seka hankintayhtiot Inex Partners Oy ja Meira Nova Oy. Naiden lisdksi SOK:lla on yhtiot
my0s Baltian maissa ja Pietarissa. Tyontekijoitd S-ryhméssa on yli 42 000 ja vahittaismyyn-
ti vuonna 2011 oli 11,5 miljardia euroa (alv 0 %). Suurin S-ryman liiketoiminta-alueista oli
marketkauppa, jonka liikevaihto oli noin 7 miljardia euroa. (S-kanava.)

2.3. Ketjut ja palvelut

S-ryhman liiketoiminta on paasaantoisesti ketjutoimintaa. Tama tarkoittaa, ettéa alueosuus-
kaupoilla ja SOK-yhtymalla on yhteiset tuki- ja kehittamispalvelut, seka liiketoimintojen tar-
peisiin raataloidyt tietojarjestelmat. Tietojarjestelmat mahdollistavat muun muassa laajojen
valikoimien hallinnan sek& suuret hankintaerat. Jokainen ketjuohjausorganisaatio vastaa
toimialansa ketjutoiminnan koordinoinnista, kehittdmisestd, ohjaamisesta ja valvonnasta.
Osuuskaupoilla on myds ketjuttamattomia toimipaikkoja, erityisesti ravintoloita ja kahviloita.
(S-kanava.)

S-ryhman valtakunnallisia ketjubréndeja ovat marketkaupassa Prisma, S-market, Sale
(pdékaupunkiseudulla Alepa), KodinTerra ja S-Rauta. Liikennemyymala- ja polttonestekau-
passa ketju on ABC. Tavaratalo- ja erikoisliikekaupassa l0ytyy Sokos ja Emotion. Matkailu-
ja ravitsemisalan ketjuja ovat Sokos Hotels, Radisson Blue, Rosso, Rosso Express,
Fransmanni, Amarillo, Sevilla, Memphis, Corner, Coffee House, Presso, Buffa, Fiesta! ja
Wok Up. Maatalouskaupassa ketjuja ovat Agrimarket ja Multasormi. S-ryhmalla on myo6s

alueellisia pienempia brandeja kuten Paakaupunkiseudulla toimiva ABC-Deli. (S-kanava.)

2.4. Osuuskauppa Peedssa

Osuuskauppa PeeAssa on S-ryhman paikallisosuuskauppa, joka toimii Pohjois-Savon
maakunnassa 20 kunnassa. PeeAssa harjoittaa marketkauppaa, matkailu- ja ravitsemis-
kauppaa seka likennemyymala- ja polttonestekauppaa. PeeAssalla on 80 toimipaikkaa
toimialueellaan. Vuonna 2012 PeeAssan liikkevaihto oli 548,5 miljoonaa euroa. PeeAssalla

on yli 103 505 taloutta asiakasomistajinaan. (S-kanava.)
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3. ABC-LIIKENNEASEMA

ABC-ketjun liikennemyymalo6ita oli vuoden 2012 kesén alussa 108 ympari Suomea. Ver-
kosto jatkaa edelleen voimakasta kasvuaan. Ensimmainen ABC-liikennemyymala avattiin
Uttiin joulukuussa 1998. ABC-ketju koostuu ABC-liikennemyymaéldista, ABC GrilliMarketeis-
ta, ABC-automaateista ja ABC-CarWash -autopesuista. Paékaupunkiseudulla on myés
ABC Deli-myymala ABC-mittarikentan yhteydesséa. (ABC — asemat.)

ABC-liikennemyymalat palvelevat joka péaiva vuoden ympari, joko 24 tuntia tai kello 6 — 24
tai kello 6 — 22. ABC-liikennemyymalassa on aina ravintola, market ja polttonestemyynti.
ABC-liikennemyymalan muita palveluita ovat muun muassa Veikkaus ja RAY:n pelit seka
useassa yksikdssa on myos asiakkaille ilmainen WLAN-yhteys, taukotilat tilausajokuljettajil-

le ja raskaanliikenteen kuljettajille. (ABC — asemat.)

ABC-ketju on Suomen ensimmainen huoltamotoimialan yritys, joka on saanut Suomalaisen
Tyon Liiton Avainlippu-merkin kayttéoikeuden vuonna 2004. Avainlipun kayttdoikeus on
myonnetty myods ABC-ketjun EkoFlex E85 — etanolipolttonesteelle vuonna 2011. ABC on
my0s valittu Suomen luotetuimmaksi huoltoasemaketjuksi vuonna 2012 Reader’s Digestin

(Suomessa Valitut Palat) teettamassa tutkimuksessa. (ABC — asemat.)
3.1. ABC Niirala

ABC Niirala on Kuopion keskustan tuntumassa ja Puijon tornin laheisyydessa oleva liiken-
nemyymala. Ravintolassa asiakaspaikkoja on 75 ja kesaisin terassi tuo 20 asiakaspaikkaa
lisad. ABC-Niiralassa on tarjolla aamiaista arkisin kello 5.00-9.00 ja viikonloppuisin kello
5.00 — 10.00. Lounasta tarjoillaan arkisin kello 10.30-14 ja viikonloppuisin kello 11-16.
Lounaaseen sisaltyy salaatti- ja leipapdytd seka juomana vesi, maito, kotikalja ja mehu.
Jalkiruoaksi lounaaseen kuuluu kahvi, tee tai kaakao ja lapsille jaatel6. ABC Niiralan ravin-
tolassa on tarjolla myos suolaista ja makeaa kahvileipaa. Seka A la carte annoksia, hampu-

rilaisaterioita ja pitsoja ympéri vuorokauden. (ABC Niirala.)

Ravintolan lisdksi ABC Niiralasta on Market, joka tarjoaa laajan pdivittaistavaravalikoiman.
Marketista [6ytyy my6s paikallisia tuotteita, kuten leipid, leivonnaisia ja makkaraa. ABC tar-
joaa polttoainepalvelut ja nestekaasut. Muita palveluita ovat esimerkiksi Veikkaus, RAY pe-

liautomaatit ja Toto. (ABC Niirala.)

3.2. ABC ketjun ohjeistus noutopdydalle

ABC ketjulla on omat ohjeistukset noutopdydan suhteen ja kaikki noutopdydéan reseptit 16y-
tyvat koko ketjun yhteisesta reseptipankista. ABC ketjulla on suunniteltu kiertdva ruokalista

viideksi viikoksi. Kaikki ABC liikenneasemat kayttavat samaa kiertavaa ruokalistaa, mutta
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kuitenkin niin, etteivat lahekkain sijaitsevat yksikot tarjoile samaa ruokaa samoina paivina.
Noutopoydassa kaytettdvat raaka-aineet tilataan ketjun méaarittelemien tavarantoimittajien
mukaan. Noutopdydalle on laadittu pelisd&nnét, jotta tasalaatuisuus sailyy kaikissa ABC
likenneasemissa. Kaikki ketjuun kuuluvat yksikot ovat sitoutuneet noudattamaan yhteisia
ohjeistuksia. (ABC-ketjun ravintolakansio.)

Noutopoydan tulee olla tarjolla vahintdéan kello 11-15. Suositus isommissa yksikoissa kui-
tenkin on kello 11-18. ABC Niiralassa noutopdyta on tarjolla arkisin kello 10.30-14 ja vii-
konloppuisin kello 11-16. Noutopdydasséa tulee olla tarjolla va&hintdan kaksi erilaista p&a-
ruokaa, yksi lammin kasvislisdke seka vahintaan kaksi erilaista peruna/riisi liséakettd. Ruo-
kalistat tulee olla esilla noutopdydan alussa ja paaruokien kohdalla. Ruokalistojen tulee si-

saltda erityisruokavalio merkinnat. (ABC-ketjun ravintolakansio.)

Noutopoydassa tarjottavien ruokien tulee olla esivalmistettu tarjoiluajan alkaessa, silla val-
mistus jaksotetaan koko noutopdydan tarjoilu ajalle. Ruokien valmistusméaarid muutetaan ti-
lanteen mukaan. Tarjoilussa pyritdan valttamaan pitkia lamposailytysaikoja. Ruoan jokaista
valmistuserda tulee myds maistella vahintaan kaksi henkil6a, jotta varmistutaan, etta ruu-

assa on varmasti maut kohdillaan. (ABC-ketjun ravintolakansio.)

Ruoat laitetaan esille sopivan kokoisissa astioissa, jotta noutopdyta nayttaa hyvalta ja run-
saalta. Ruuhka-ajan hiljentyessa ruoat tulee vaihtaa pienempiin astioihin, jotta astiat eivat
nayta vajailta ja noutopdyta nayttaa koko tarjoiluajan runsaalta. Tama auttaa myds olennai-
sesti havikin hallintaan. Ruokien paalla kaytetdan kupuja, mutta ruuhka-aikaan kuvut voi-
daan ottaa pois tyéskentelyn helpottamiseksi. Ruuille tulee laittaa oikeanlaiset ottimet, jotta
asiakkaan on helppo ottaa ruokaa. Tuotteet laitetaan esille niin, etté lisdkkeet ovat ennen
paaruokia ja edullisempi tuote ennen kallimpaa tuotetta. Koristelemiseen kaytetaan ruokaa
tukevia raaka-aineita. Jokainen ruoka koristellaan tuoreyrteilla ja/tai hedelmilld, kuten lime-
lohkoilla, appelsiiniviipaleilla tai tomaattikuutioilla. Esillelaitossa tulee ottaa huomioon myds
varit muun muassa siten, etta vaaleat tuotteet eivat ole vierekkain. Noutopdydan siistey-
desta tulee huolehtia koko tarjoiluajan. Tarjoiluastiat, ottimet ja noutopdydan ymparisto tu-
lee olla siisti koko tarjoiluajan, silla noutopdydan ulkondko vaikuttaa olennaisesti asiakkaan

ostopaatokseen. (ABC-ketjun ravintolakansio.)

3.3. ABC ketjun ohjeistus salaattipoydalle

ABC ketjulla on omat ohjeistukset salaattipdydan suhteen (kuvio 2). Kaikki ABC:lla tyds-
kentelevat ovat sitoutuneita noudattamaan ohjeistuksia, jotta laatu sailyisi yksikdsta riippu-
matta. Ohjeistuksien mukaan salaattipdydén tulee olla runsas ja houkuttelevan nékdinen ja
sen siisteydesta seka riittdvyydestd on huolehdittava koko aukioloajan. Astioina salaatti-

poydassa kaytetddn GN mitoitettuja mustia, vihreita tai keltaisia astioita. Keraamisia kulho-
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ja ei kayteta salaattipdydassa. Asiakkaan tulee saada salaatti myos yolliseen aikaan. Yolla
voi kayttdd menekin mukaan pienempia astioita tai jos menekki on alle kymmenen annosta,

voidaan salaattiannos/leipa annostella asiakkaalle valmiiksi. (ABC-ketjun ravintolakansio.)

SalaattipOydéassa tulee tarjota:

yhdessa astiassa ABC vihreaa salaattia

yhdessa astiassa ABC juuressekoitusta

yhdessa astiassa ruokaisaa salaattia,

yhdessa astiassa: kurkkua, tomaattia, paprikaa, melonia, kukkakaalia tai kesakur-

pitsaa

e yhdessa astiassa: porkkana pdlkky, appelsiinilohko, meloni, tomaatti-sipuli tai ma-
rinoidut kasvikset

o yhdessa astiassa sdilyke: persikka, ananas, mandariinilohko, hedelméasalaatti, hil-
losipuli, paprikasalaatti tms.

o yhdessa astiassa sailyke: kidneypapu, maustekurkku, punajuuri, marinoidut herk-
kusienet, pikkelssi, oliivi, jalapeno tai kurpitsa

¢ yhdessa astiassa pakaste: herne, maissi, papupala, vihannessekoitukset, paprika

o yhdessa astiassa kuivatuote: suolapahking, krutongit, siemenet, paahdettu sipuli,
nachot

o yhdessa astiassa "maitotuote”. kananmuna, raejuusto, juustokuutio, juustoraaste,

fetajuusto

talonsalaatinkastike

toinen salaatinkastike: sinappi- tai kevyt valkosipuli

liséksi tarpeenvaatiessa sitruuna vinaigrette.

tuorejuustolevite Assa tai Optimi

Flora

Tuore 1 Tuore 2 Sailyke Pakaste
ABC Vihrea salaatti
Hedelma Maito- Levite 1 Levite 2
tuote
ABC Juuressekoitus Ruokaisa salaatti Salaatinkastikkeet

Kuvio 2. ABC Niiralan salaattipdydan ohjeistus (ABC Niiralan ravintolakansio.)

3.4. Omavalvonta

Omavalvonta tarkoittaa elintarvikealan toimijan omaa jarjestelméaa, jolla toimija pyrkii var-
mistamaan, ettd elintarvike, alkutuotantopaikka ja elintarvikehuoneisto seka siella harjoitet-
tava toiminta tayttavat niille elintarvikemaarayksissa asetetut vaatimukset (Elintarvikelaki
23/2006). Omavalvontavelvoite koskee jokaista elintarvikehuoneistoa ja taman tarkoitukse-
na on varmistaa, etta yrityksen valmistamat, varastoimat tai myymaét elintarvikkeet ovat tur-

vallisia ja lainsdadannossa asetettujen vaatimusten mukaisia. (Elintarvikelaki 23/2006.)
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Elintarvikkeista tulee huolehtia koko elintarvikkeen elinkaaren ajan. Elintarvikehygieniasta
huolehtiminen on osa hyvaa laatua. Elintarvikkeiden valmistukseen tulee kayttaa vain ensi-
luokkaisia raaka-aineita. Tarkeda on sailyttda raaka-aineet oikeissa lampatiloissa niille va-
ratuissa varastointipaikoissa. Kun raaka-aineita kasitellaan alusta alkaen oikein ja hygieni-
sesti, ne sailyvat kayttokelpoisina pitempaan. Esimerkiksi luonnosta tuodut raaka-aineet,
kuten juurekset, kala ja liha, siséltavat paljon mikrobeja. Naiden ja muiden helposti pilaan-
tuvien raaka-aineiden kanssa on huolehdittava oikeanlaisista varastointi tiloista ja oikean-
laisesta kasittelysta.

Raaka-aineiden kasittelyssa tulee huolehtia, etteivét likaiset ja puhtaat elintarvikkeet paase
saastuttamaan toisiaan. Esimerkiksi multaisia juureksia ja vihanneksia kasitellaan eri pai-
kassa, kuin muita raaka-aineita ja jo valmiita tuotteita. Suurin osa raaka-aineiden mikro-
beista kuolee sailonta- ja valmistusprosesseissa, mutta ne ovat mahdollisesti voineet tuot-

taa elintarvikkeelle huomattavaa vahinkoa. (Hatakka, Pakkala, Siivonen 2004, 6, 104.)

3.4.1. ABC Niiralan omavalvontakansio

Omavalvontasuunnitelmassa kaydaan lapi yrityksen kaikkien tuotteiden valmistus, pakkaa-
minen ja varastoiminen. Omavalvonnan tavoitteena on etsié ja minimoida toiminnan tervey-

delliset ja elintarvikehygieeniset riskit. (Hatakka ym. 2004, 104.)

Tutustuimme ABC Niiralan omavalvontasuunnitelmaan ja seurasimme miten noutopdydan
ja siihen kaytettavien raaka-aineiden omavalvontaa suoritetaan. Omavalvontasuunnitelma
on erittain laaja ja verratessa elintarvikelainsaadantéon ja omavalvonnan suorituksen méaa-
rayksiin ja suosituksiin, omavalvontasuunnitelman mukaan omavalvonta on toimipisteessa
todella hyvalld asteella. “Omavalvonnan suoritusvelvollisuus on kaikilla toimipaikassa
tyoskentelevilla ja valvontavastuu sen suorittamisesta on kaikilla toimipaikan esimiehilla tai
esimiesasemaan rinnastettavilla henkil6illda. Viimekadesséd omavalvonnan asianmukaisesta
suorittamisesta toimipaikassa on aina vastuussa toimipaikan liikketoimintaa harjoittava taho

eli osuuskauppa.” (ABC Niiralan omavalvontakansio.)

3.4.2. Elintarvikkeiden hankinta ja vastaanotto

ABC Niiralassa kaytetaan elintarvikkeiden hankinnassa S-ryhmassa maariteltyja seka tun-
nettuja ja luotettavia tavarantoimittajia. Uudelta tavarantoimittajalta pyydetaan aina kopio
paatoksesta, jossa yrityksen omavalvontasuunnitelma on hyvaksytty. Hankinta- ja toimitus-
sopimukset laatii SOK:n ABC-ketjuohjaus, Market-ohjaus tai Alueosuuskauppa (paikalliset
tuotteet). Elintarvikkeiden kuljetuksesta vastaa kuljettava yritys. Yritys on vastuussa etta

kylméaketju ei pddse katkeamaan kuljetuksen aikana. (ABC Niiralan omavalvontakansio.)
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ABC Niiralassa suoritetaan saannollisesti vahintdédn kaksi kertaa viikossa vastaanottotar-
kastuksia. Vastaanottotarkastuksessa otetaan tulevasta kuormasta lampdatila, joka kirjautuu
yl6s. Kuormanpurkajat tarkastavat elintarvikkeet aistinvaraisesti, ettd ne eivat ole pilaantu-
neita. Elintarvikkeiden pilaantumisella tarkoitetaan, etta tuote ei kelpaa endaa myytavaksi tai
nautittavaksi. Elintarvike on muuttunut talldin hajunsa, makunsa, ulkonakonsa tai muiden
ominaisuuksiensa puolesta. Mahdollisista puutteista tai pilaantuneista tuotteista tehdaan
reklamaatio. Kuorman purkajat ovat myos vastuussa, ettd kylmaketju ei paase katkea-
maan. Helposti pilaantuvat elintarvikkeet saavat seisoa kuormaa siirrettdessa tai purettaes-
sa korkeintaan 15 minuuttia. Kuorman purkaja huolehtii, etta elintarvikkeet varastoidaan ja
hyllytetdan niin, etta "first in — first out (FIFO)” eli vanhemmat tuotteet ovat edessa ja juuri
tulleet tuotteet takana. Talla tavoin varmistetaan, ettd aiemmin tulleet tuotteet kaytetaan

ensin. (ABC Niiralan omavalvonta kansio; Elintarviketurvallisuusvirasto Evira.)

3.4.3. Elintarvikkeiden varastointi

Elintarvikkeet siirretaan asianmukaisiin sailytys ja varastointi tiloihin kuten Elintarviketurval-
lisuusvirasto on saatanyt. Varastointitiloissa on otettu huomioon tuotteiden vaatimat 1ampo-
tilat seka tuotteiden kosteus ja hajuherkkyys. Raaka-aineiden ja valmiiden tuotteiden saily-
tys on jarjestettava niin, ettd ristikontaminaatiota eli saastumista ei paase tapahtumaan.
Tama tarkoittaa, ettd esimerkiksi kypsat ja kypsentamattémat lihat on sailytettava erillaan.
(Elintarviketurvallisuusvirasto Evira) Keittiossa on kylmié maito ja lihatuotteille seka kylmi6
kasviksille, hedelmille ja sulamaan otetuille sampyléille. Liséksi on majoneesikylmio, jossa
sdilytetaan myos kastikepohijia ja hilloja seka hampurilaiskylmid, jossa séilytetaan esival-
mistetut hampurilaiset. Pitsojen esivalmisteille ja a la carte annosten esivalmisteille on
omat kylmavetolaatikostot. Salaattiptyta on kylmadhaudevaunussa ja kahvilassa on myds
kylma vitriini, johon tulee kaikki kylmat vitriinituotteet. Pakastimia keittiossé on kaksi pie-
nempéaa, toinen on pullapakastin ja toisessa sailytetdan a la carte annosten raaka-aineita.
Naiden lisaksi kaupan takaosassa on isompi pakastin, jonne pakaste kuormat puretaan ja
sieltd lisatdan pikkupakastimiin tarvittaessa. Kaikki kylméalaitteet, pakastimet ja astian-
pesukone ovat keskitetyssa kylmalaiteseurannassa. Novocoldin on poikkeus, sen lampéti-
loja seurataan manuaalisesti. Novocoldin on kylmaélaite, jossa sailytetdan juomia. (ABC Nii-

ralan omavalvontakansio.)

Varastoinnin ohjaus ja valvonta tulee olla omavalvontasuunnitelmassa. Omavalvontaan on
merkitty vastuuhenkil6t varastoinnista tuoteryhméakohtaisesti. Oleellisin asia varastoinnissa
ja valvonnassa on sailytyslampétilojen sdénndéllinen seuranta ja kirjaaminen (Elintarviketur-
vallisuusvirasto Evira). ABC Niiralassa tama on hienosti hoidettu automaattisella valvonta-
jarjestelmalla, jota tukien otetaan lampdétilat myds manuaalisesti kerran viikkoon. Kaikki

keittion kylmalaitteet ovat langattoman omavalvonnan piirissa, jolloin tieto niiden lampoti-
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lasta siirtyy tietokoneelle n. 80 sekunnin vélein. Mikali lampétila ylittaa sille asetetun ala- tai
ylarajan, alkaa jarjestelma halyttaa. Lampdétilat kdydaan kuittaamassa vahintaén kerran
paivassd. Kylmalaitteiden [Ampdtiloja seurataan myds manuaalisesti vahintddn kerran

kuukaudessa. (ABC Niiralan omavalvontakansio.)

3.4.4. Ruoan valmistus

Ruoka valmistetaan ABC liikennemyymalassa siihen varatussa erillisessa keittidtilassa.
Ruuan valmistukseen varatun paikan valittdtmassa laheisyydessa on vesipiste ja jateastia
ruuan valmistuksessa syntyvaa jatetta varten seka asianmukaisesti varustettu paikka kasi-

en ja astioiden pesua varten. (ABC Niiralan omavalvontakansio.)

Elintarviketurvallisuusvirasto edellyttda, ettd jokaisella elintarviketydntekijalla on tarvittava
hygieniaosaaminen. Elintarviketydntekijan tulee ymmartaa elintarvikkeiden oikeanlaisen
kasittelyn merkitys. Hanen on myos tiedettdva millaisia ovat hyvan elintarvikehygienian
mukaiset tyotavat. Elinarviketyontekijan taytyy tietda miten kasitelldan ja sailytetdan raaka-
aineita, puolivalmisteita ja valmiita tuotteita elintarvikeketjun jokaisessa vaiheessa. Hanen
on myds osattava valmistaa, kuumentaa, jadhdyttda seka pakastaa elintarvikkeet tarkoituk-
sen mukaisesti ja oikein. On my6s ymmarrettadva miten kasitelladn kuumennettuja tuotteita
niin, etta jalkisaastumisriski on mahdollisimman véhainen. (Elintarviketurvallisuusvirasto

Evira.)

Hyva elintarvikehygieeninen osaaminen lisdd myo6s asiakkaiden seka tyontekijoiden viihty-
vyytta. Hygieenisella kasittelylla pyritddn estamaan elintarvikkeiden mikrobiologinen, kemi-
allinen tai fysikaalinen saastuminen. Liséksi se hidastaa tai estada elintarvikkeiden pilaan-
tumisen ja haitallisten mikrobien lisdantymisen elintarvikkeissa. Joissakin tapauksissa mik-
robeja voidaan myos tuhota pitemman sailyvyyden takaamiseksi. Mikrobiologisesta saas-
tumisesta puhutaan kun elintarvikkeen pilaantumisen syyné on ollut jokin mikrobi, esimer-
kiksi homeet saavat aikaan hillojen, leipien ja hedelmien homehtumisen. Kemiallisesta
saastumisesta puhutaan esimerkiksi kun rasva on harskiintynyt tai eltaantunut. Tallgin tyy-
dyttamattomat rasvahapot hapettuvat. Fysikaalisessa saastumisessa elintarvikkeen jouk-

koon on p&assyt jokin vieras esine. (Elintarviketurvallisuusvirasto Evira.)

Raaka-aineita kasitellessa taytyy kiinnittdd huomiota hygieenisiin tydskentelytapoihin. Raa-
kaa lihaa tai kasviksia kasitellaén erilladn ja omilla tyévalineilla. Raaka-aineiden ja kypsien
tuotteiden valilla tulee myds valttaa ristisaastumista eli ristikontaminaatiota. Kasvisten mer-
kitys ruokamyrkytysten aiheuttajana on lisdantynyt, joten taytyy muistaa kasvisten huolelli-
nen pesu. Kaikki tyovalineet, tydpinnat ja kadet on puhdistettava jokaisen tydvaiheen jal-

keen. (ABC Niiralan omavalvontakansio.)
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Noutopdydan ruokia valmistettaessa on muistettava ottaa huomioon erityisruokavaliot ja
esimerkiksi puolivalmisteista taytyy ottaa tuoteselosteet talteen, jotta voidaan vastata esi-
merkiksi allergiselle asiakkaalle taydella varmuudella mit& ruoka sisaltdd. Noutopdyta ruu-
issa kaytettyjen raaka-aineiden tuoteselosteet Ioytyvat myos reseptipankista Sintrasta.
(ABC Niiralan omavalvontakansio.)

3.4.5. Lampdsailytys ja kylmasailytys

Elintarvikkeiden valmistusvaiheeseen liittyva yksi riski on riittamatdn lampokasittely eli [am-
potila-aikayhdistelma. Elintarvikkeiden kypsennys lampdotilaa ei ole erikseen saadetty elin-
tarvikelaissa, mutta kuumana myytavan/tarjoiltavan elintarvikkeen Kkuljetus-, sailytys ja
myynti-/tarjoilulampétilaksi on sdédetty vahintdan + 60 °C. ABC Niiralan omavalvonta kan-
sion mukaan, naitd Elintarvikeviranomaisten sadatamia suosituksia noudatetaan. Kuumen-
tamalla valmistettuja elintarvikkeita ei tarjoilla heti, se on sailytettava vahintdén + 70 °C
lampdotilassa. Turvallinen elintarvikkeiden valmistus edellyttda elintarvikkeen sisdosassa yli
+ 70 °C:n lampodtiloja ja siipikarjanlihan osalta yli +75 °C:n lampdétilaa. Helposti pilaantuvien
ruokien tarjollapitolampdtilat ovat +8 — 60 °C. Etenkin +20 — 40 °C:tta on véltettava, koska
naissa lampotiloissa ruokamyrkytyksid ja ruuan pilaantumista aiheuttavat bakteerit lisdéan-
tyvat. Noutopdydan tuotteita ei saa olla tarjolla yli kahta tuntia. Mikali ruoka on ollut tarjolla
yli kaksi tuntia, se heitetdan pois. Noutopdydan ruuista, salaattipdydasta, novosta, kahvi-
maidosta, ja vitriinist otetaan lampdtilat paivittain. Lampotilamittaukset paivittyvat mittarin
kautta tietokoneelle. Kun noutopdydan tarjoiluaika paattyy, ruokia ei jAdhdyteta ja tarjota
seuraavana paivana vaan jaljelle jadnyt ruoka heitetdan pois ja kirjataan havikkiin. (ABC

Niiralan omavalvontakansio; Elintarviketurvallisuusvirasto Evira.)

3.4.6. Siivous ja puhdistus

ABC Niiralassa noudatetaan siivous- ja puhdistussuunnitelmaa. Keittidssa on paivittain teh-
tavat siivoukset, viikoittain tehtavat siivoukset ja kuukausittain tehtavat siivoukset listattuna
ja nama taytyy jokaisen kuitata, kun siivoukset on tehty. Lisaksi jokainen kayttaa aistinva-
raista arviointia siisteyden suhteen. ABC Niiralassa suoritetaan mikrobiologista puhtaus-
tarkkailua ottamalla puhtausnaytteitd vahintadn kaksi kertaa vuodessa, mikali tuloksissa on

jotain huolestuttavaa, otetaan naytteita useammin.

Aistinvaraista-arviointia ja silmamaaraista tarkastelua jokainen suorittaa paivittaisesti oman
tydvuoron aikana. Puhdistuksen laiminlydnnin voi aistinvaraisesti havaita esimerkiksi hajus-
ta tai ndkyvasta liasta. Astianpesukoneessa on mittari, joka péaivittyy automaattisesti tieto-
koneelle ja pesuaineiden annostelua seurataan aistinvaraisesti ja puhtausnaytteilla. Tieto-

kone halyttad, mikali pesulampdtila ei ole suositelluissa lampdétiloissa. Suositus lampdtila
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on pesuvaiheessa +60 - +70 °C ja huuhteluvaiheessa vahintddn +80 °C ainakin kahden

minuutin ajan. (ABC Niiralan omavalvontakansio; Elintarviketurvallisuusvirasto Evira.)
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4. RUOKALISTAN SUUNNITTELU

Ruokalista suunnittelu on tarkeaa, jotta asiakkaalle saadaan miellyttava, terveellinen ja ta-
sapainoinen kokonaisuus. Ruokalistan tekijat ja suunnittelijat tarvitsevat tietoja ruokailevien
asiakkaiden tarpeista ja toiveista. Asiakkaille on hyva olla mahdollisuus antaa jatkuvaa pa-
lautetta (Mauno & Lipre 2008, 17). Palautelomakkeista saatua tietoa voidaan hyddyntaa
ruokalistoilla. ABC liikenneasemat ovat ryhtyneet panostamaan yhdessa ja yksikkoina ni-
menomaan noutopdydasta tulleeseen palautteeseen ja noutopdydasta on ryhdytty teke-
maan myds sisdisia tutkimuksia. Esimerkiksi tammikuusta maaliskuuhun ABC asemilla
kiersivat ABC ketjun palkkaamat mysteerishoppaajat, jotka arvioivat padasiassa noutopoy-
taa.

Ruokalistan kierron pituus pitdd ottaa huomioon ruokalistasuunnittelussa. Ruokalistan kier-
ron pituus voi olla, esimerkiksi kuudesta kahteentoista viikkoa. Mitd pitempi listakierto on,
sitd harvemmin samat ruokalajit toistuvat. ABC liikenneasemilla listakierto on viisi viikkoa
(Liite 1). Liitteesta nakee, etta listalla toistuu samat ruoat liian useasti. Saman huomion
teimme myos lukiessamme kyselylomakkeen avoimen kysymyksen vastauksia (Liite 3).
Ruokalistasuunnittelussa on hyva suunnitella listoja pidempi aika kerrallaan, jotta on hel-
pompi Kiinnittdd huomiota ruokien vaihtuvuuteen. Tutkimus koski tosin vain ABC Niiralan
yksikkdda, joten emme tieda ovatko muut yksikot saaneet samanlaista palautetta. (Mauno &
Lipre 2008, 17.)

4.1. Yrityksen resurssit

Ruokalista suunnittelussa otetaan huomioon samoja asioita kuin ateriasuunnittelussakin.
Ruokalistaa lahdetaan suunnittelemaan kaytdssa olevan budjetin mukaan. Kaytettavissa
oleva rahaméaara vaikuttaa ruokalajien ja aterian muiden komponenttien valintaan. Ruoka-
listoja suunniteltaessa on otettava huomioon myds Kkeittion tilat ja laitteet. Esimerkiksi jos
kaytdssa on vain yksi uuni, ei kaikki lounaalla tarjottava ruoka voi olla uunissa valmistetta-
vaa. Valmistustapoihin tulisi muutenkin kiinnittdd huomiota, silla samalla aterialla ei tulisi
tarjota samalla kypsennystavalla valmistettuja ruokia. Peruss&éntbénéd myads on, ettd haudu-
tettu tai keitetty ruoka tarjotaan ennen paistettua tai pariloitua. (Mauno & Lipre 2008, 17,
Maattala, Nuuttila & Saranpaa 2003, 43.)

Henkilokunnan maéard ja osaaminen on myds muistettava ottaa huomioon ruokalistaa
suunniteltaessa. Mikali henkildkuntaa on véahan, ei valmistettavia komponentteja voi olla
useita. Henkilékunnan maara ja osaaminen vaikuttaa myods ruokalajien valintaan ja raaka-
aineiden jalostusasteeseen. Jos henkilokuntaa on vahén, kaytetaan jalostetumpia raaka-
aineita, jotta esivalmistamiseen ei mene niin paljon aikaa. (Lehtinen, Peltonen & Talvinen
2003, 73; Mauno & Lipre 2008, 18; Maattala ym 2003, 42.)
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Henkilokunnan maara vaikuttaa myos ruoan tarjoilutapaan. Noutopdytana tarjottu ruoka ei
vaadi niin paljon henkildkuntaa, kuin lautastarjoilu. Noutopdytaruokailussa asiakas itse ha-
kee ja annostelee ruoan, seka huolehtii omista astioistaan. Noutopdytda pidetdén yleensa
epataloudellisena tarjoilumuotona, koska raaka-aineh&vikki on suuri. Raaka-ainehavikkiin
voidaan kuitenkin vaikuttaa seurannan ja ruoka-aineiden ja ruokalajien hyvalla suunnittelul-
la. Menekkia seuraamalla voidaan valita oikeat raaka-aineet ja maarat jatkossa tarpeen
mukaan. (Lehtinen, Peltonen & Talvinen 2003, 73; Mauno & Lipre 2008, 18; Maattala ym
2003, 42.)

4.2. Raaka-aineet

Ruokalajien raaka-aineiden tulee olla vaihtelevia ja yksittdisen aterian tulee olla raaka-
aineiltaan tasapainoinen. Kaytdmme havainnolistamiseen ABC asemien noutopdytda johon
kuuluu salaattipoyta, leivat, lamminruoka, juomat ja kahvi, tee tai kaakao. Salaattipoydassa
ja lampimissa ruoissa ei tulisi toistua samat raaka-aineet. Jos lampimassa poydassa on li-
sakkeena pastaa, ei salaattipdydassa voi talldin olla tarjolla ruokaisena salaattina pastasa-
laattia. (Maattala ym 2003, 42.)

Vuodenaika ja sesongit vaikuttavat my6s raaka-aineiden valintoihin. Talvella ruoka voi olla
hieman raskaampaa kuin taas kesalla asiakkaat syovat mieluummin kevyempia vaihtoehto-
ja. Sesongit taas tuovat vaihtelua raaka-ainevalintoihin ja lisdavat lahiruoan kayttémahdolli-
suuksia. Tuoreina raaka-aineet ovat yleensa myo6s edullisempia hinnaltaan ja parhaimpia
ominaisuuksiltaan kuten maultaan. Kesalla ja syksylla vihanneksia ja juureksia on tarjolla
runsaasti ja tuoreena. Muina aikoina saatavuus on heikompi ja hinnat ovat korkeammat.
Sesonkien tarjoamia mahdollisuuksia tulisi hyddyntdad ruokalista suunnittelussa. (Maattala
ym 2003, 42.)

Kansalliset ja muut juhlat on myos hyva muistaa ruokalistasuunnittelussa. Erilaisiin juhliin
litetaan erilaisia ruokia ja raaka-aineita. Asiakkaat myds olettavat saavansa juhlaan tyypilli-
sia ruokia ravintoloista kyseisen juhlan aikaan. Esimerkiksi paasidiseen kuuluu karitsa ja

rahkaruoat ja jouluun glogi ja joulutortut. (Maattala ym 2003, 43.)

4.3. Ruoan ulkonako

Ruokia suunniteltaessa on hyva ottaa huomioon myés ruokien muodot, -rakenteet ja -varit.
Naiden tulisi vaihdella samalla aterialla. Havainnollistamiseksi, jos py6red muoto toistuisi
leivissa, salaattipOydéassa ja vield lampimassa noutopdydassa, olisi vaikutelma lattea. Tar-
jottavien ruokien rakenteissa olisi myos hyva olla vaihtuvuutta. Mikali noutopdydéassa tarjo-

taan kasvissosekeittoa, ei ole hyva tarjota padruoan lisakkeena perunamuusia. Myos ruo-
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kalistalla tarjottavien ruokien vareihin tulisi kiinnittda huomiota. Ei ole herkullisen nakoista,
jos kaikki ruoat ovat samanvarisia. Silti voi olla kauniin nékdista, jos samassa annoksessa

on esimerkiksi vinrean eri savyja. (Maattala ym 2003, 44.)

Ruokalistaa suunniteltaessa on hyva miettia myods, miten ruoat laitetaan esille. Lisékkeet
kuten peruna ja kasvislisékkeet tulisi laittaa esille ennen paaraaka-ainetta, kuten pihveja tai
lihakastiketta. Maultaan miedommat tulee ennen voimakkaamman makuisia ruokia ja val-
mistustavaltaan kevyemmat ruoat tulee ennen raskaampia. ABC ketjun ohjeistuksissa na-
ma asiat on otettu huomioon ja esillelaitossa on otettu huomioon myos taloudellisuus. Edul-
lisemmat ruoat ja raaka-aineet ovat esilla ennen kalliimpia ruokia ja raaka-aineita. Ruokien
ulkonakod on myos tarkeaa silla, mikali ruoka nayttaa hyvalta se yleensa myods maistuu silta.
Usein asiakas tekee ostopdatoksen noutopdydasta ulkondén mukaan. Taman vuoksi on
tarkeaa, etta ruoka koristellaan ja laitetaan esille oikeanlaisiin astioihin. Ruokia voi koristel-
la muun muassa tuoreyrteilla jotka saa ruoan tuntumaan tuoreemmalta ja tuo varia ruokiin.
(Lehtinen, Peltonen & Talvinen 2003, 72.)

4.4, Erityisruokavaliot

Erityisruokavaliot taytyy ottaa huomioon jo ruokalista suunnittelussa. Tama helpottaa asi-
akkaiden tarpeiden mukaisen ruoan valmistusta. Erityisruokavalioita ovat esimerkiksi lak-
toosi-intoleranssi, keliakia ja erilaiset allergiat sekd kasvisruokailijat. (Maattala ym. 2003,
47.)

Laktoosi-intoleranssi tarkoittaa, ettd laktoosin eli maitosokerin hajottamiseen tarvittavan
laktaasinimisen ruoansulatusentsyymin erittyminen ohutsuoleen on vahentynyt tai sita ei
erity ollenkaan. Talloin laktoosi ei hajoa vaan kulkeutuu paksusuoleen. Tama saa aikaan
turvotusta, ilmavaivoja, vatsakipuja ja ripulia. Nykyisin maitotuotteissa on runsaasti tarjolla
vastaavia laktoosittomia tuotteita ja tamé&n vuoksi ruoat valmistetaan usein jo valmiiksi lak-

toosittomina. (Maattala, ym. 2003, 47.)

Keliakiassa vehnan, rukiin ja ohran gluteeni-niminen valkuaisaine vahingoittaa ohutsuolen
limakalvoa, jolloin suolen nukkalisdkkeet surkastuvat ja limakalvo tulehtuu. Keliaakikolle
sopivat luontaisesti gluteenittomat viljat. Tallaisia ovat esimerkiksi riisi, maissi, hirssi ja tat-
tari. Keliaakikolle voi tulla oireita jo pienistakin maaristd, joten ruoan valmistuksessa tulee
olla tarkkana. Ruokalistaa suunniteltaessa suunnitellaan yleensa jo valmiiksi gluteenitto-

mia vaihtoehtoja. (Maattala ym. 2003, 47.)

Ruoka-aineallergioiden aiheuttajina ovat yleensa raaka-aineiden proteiinit. Ruoka-
aineallergisilla pienikin maara allergiaa aiheuttavaa ainetta voi aiheuttaa vakavia oireita. Al-

lergioitten aiheuttajia voivat olla esimerkiksi maitovalmisteet, kala, kananmuna, péahkinat,
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mansikka, omena yms. Allergioita on niin paljon, etta kaikkeen on mahdoton reagoida ruo-

kalista suunnittelu vaiheessa ellei allergiat ole jo valmiiksi tiedossa. (Maattala ym, 47.)

Uskonnot on hyva ottaa huomioon ruokalistaa suunniteltaessa. Mikali ravintolassa tiede-
taén, ettd asiakkaat kuuluvat johonkin vieraaseen uskontoon, kannattaa ottaa selvda us-
konnon rajoitteista tai vaatimuksesta ruoan suhteen. Jotkut uskonnot sdatelevét raaka-

ainevalintoja ja ruokailutapoja. (Maattala ym 2003, 45-46.)
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5. RAVITSEMUSSUOSITUKSET

Ravitsemussuositusten tarkoituksena on edistda seka tukea suomalaisten terveyden ja ra-
vitsemuksen laatua ja kehitysta. Suositukset ovat tarkoitettu kaytettavaksi joukkoruokailun
suunnittelussa, ravitsemusopetuksen- ja kasvatuksen perustana seka ohjeellisena arvioita-
essa ihmisten ruuankayttod seka ravintoaineiden saantia. Ohjeiden mukaisesti ihmisen ra-
vinnon tulee olla sellaista, etta siitd saadaan riittavasti ja tasaisesti ravintoaineita elamiseen
ja kasvun turvaamiseen. Toinen tarked tavoite ravitsemussuosituksilla on ehkaista ravitse-

musperaisid sairauksia. (Ravitsemusneuvottelukunta; Parkkinen & Sertti 2006, 21.)

Ravitsemussuositusten tarkeimmat kohdat:

energiansaannin ja — kulutuksen tasapainottaminen

tasapainoinen ja riittava ravintoaineiden saanti

ravintokuitua sisaltavien hiilihydraattilahteiden saannin lisddminen

sokerin saannin vahentaminen

kovan rasvan saannin vahentadminen ja osittainen korvaaminen pehmeilla rasvoilla
ruokasuolan/natriumin saannin vahentaminen

alkoholin kulutuksen pitaminen kohtuullisena

(Parkkinen & Sertti 2006, 21.)

Ravitsemussuosituksia on maailmanlaajuiseen ja kansalliseen kayttéon. Maa kohtaisia
suosituksia tarvitaan, koska esimerkiksi elintarvikkeet, ruokailutottumukset seké sairaudet
poikkeavat toisistaan eri maissa. Tassa opinnaytetydssa kaytamme suomalaisia ravitse-
mussuosituksia, jotka julkaistiin vuonna 2005 valtion ravitsemusneuvottelukunnan toimesta.
Suomalaisten suositusten perustana ovat pohjoismaiset ravitsemussuositukset, joiden poh-
jatyd on toteutettu yhteistytssa pohjoismaisista asiantuntijoista koostuvassa tydéryhmassa.
Tyypillisia suomalaisia ongelmia ravitsemuksen suhteen ovat liiallinen energian saanti ja
runsas suolan seka kovan rasvan saaminen ravinnosta. Nama ongelmat on otettu huomi-
oon suomalaisissa suosituksissa. Ravitsemussuositukset eivat ole pysyvia, vaan niita muu-
tetaan aina tarpeen vaatiessa. Muutoksen syitd voivat olla selkeéat elintapojen muutokset
yhteiskunnassa tai kansanterveystilanteen muutokset. (Ravitsemusneuvottelukunta; Park-
kinen & Sertti 2006, 21.)

5.1. Ruuan valinta

Ruuan valintaan vaikuttavat taloudellisuus, tottumukset ja mieltymykset. Myds eri kulttuurit
ja uskonnot vaikuttavat ruokailuun. Muiden ihmisten mielipiteilld on vaikutusta varsinkin
nuorten valintoihin. Suositeltavaa on suunnitella ruokailut ravitsemussuositusten mukai-
sesti. Lounaslistojen suunnittelussa olisi hyvéa ottaa ravitsemussuositukset huomioon. Ra-
vitsemissuositusten tarkoituksena on edistdé terveyttd ja parantaa ihmisten ruokavaliota.
Ravitsemissuositukset antavat suuntaa terveelliseen ruokavalioon. Jokaisen ihmisen henki-

I6kohtaiset tarpeet ovat erilaiset ravitsemuksen kannalta. Ihmisten yksil6lliseen energian
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tarpeeseen vaikuttavat sukupuoli, ika, paino, tyon laatu ja vapaa-ajan liikunnan maara.
Energian kulutuksessa on my6s muita yksilollisia eroavaisuuksia. (Lampi, Luola & Seppa-
nen 2008, 11; Ravitsemusneuvottelukunta; McGranth 1997, 8.)

Ruoan valintaan vaikuttavat tekijat:

maku
hinta
ruoan valmistamiseen kaytettava aika
uskonnot ja perinteet
muiden ihmisten vaikutus
e periaatteet ja mielipiteet
(McGranth 1997, 8.)

Tarke&a ruokailussa on kokonaisuus. Ei pida kiinnittdé lilkkaa huomiota yksittaisiin raaka-
aineisiin tai ravintoaineisiin. Oleellista on eri energiaravintoaineiden, hiilihydraattien, rasvo-
jen, proteiinien suhteellinen osuus ruuassa. Hyva ruoka on suositusten mukaan monipuo-
lista, maukasta ja siiné taytyy olla riittavasti vitamiineja ja kivennaisaineita. (Lampi, Luola &
Seppénen 2008, 11.)

5.2. Ruoan monipuolisuus

Monipuolinen ruoka siséltaa suositusten mukaisesti taysjyva valmisteita, kasviksia, marjoja,
hedelmia seka perunaa. Ruokaan kuuluvat maitovalmisteet, jotka mieluiten rasvattomia tai
vaharasvaisia. Ruokavalion tulee siséltéaa tarpeeksi kalaa, lihaa ja kananmunia. Ruokavali-
oon kuuluvat myos kasvisoljyt ja pehmeat kasvisoljyja sisaltavat levitteet. Sen sijaan kovaa
rasvaa, suolaa ja sokeria sisdltavien tuotteiden kaytt6a tulisi vahentaa ruokavaliosta.

(Lampi ym. 2008, 12; Ravitsemusneuvottelukunta.)

Paivittdisessa ruokailussa ja lounas ruokailussa tulisi kiinnittda erityistd huomiota taysjyva-
valmisteiden lisddmiseen. Esimerkiksi taysjyvariisi ja tumma pasta ovat hyvia lisakevaih-
toehtoja lounaalle. Taysjyvatuotteilla voi korvata tavallisia vehn&dpohjaisia tuotteita, kuten
esimerkiksi tavallisen vaalean makaronin. Pienilla valinnoilla voidaan helposti parantaa
ruuan ravitsemuksellisuutta. Pavut, siemenet ja pahkinat ovat terveellinen lisé paivittdiseen
ruokavalioon. Myds kasvisten ja hedelmien runsas kayttd on suositeltavaa. Sen sijaan ko-
van rasvan, suolan ja sokerin kayttdon tulee kiinnittda huomiota ja pyrkid vahentamaan nii-

ta. (Ravitsemusneuvottelukunta.)
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5.3. Ravitsemuksellinen laatu

Ravitsemuksellisella laadulla tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin elintarvikkeiden, ruoan tai ruo-
kavalion koostumus ja ravintoainesisaltd vastaa ravitsemussuosituksien asettamia tavoittei-
ta. Ravitsemuksellisesti laadukas ruoka syntyy néiden ravitsemussuositusten mukaisesti
valmistettuna. Ravitsemukselliseen laatuun vaikuttavat paivittaiset valinnat ruoan suhteen.
Ravitsemuksellista laatua parantavat esimerkiksi kuitu, pehmeat rasvat ja riittava ravintoai-
neiden saanti. Laatua huonontavat esimerkiksi liika suolan, sokerin ja kovien rasvojen
saanti ruokavaliosta. Ruoan laadun valvonta ja arviointi on ravintolan vastuulla. Arvioinnin
apuna voidaan kayttaa tietokoneohjelmia, jotka laskevat reseptien pohjalta valmiin ruuan
ravintoarvoja. Tallaisia ohjelmia kaytettdessa tulee kiinnittdd huomiota siihen, ettéd ruoka
valmistetaan tarkasti ohjeen mukaisesti. Suomen sydanliitto on myds kehittéanyt arkilounas-
kriteeriston ammattikeittidille. Kriteeriston avulla voidaan ruoan ravitsemuksellista laatua

arvioida ammattikeittidissa. (Sydanliitto; ravitsemusneuvottelukunta.)

Sydanliiton kehittdma arkilounaskriteeristé ammattikeittiolle koostuu yhteensa neljasta osa-
alueesta. Arkilounaskriteerit on jaettu perus-, rasva-, suola- ja tiedotuskriteereihin. Naiden
kriteerien avulla ravintola voidaan arvioida, valmistetaanko siella paivittain ravitsemussuosi-
tuksien mukaisia aterioita. Jos kaikki edelld mainitut nelja kriteeria toteutuvat ravintolassa
hyvin, on siella tarjottava ruoka todennakdisesti suositusten mukaan valmistettua. Suosi-
tusten mukaisesti valmistetun ruoan liséksi ravintola voi vield koota lautasmallin mukaisen
malliaterian asiakkaalle. Malliannoksen kokoamisessa tulee noudattaa sopivia annoskoko-
ja. Malliannos suositellaan sijoittamaan nadkyvélle paikalle ja ennen ruokalinjastoa, josta
ruoka itse annostellaan. Sydanliiton arkilounaskriteerit on paivitetty viimeksi kesalla 2011.

(Sydanliitto; sydanmerkki.)

Seitseman ohjetta laadukkaaseen ruokavalioon

Syo kasviksia, hedelmia ja marjoja useita kertoja paivassa.

Syo0 taysjyvaleipaé ja — puuroa.

Kayta leivéalle kasvisrasvalevitetta ja suosi kasvisoljya.

Syo kalaa ainakin kahdesti viikossa.

Nauti rasvatonta maitoa tai piimaa paivittain, mutta janoon vetta.
Valitse vahasuolaisia elintarvikkeita.

Liiku paivittain ainakin puoli tuntia.

(Parkkinen & Sertti 2006, 23).

5.4, Energiaravintoaineet

Ravinnosta saatavan energian maaran tulisi olla tasapainossa kulutukseen néhden. Tama
edistaa terveytta ja normaalipainon yllapitdmista. Energian tarve vaihtelee ihmisesta riippu-
en. Oikea energian tarpeen maara on se, joka pitaa kehon koostumuksen, painon ja fyysi-
sen aktiivisuuden hyvalla terveytta edistavalla tasolla. Liiallinen energian saanti johtaa hei-

kentyneeseen terveyteen ja painon nousuun. Ravitsemussuosituksissa on annettu ohjeet,
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kuinka paivittdinen energian tarve tulisi tayttaa eri energiaravintoaineilla. (Ravitsemusneu-

vottelukunta.)

Paivittdisestad energian saannista rasvojen osuus tulisi olla noin 30 %. Rasvoista tulisi suo-
sia pehmeita rasvoja ja kasvisoljyja. Kovia rasvoja tulisi valttda, koska ne muun muassa li-
saavat sydan- ja verisuonitautien riskid. Rasvojen mé&arda ruokavaliossa tulee pitdd koh-
tuullisena. Ruoassa voi olla myos rasvaa, jota ei valttdméattd huomaa ulospéin. Téallaista
rasvaa kutsutaan piilorasvaksi. Esimerkiksi juustot, makkarat ja leivonnaiset sisaltavat piilo-
rasvaa. Rasvan maaran vahentaminen ruoassa parantaa my0s ruoan ravitsemuksellista

laatua. (Ravitsemusneuvottelukunta; Parkkinen & Sertti 2006, 73.)

Hiilihydraattien osuudeksi suositellaan 50-60 % péivittdisesta energiansaannista. Hiilihyd-
raatteja ovat sokerit, tarkkelys ja valtaosa ravintokuiduista. Hiilihydraateissa kannattaa suo-
sia kuitupitoisia vaihtoehtoja. Riittdva kuidun saanti edistaa suoliston toimintaa. Viljavalmis-
teiden, palkoviljan ja perunan hiilihydraatti on suurimmaksi osaksi tarkkelystd. Hedelmissa,
marjoissa ja kasviksissa hiilihydraatit ovat sokereita. Maitotuotteissa hiilihydraatit ovat lak-

toosia. (Ravitsemusneuvottelukunta; Parkkinen & Sertti 2006, 63.)

Proteiinien osuus energian tarpeesta tulisi suositusten mukaan olla noin 10-20 %. Proteiinit
ovat valkuaisaineita, jotka ohjaavat kehon aineenvaihduntaa ja muodostavat solujen raken-
teita. Liha, kala, kana, maitovalmisteet ja kananmunat siséltavat runsaasti proteiinia. Prote-
iineja saa myds kasvikunnan tuotteista, kuten pavuista, pahkingista ja viljoista. (Ravitse-
musneuvottelukunta; Parkkinen & Sertti 2006, 63.)

5.5. Lautasmalli

Lautasmalli on hyva vertailukohta kootessa ravitsemuksellisesti hyvaa ja monipuolista ate-
riaa. Lautasmallia voidaan kayttaa annosten kokoamisen pohjana, mutta my6s suuntaa an-
tavana mallina suunniteltaessa tilaisuuksia ja suurempia noutopoyta ruokailuja. Lautasmal-
lin mukaisesti kootussa annoksessa puolet lautasesta taytetddn kasviksilla. Kasvikset voi-
vat olla [ampimia lisdkekasviksia tai kylmia salaatteja ja raasteita. Neljannes lautasesta tay-
tetddn perunalla, pastalla tai riisilla. Viimeinen neljinnes lautasesta jaa kalalle, lihalle tai
kanalle (kuva 1). Ateriaa taydentavat lasillinen maitoa tai piimaa, pehmealla rasvalla voidel-
tu leipaviipale ja annos marjoja tai hedelmid. (Ravitsemusneuvottelukunta; Parkkinen &
Sertti, 2006, 22.)
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KUVA 1. Lautasmalli 1998 (ravitsemisneuvottelukunta.)

Lautasmallin lisaksi ruokasuosituksien havainnollistamiseen kdytetddn myds ruokakolmiota
(kuva 2) ja ruokaympyraa (kuva 3). Kaikille naille kolmelle kuvioille yhteista on se, etta ne
pyrkivat havainnollistamaan yksinkertaisesti, kuinka terveellinen ruokavalio koostuu. Lau-
tasmalli kuvaa yhden annoksen muodostamista. Ruokakolmio ja -ympyrd taas kuvaavat
ihmisen tarvitsemaa ravintoa kokonaisvaltaisesti. Ne auttavat koostamaan koko ruokavali-

on, eika vain yksittaista ateriaa. (Ravitsemusneuvottelukunta.)

KUVA 2. Ruokakolmio 1998 (Ravitsemusneuvottelukunta.)

Kuten kuvasta voi huomata (kuva 2), ruokakolmio koostuu neljasta tasosta. Kolmion kanta
on kaikkein suurin taso ja muodostaa ruokavalion perustan. Ruokavalion perustana ovat
viljavalmisteet, kuten leipa seka riisi, pasta ja peruna. Naita ruoka-aineita olisi suositeltavaa
syoda jokaisella aterialla. Seuraavalla tasolla ovat kasvikset, hedelmat ja marjat. Kasvikset
sisaltavat paljon hyvia vitamiineja ja kivenndisaineita. Ne ovat sisaltavat vahan energiaa ja
siksi niitd suositellaan syotavaksi runsaasti joka paiva. Kolmas taso koostuu maitovalmis-
teista seka lihasta ja kalasta. Nama ruoka-aineet siséltavat myos paljon téarkeita ravintoai-
neita. Kolmion karki koostuu sokerista ja rasvasta. Huipulle kuuluvat myds kaikki tuotteet,
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jotka sisaltavat paljon sokeria ja rasvaa. Téallaisia tuotteita ovat esimerkiksi karkit, sipsit ja
sokeroidut virvoitusjuomat. Nama huipulla olevat tuotteet siséltavat paljon energiaa, mutta
vahan tarpeellisia ravintoaineita. Naita tuotteita tulisikin sydoda harvemmin. (Koski & Nor-
dlund.)

KUVA 3. Ruokaympyra 1998 (Ravitsemusneuvottelukunta.)

5.6. LOUNAS

Lounas on yksi paivan paaaterioista. Useimmille ihmisille lounas on paivan tarkein paaate-
ria. Lounasruoasta saatavalla energialla on merkitysta koko loppupéivan jaksamisen kan-
nalta. Lounas tarjoillaan keskipaivan aikaan aamiaisen jéalkeen ja ennen paivallista. Lou-
naan tarjoiluajankohdat vaihtelevat hieman ravintoloiden ja viikonpaivien mukaan. Arkisin
lounas tarjoillaan yleensa aikaisemmin, kuin viikonloppuisin. Viikonloppuisin lounas voi-
daan ravintoloissa yhdistdd myohaiseen aamupalaan. Téllaista aamupalan ja lounaan yh-
distelm&a kutsutaan brunssiksi. Brunssi on runsas aamupala, joka tarjoillaan myéhempana
ajankohtana. Brunssin valikoimaan kuuluu myds lampimié ja normaalia aamupalaa taytta-
vampid vaihtoehtoja. Brunssin erikoisuutena on kuohuviini, jota sen yhteydessa yleensa
tarjotaan. (Lampi ym. 2008, 12; Lehtinen, Peltonen & Talvinen 2003, 90.)

Lounasruoka on yksinkertaisempaa kuin paivan toinen p&aateria paivallinen. Yleensa lou-
naalla tarjotaan alkuruoka, paaruoka ja jalkiruoka tai kahvi. Nykyaan ravintolassa tarjotta-
viin lounaisiin kuuluu p&&aruoka, lisdkesalaatteja ja jalkiruoka tai kahvi. Useat ravintolat tar-
joavat keittolounasta. Tall6in lounaaseen kuuluu paaruoka keitto, leipa, mahdollisesti lisa-

kesalaattia ja jalkiruoka tai kahvi. (Lehtinen ym. 2003, 91.)

3.4.7. Lounasruokasuositukset

Lounas sytdaan yleensa kesken tydpaivan, joten sen taytyy olla riittava, jotta ihminen jak-
saa loppu paivan véalipalaan tai illalliseen asti. Lounaalla on merkitysta tyossa jaksamisen
kannalta. Ruuan avulla ihminen voi vaikuttaa terveyteensa ja jaksamiseensa. (Lampi ym.
2008, 11.)
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Lounasruoka olisi suositeltavaa koota ravitsemussuositusten mukaisesti. Suomessa var-
sinkin kodin ulkopuolella nautituilla aterioilla on merkittava vaikutus ihmisen ruokavalion
terveellisyyteen. Lounaalla on nain ollen suuri vaikutus, koska juuri lounasruokailu on todel-

la yleista kodinulkopuolella tapahtuvaa ruokailua. (Ravitsemusneuvottelukunta.)

Lounaan henkilostoravintolassa nauttivien ihmisten on todettu syévan muita enemman
suositeltuja ruoka-aineita kuten, esimerkiksi kalaa, kasviksia ja perunaa. Lounasruokaa an-
nosteltaessa tulisi muistaa oikea annoskoko. Annoskoko vaikuttaa merkittéavasti ruoasta
saatavan energian maaraan. Suositeltavat annoskoot auttavat ravitsemussuosituksien to-
teutumisessa. Lounaan tulisi energian sisalloltaan kasittdd noin kolmannes koko paivan
energian ja ravintoaineiden tarpeesta eli noin 600 kcal. Rasvaa lounasruoka saa sisaltaa
enintdan 23 g ja tastd maarasta kovaa rasvaa korkeintaan 8 g. Suolan maara lounasruuas-
sa on suositusten mukaan korkeintaan 2 g aterialla.(Ravitsemusneuvottelukunta; Sydan-
merkki.)

3.4.8. Lounaan tarjoilu

Suomessa on paljon ravintoloita, jotka ovat keskittyneet pelkk&én lounasruokailuun. Tallai-
sia ravintoloita ovat muun muassa henkilostoravintolat ja lounas- kahvilat. Myds useat ilta-
ravintolat tarjoavat paivisin myds lounasta. Lounaan tarjoilutapa maaraytyy pitkalti ravinto-

lan liikeidean ja kohderyhm&n mukaan. (Lehtinen ym. 2003, 92.)

Noutopdyta

Noutopoytaruokailussa asiakas maksaa tietyn summan ja saa sen myota lounastaa nouto-
poydasta. Noutopoydassa kaikki ruuat ovat esilla ja aseteltuna omiin tarjoluastioihin. Nou-
topoytaa kutsutaan toiselta nimeltdan buffetiksi. Noutopdydassa asiakas voi itse valita ja
annostella itselleen haluamansa maaran ruokaa. Noutopdytaruokailussa asiakas vaikuttaa
itse kokoamaansa lautasmalliin ja eri ruoka-aineiden maaraan ateriallaan. Ravintolan vas-
tuulla on se, ettd lounaassa on riittavasti vaihtoehtoja monipuoliseen, ravitsevaan lounaa-
seen. Asiakkaan tehtavaksi jaa koota annetuista vaihtoehdoista itselle sopivin. (Lehtinen
ym. 2003, 92.)

Noutopoytaruokailussa asiakkaiden huomiota oikeanlaiseen ravitsemukseen voitaisiin pa-
rantaa esimerkiksi kokoamalla pdivittdin lounasruuasta lautasmallin mukainen annos asi-
akkaiden nahtaville. Talla tavoin voitaisiin saada asiakkaat miettimé&n oman annoksensa
ravitsemuksellista sislttéa ja terveellistd tapaa koota omien tarpeiden mukainen lounas.
(Sydanmerkki.)


http://ravitsemusneuvottelukunta.fi/
http://www.sydänmerkki.fi/
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A la carte

Jotkut ravintolat valmistavat lounasta myo6s lautasannoksina. Téallaisia asiakkaan listalta ti-
laamia annoksi kutsutaan a la carte annoksiksi. Usein téllaisissa ravintoloissa listalla on
yksi tai muutama paaruoka vaihtoehto, josta asiakas voi valita mieleisensa. Tallaiseen lou-
naaseen voi kuulua myos lautasannoksina tarjottu alkuruoka ja/tai jalkiruoka. Alkuruoka ja
jalkiruoka voidaan myos tarjota noutoptytana. (Lampi ym. 2008,12; Lehtinen ym. 2003,
92.)

A la carte lounaassa asiakas saa kokin valmistaman annoksen. Asiakas ei siis itse kokoa
annosta. Tasta syysta lounaan paaruokiin tulisikin kiinnittaa ravitsemuksellisesti enemman
huomiota ravintolan puolelta, koska he kokoavat annokset asiakkaalle. Kayttamalla esi-
merkiksi ravitsemissuosituksien havainnollistamaa lautasmallia annosten kokoamisessa
voidaan helpottaa suositusten mukaisen lounaan tarjoamista asiakkaalle. Lautasmallin mu-
kaisesti kootun p&aruuan lisdksi annoksen tulisi suositusten mukaan sisdltdd myos leipaa
ja sen paalla pehmeéa levitettd. Ruokajuomana lounaan kanssa vaharasvaista- tai rasva-
tonta maitoa, piimaa tai vettd. Aterian tdydentavat jalkiruokana tarjottavat marjat tai hedel-
mat. (Lampi ym. 2008,12; Lehtinen ym. 2003, 92.)
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6. ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyydelld on merkittava osa, kun puhutaan laadusta ja laadunkehittdmisesta.
Asiakas on kuluttaja, jolle palvelua tehdaan ja samalla asiakas on myos laadun lopullinen
arvioija. Hyva asiakastyytyvaisyys takaa yritykselle kykya jatkaa toimintaansa. Asiakastyy-
tyvaisyys ja sitéd kautta tyytyvaiset asiakkaat luovat hyvan perustan yritystoiminnalle. (Leck-
lin 2006, 105.)

Yrityksen kannattaa selvittdad asiakastyytyvaisyyttéd monipuolisesti. Varsinkin, jos asiakas-
tyytyvaisyytta ei ole aikaisemmin tutkittu, kannattaa aloittaa tekemalla laajempi pohja-
kysely. Talléin saadaan selville, mihin asiakkaat ovat jo tyytyvaisia ja mita tulisi viela kehit-
taa. Ei kannata keskittya vain yhteen osa-alueeseen yrityksessa, vaan selvittaa asiakas-
tyytyvaisyys yrityksen erilaisiin toimintoihin. Hyvia selvityksen kohteita ovat esimerkiksi
tuotteet, asiakaspalvelu, henkilbkunnan ammattitaito ja tilojen siisteys seka toimivuus. ( Le-
clin 2006, 106.)

6.1. Asiakastyytyvaisyyden mittausprosessi

Asiakastyytyvaisyysmittauksen eri tekniikat jaetaan kahteen paaryhmaan. Nama ryhmat
ovat kvantitatiiviset ja kvalitatiiviset menetelmat. Nailla menetelmilla tarkoitetaan maarallista
ja laadullista tutkimusta. Asiakastyytyvaisyystutkimukseen voidaan kayttaa vain toista me-
netelmaa tai yhdistaa molempia menetelmia. Menetelman valinta riippuu siita, minkalaisia
vastauksia asiakkailta halutaan kulloinkin saada. Kvantitatiiviset tutkimukset ovat esimer-
kiksi palautelomakkeet ja henkilokohtaiset haastattelut. Vastaukset pyydetaan antamaan
numero arvosanoin. Kvalitatiivisiin menetelmiin kuuluvat esimerkiksi haastattelut ja ryhma-

haastattelut. Vastaukset kerataan sanallisina vastauksina. (Leclin 2006, 107.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tulisi olla jatkuvaa. Kun ensimmainen laajempi kysely
on suoritettu, siitd on helpompi lahted tekemaan jatkotutkimuksia. Ensimmaisen tutkimuk-
sen jalkeen voidaan tutkia, kuinka asiakastyytyvaisyys on kehittynyt, jos aikaisemman tut-
kimuksen pohjalta tehtiin muutoksia. Mittausta suunniteltaessa kannattaa rajata mittaus-
kohteet. Kaikkien asiakkaiden haastatteleminen on ty6lastd, joten myos haastateltavat
kannattaa rajata. Kanta-asiakkaita kannattaa aina kuunnella, koska heilla on pidempiaikais-
ta tietoa ja vertailukohtaa yrityksesta. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei kuitenkaan rii-
ta asiakastyytyvaisyyden nostamiseksi. Mittausten jalkeen tuloksia tulee tutkia ja toimia
naiden tulosten perusteella asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Asiakastyytyvaisyystut-
kimuseten tekeminen antaa asiakkaille kuvan, etta yritys on kiinnostunut heidan mielipiteis-
tdén ja oman toimintansa kehittAmisestd. Tama puolestaan voi lisété asiakkaiden odotuksia
yrityksen toiminnan suhteen. (Leclin 3006, 112; Ylikoski 2001, 149.)
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6.2. Asiakastyytyvaisyyden koostumus

Yksittaisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen koko yri-
tyksesta ja sen toiminnasta. Asiakastyytyvaisyytta voi tarkastella tiettyjen palvelutapahtu-
mien kohdalla tai asiakkaan kokonaistyytyvaisyytena yritystéa kohtaan. On mahdollista, etta
asiakas on tyytymaton johonkin yrityksen palveluun, mutta silti tyytyvainen yrityksen toimin-

taan. Tama toimii myos painvastoin. (Ylikoski 2001, 155.)

Asiakastyytyvaisyys ei koostu vain yhdestéd asiasta. Siihen sisaltyy kaikki, mita yrityksessa
tapahtuu. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa myds se, miten yritys markkinoi itsedan ulos-
pain. Asiakas luo mielikuvan yrityksesta jo mainosten perusteella. Taman mielikuvan yllapi-
to ja ylittaminen on hyvaa asiakastyytyvaisyytta. Ravintola yritysten toiminnan lahtékohta-
na on asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen ja sitd kautta tyytyvaiset asiakkaat. (Ylikoski
2001, 34.)

6.2.1. Ravintolan toiminta

Ravintolatoiminnalla on merkitysta asiakastyytyvaisyyden kannalta. Ravintolan toiminnan
lahtokohtana ovat asiakkaiden tarpeet, odotukset ja toiminnan kannattavuus yrityksen kan-
nalta. Ravintola-alan paaméaarana on edistaa asiakkaiden hyvinvointia tyydyttamalla asiak-
kaiden tarpeita, tarjoamalla eldmyksia, virkistystd sekéa luoda turvallinen ympéaristd kaik-
keen tédhan. Kaiken toiminnan paamaarana on tyytyvainen asiakas ja kannattava, jatkuva
liketoiminta. (Lehtinen ym. 2003, 33.)

Alalla menestyva liikeidea perustuu terveeseen liikeideaan, rehellisyyteen, avoimuuteen,
ihmisarvon kunnioittamiseen, tasa-arvoon, suvaitsevaisuuteen, luotettavuuteen seka sopi-
musten ja saannosten, yhteiskunnallisten velvollisuuksien ja terveen kilpailun periaatteiden
noudattamiseen. Toimiva, rehellinen, lapindkyva ja asiakasystavdllinen ravintola on hyva

pohja asiakastyytyvaisyyden rakentamiseen ja yllapitamiseen. (Lehtinen ym 2003, 33.)

Toiminnan jatkuvuuden takaamiseksi on tarkea4, etta jo ravintolan perustamisvaiheessa on
tarkkaan mietitty yrityksen toiminta-ajatus ja sen pohjalta likeidea. Tarkeda perustamisvai-
heessa onkin miettia kenelle palveluja tarjotaan, onko kysynté riittdva, millainen imago ra-
vintolan toiminnalle luodaan, mitd palveluja/tuotteita lahdetaan tekemaén ja kuinka nama

tuotteet ja palvelut valmistetaan. (Lehtinen ym 2003, 35.)

Ravintola-ala on jatkuvasti kehittyva ja eteenpdin meneva. Ravintoloiden tulee pystyd me-
nemaan eteenpdin ja kehittym&&n mukana. Asiakkaiden odotukset ravintola toiminnan suh-
teen kasvavat uusien innovaatioiden ja trendien mukana. Tayttaakseen vanhojen ja uusien
asiakkaiden tarpeet tulee ravintolatoiminnan kehittya asiakkaiden odotusten ja vaatimusten

kasvaessa. Hidas tuotekehitys yrityksessa voi ajan myotd johtaa asiakkaiden menetyk-
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seen. Toimintaa tulisi pyrkia pitdmaan monipuolisena, jotta asiakkaat eivéat lahde hake-

maan uutuuksia ja vaihtelua muualta (Lecklin 2006, 113.)

6.2.2. Tyontekijat

Ravintola-ala perustuu paljon asiakaspalveluun. Tarkedssa roolissa ravintolan toiminnassa
ovat ihmiset, jotka siella tydskentelevat. Ravintolan tyontekij6illa on suuri merkitys myds
asiakastyytyvaisyyteen. Kaikki asiakkaat ovat erilaisia ja vaativat erilaista palvelua. Hyva
asiakaspalvelija osaa lukea asiakasta ja osaa kohdata asiakkaan oikein ja palvella heita
yksilollisesti. Yritykselle onkin tarkeaa pitaa huolto tyontekijoistaan. Tyytyvaiset tyontekijat
tuottavat hyvaa laatua ja tyytyvaisyys nakyy tyontekijoista ulospain. (Ylikoski 2001, 45.)

Haasteena ravintola toiminnassa voidaan pitéd& sopivan henkilékunnan loytamista. Ravinto-
la-alaa pidetaan yleisesti hyvana ensimmaisena tyopaikkana. To6ihin alalle pdasee melko
helposti, jopa taysin ilman koulutusta tai tydkokemusta. Tyot aloitetaan yleensé avustavista
tehtavista, kuten tiskaamisesta, astioiden kerddmisesté ja siivoamisesta. Kokemuksen kart-
tuessa edetdadn haastavampiin tehtaviin. Haastavampaa ravintolalle on 16ytd& koulutettuja
alan ammattilaista. Henkildkunnan vaihtuvuutta eri ravintolan valeilla tapahtuu. Jatkuvasti
vaihtuva henkilékunta on aina riski ravintolantoiminnan ja asiakastyytyvaisyyden kannalta.
Asiakkaiden on vaikea sitoutua ravintolaan, jos he nékevat, etteivat ravintolan omat tyonte-
kijatkdan ole sitoutuneita. Henkildstésuunnittelun tulisi olla osa strategista suunnittelua.
Henkildstosuunnittelun tulisi tukea yrityksen tavoitteita pitkalla ja lyhyella aikavalilla. (Leck-
lin 2006, 215.)

Ravintola-alalla tytskentelevan ihmisella taytyy olla hyvat vuorovaikutus- ja viestintataidot,
ongelmanratkaisukykya, nopea sopeutumisen taito vaihtuvissa tilanteissa seka yhteistyo-
kykya. Ravintola-ala on nopesti kehittyvaa ja tyontekijan tulee pysya kehityksessa mukana.
Alan ammattilaisen ty6ssa korostuu asiakkaiden kunnioittamien, tasa-arvoinen palvelu ja
asiakassuhteiden luotettavuus. Hyvalla asiakaspalvelulla voidaan nostaa palvelun ja tuot-
teen arvoa asiakkaalle. Hyva palvelu jad mieleen ja saa asiakkaan palaamaan ravintolaan.
(Lehtinen ym 2003, 33.)

6.2.3. Asiakkaat

Asiakkaan roolia ravintola-alalla ei voi lilkaa korostaa, koska ilman asiakkaita ei olisi ravin-
toloita. Asiakastyytyvaisyys on merkittavassa roolissa juuri ravintolan toiminnan kannalta.
Tyytyvéiset asiakkaat palaavat ja tuovat mukanaan uusia asiakkaita, mikd takaa ravintola
toiminnalle jatkuvuutta. Asiakkaat odottavat hyvaa palvelua. Palvelukokonaisuus on onnis-

tunut, kun asiakas kokee positiivisen tunnereaktion. (Ylikoski 2001, 109.)
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Asiakasta ei pida paastaa lahtemaan ravintolasta tyytymattdmana. Haasteena alalla onkin
tunnistaa tyytymattomat asiakkaat, ennen kuin he poistuvat ravintolasta. Suomalaisilla asi-
akkailla on melko korkea kynnys lahtea antamaan suoraa palautetta. Jos palaute saataisiin
heti paikanp&aélla, olisi ravintolan tyontekijan helpompi reagoida tilanteeseen valittomasti ja
saada tilanne korjattua seké hyvitettyad asiakkaalle. Nain toimiessa, asiakkaan tunteet saa-
tettaisiin saada kaannettyd negatiivisesta positiiviseksi. Hyva puutuminen ongelma tilantei-
siin ja niiden tehokas ratkominen usein my0ds vahvistavat asiakasuskollisuutta. (Kuluttajavi-

rasto.)

Tyytymaton asiakas, jonka tyytymattomyyteen ei ole puututtu tai sitd ei ole huomattu, lah-
tee ravintolasta negatiivisten tunteiden kanssa. Tyytymaton asiakas myds kertoo huonoista
kokemuksista tuttavilleen paljon useammin, kuin hyvista kokemuksista. Tyytymaton asia-
kas tuo yritykselle huonoa mainetta seké sita kautta myods taloudellista tappiota. Uusien
asiakkaiden hankkiminen ravintolaan on monin verroin kallimpaa kuin vanhojen sailyttami-

nen. (Kuluttajavirasto.)

6.3. Palvelu

Palveluja voidaan ostaa ja myyda. Ne ovat tapahtumia, toimintoja, tekoja tai ndiden sarjoja
eli palveluprosesseja. Usein palvelu on aineetonta ja ndkymatontd. Palvelu tuotetaan ja
kulutetaan samanaikaisesti, eika sitéa voi varastoida. Palvelu syntyy aina palvelutapahtu-
man mukana. Palveluihin liittyy usein myo6s aineellisia tuotteita. Esimerkiksi ravintolapal-
velussa ruoka ja juoma ovat hyvin oleellisina mukana palvelussa. Palvelua valitessaan
asiakas usein miettii, mitd hyétya han palvelusta saa. Palveluilla yritys pystyy erottumaan
kilpailijoista. Asiakkaan kannalta palvelua on toiminta, josta han kokee yritykselle maksa-
vansa. (Ylikoski 2001, 17-18,22.)

Vaikka palvelu onkin hetkessa syntyvaa ja sen jalkeen katoaa, sen vaikutus voidaan silti
sdilyttaa. Esimerkiksi kun ravintolassa asiakas sy6 ja juo itsensa kyllaiseksi, tuntee han
saman kyllaisyyden tunteen vield ravintolasta lahtiessaankin. Usein, kun asiakas kayttaa
palvelua h&n myos itse osallistuu siinen. Ravintolassa asiakas kertoo, minké&laista palvelua
han tarvitsee ja mitd han haluaa. (Ylikoski 2001, 24-25.)

6.4. Palvelun laatu

Yrityksessa laatu syntyy monien asioiden yhteistyon tuloksena. Tarkeita asioita ovat palve-
luympaéristd, tuotteet ja osaava henkilostd. Nama tekijat vaikuttavat tehokkaasti palvelun
laatuun. Palvelun laatu on naiden tekijdiden yhteistyota ja toimivuutta. Henkilostolla on vel-
vollisuus ottaa korkea laatutaso tavoitteeksi ja tydskennelld sen saavuttamiseksi. (Harju,
Raiha & Soininen 2003, 10; Lecklin 2006, 214.)


http://www.kuluttajavirasto.fi/
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Palvelun laadulla erotutaan Kkilpailijoista. Laadukkaalla palvelulla houkutellaan yritykseen
uusia asiakkaita ja pidetddn vanhat asiakkaat tyytyvaisina. Palvelun laadulla on merkitysta
myds asiakastyytyvaisyyden kannalta. Asiakkaat odottavat saavansa hyvaa palvelua. Yri-
tyksen tulee miettia omaa palveluaan asiakkaiden silmin. Jokaisella asiakkaalla on oma
mieltymyksensa, mikd on hyvaa ja laadukasta palvelua. Yrityksen tuleekin pystya vastaa-
maan omien asiakkaidensa tarpeisiin palvelun suhteen. (Ylikoski 2001, 117-118.)

Laadulla tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin tuote ja palvelu vastaavat asiakkaan odotuksia. Jo-
kainen asiakas voi kokea ndméa asiat eri tavalla. Asiakas arvio kokonaisuutta ja ratkaisee
taman kokonaiskuvan perusteella palvelun onnistumisen eli sen laadun. Asiakkaan koke-
mukseen laadusta vaikuttaa myds koko palveluprosessin sujumisesta. Laatuun vaikuttavat
my0s asiakkaan mielikuva yrityksesté ja sen imagosta. Kun asiakkaalla on hyva mielikuva
yrityksesta se auttaa positiivisen palvelukokemuksen syntymiseen. Huono mielikuva yrityk-

sesta vahvistaa vahaisimpiakin huonoja kokemuksia yrityksessa. (Ylikoski 2001, 118.)

Osa palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista voi olla asiakkaalle tdysin nakymattémissa.
Nama tekijat tydskentelevat henkilbkunnan tiloissa tai silloin, kun ravintola on kokonaan
suljettuna asiakkailta. Asiakkaalle nakyméatontd toimintaa ovat esimerkiksi puhtaanapito,
huoltomiehet ja joissakin tapauksissa keittiohenkilostd. Namé asiakkaalle nakyméattomat
tydvaiheet ja henkildiden osapalvelut ovat onnistumisen kannalta merkittavia ja vaikuttavat

voimakkaasti yrityksen ndkyvaan osaan. (Harju ym. 2003, 19.)
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7. ASIAKASTYYTYVAISYYS TUTKIMUS

Teimme ABC Niiralassa asiakastyytyvaisyyskyselyn noutoptytaa koskien. Toimeksiantaja
koki taman tarpeelliseksi, silla syksylla 2012 ABC yksikdiden tekema sahkdinen kysely ei
ollut toimeksiantajamme mielesta luotettava. Suoritimme paperikyselyn kolmena eri paiva-
na lounas aikaan ja vain lounasasiakkaille. Suoritimme kyselyn joulukuussa 2012 perjan-
taina 14. paiva, tiistaina 18. paiva ja keskiviikkona 19. paiva.

Ensimmaisena kyselyn toteuttamispaivana noutopdydassa oli tarjolla joulunoutopoyta, jon-
ka hinta oli S-Etukortilla 14,90 € ja ilman korttia 16,90 €. Koimme toimeksiantajan kanssa
paperikyselyn tehokkaammaksi ja tehokkuutta lisasi, ettd olimme itse paikalla jakamassa
kyselya ja kyselyssa oli viela houkutteena osallistuminen arvontaan kaikkien vastanneiden
kesken.

7.1. Tutkimusmenetelmét

Tutkimuksemme suoritettiin padasiassa kvantitatiivisena eli maarallisella tutkimusmenetel-
malla, mutta siihen oli myos liitetty kvalitatiivinen eli laadullinen kysymys. (Heikkila, 2004,
s.16-17) Kvantitatiivisen osion analysoimme SPSS-ohjelmaa ja Excel-ohjelmaa kayttaen.
Kvalitatiivinen kysymys taas oli mielestamme tarked, silla nain saimme asiakkailta kehitys
ehdotuksia ja se auttoi ymmartamaan asiakkaita paremmin. (Heikkild, 2004,16; Hirsijarvi,
Remes & Sajavaara, 2004, 168-169.)

Kaytimme otanta menetelména kiintibpoimintaa, silla halusimme selvittdd nimenomaan
lounasasiakkaiden mielipidetta lounaasta ja halusimme tietdd minkalaisia ihmisia lounaalla
paaasiassa kay. Tama menetelmé kuuluu harkintaan perustuviin otantamenetelmiin, koska
haastattelija valitsee vastaajan. Tama oli siis meidan tutkimuksen kannalta paras otanta

menetelma saadaksemme toimeksiantajan pyytamat tutkimustulokset. (Heikkila, 2004, 40.)

7.2. Tutkimuksen laatu

Tutkimuksen luotettavuus eli reliabiliteetti on mielestamme hyva. Suositeltu suuntaa antava
maara kvantitatiivisessa tutkimuksessa on 100 yksikk6a eli vastausta. Meilla vastanneita oli

124 ja vastaamatta jatti kolmelta paivaltd yhteensa vain 28. (Heikkild, 2004, 30.)

Tutkimuksen validiteetti eli patevyys oli hyvalla tasolla, silla saimme selville sen, mita lah-
dimmekin tutkimaan. Olimme maaritelleet tarkkaan jo ennen tutkimusta mita lahdemme tut-
kimaan ja tdma otettiin huomioon jo kyselylomaketta tehtdessa. (Heikkila, 2004, 29.)
Koimme, etta tutkimuksen Objektiivisuus eli puolueettomuus toteutui myds hyvin, silla muo-

toilimme kysymykset niin, ettd ne eivat olleet johdattelevia. (Heikkila, 2004, 30.)
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7.3. Kyselylomakkeen laatiminen

Halusimme pitaa kyselylomakkeen yksinkertaisena ja se ei saanut olla kuin yhden sivun mit-
tainen. Koimme etta yhden sivun mittainen kysely olisi juuri sopiva ja se alentaisi kynnysta
vastata kyselyyn (Liite 2). Kaytimme kyselylomakkeessa paaosin strukturoituja eli monivalin-
takysymyksid, jotta vastaajien olisi nopeaa ja vaivatonta vastata syomisen lomassa. Lisaksi
oli my6s kaksi sekamuotoista kysymystd, joka tarkoittaa ettéa kysymyksessa oli my6s vastaus
vaihtoehto muu, mika. Kaytimme yhdessa kysymyksessa likertin asteikkoa. Kysymys oli mie-
lipidevaittama, jossa kaytettiin 5 portaista jarjestysasteikkoa. Toinen aaripaa oli tadysin samaa
mieltd ja toinen &aripaa oli taysin erimieltd, joista vastaajat valistivat parhaiten omaa kasitys-
td vastaavan vaihtoehdon. Tama kysymys kasitteli pd&dasiassa ABC Niiralan noutopéytaa ja
vastauksista saimme kattavan koonnin asiakkaiden mielipiteistd noutopdydasta ja sen tar-
peellisista kehityskohteista. (Heikkil&d, 2004, 49-54)

Lomakkeessa oli myos yksi avoin kysymys, jossa vastaajat saivat omin sanoin kertoa kehitys
ideoita noutopdydan suhteen (Liite 3). Kysymysten muotoilussa onnistuimme mielestamme
muuten hyvin, mutta kysymysta viisi olisi pitanyt tarkentaa hieman. Kysymykseen olisi pitanyt
lisata, ettd tarkoitus on valita vain yksi vaihtoehto. Néin olisimme saaneet tarkemman tulok-

sen kyseisesta kysymyksesta. (Heikkila, 2004, 49-54.)
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8. ANALYYSI TULOKSISTA

Teimme kaikista vastauksista pylvasdiagrammit, jotta saimme kasityksen mita mielta suurin
osa vastanneista on. Nain saimme myds kasityksen minka tyyppisia ihmisid ABC Niiralassa

kéay asiakkaana lounaalla. Edelléa olevissa taulukoissa kaikki luvut ovat kappale maarina.
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KUVIO 2. Vastaajien sukupuoli (n = 124)

Tasta pylvasdiagrammista voimme tulkita, ettd miehid kay lounaalla huomattavasti enem-
man kuin naisia. Kolmen paivan aikana miehia lounaalla kavi 72.6 % ja naisia vain 27.4 %

kaikista vastanneista.
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KUVIO 3. Vastaajien ika (n = 112)
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Vastanneista 30.4 % oli 45-59 vuotiaita ja 25—34 vuotiaita vastanneista oli 23.2 %:a. 35-44

vuotiaita oli 18.8 %. Yli 60 vuotiaita vastanneista l0ytyi 16 % ja alle 24 vuotiaita oli vain 11.6

%. Ik&haarukaltaan suurin kavija ryhma on 25-59 vuotiaat joita oli vastanneista 72.3 %.
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KUVIO 4. Vastaajien ammatti (n = 123)

Vastanneista selkeasti suurin osa oli tyontekijoita, heita [0ytyi vastaajista 58,1 %. taman jal-

keen tulivat yrittjat joita oli 14.6 %. Taman jalkeen tulivat elékelaiset, johtavassa asemassa

olevat ja pienimpana ryhmana syomassa kavi opiskelijoita.
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KUVIO 5. Vastaajista paikkakuntalaisia (n = 123)

Paikkakuntalaisia vastanneista oli 62.9 %. Muihin liikenneasemiin poiketen ABC Niirala si-

jaitsee hyvin lahella Kuopion kaupungin keskustaa. Tama varmasti vaikuttaa kavijoiden

paikkakuntalaisuuteen myoénteisesti. Liikenneasema palvelee hyvin myos paikkakuntalais-

ten tarpeita keskeisen sijaintinsa takia. ABC liikennemyymalat sijaitsevat usein suurten tei-

den varsilla, jolloin asiakaskuntaa kuuluu paljon ohikulkumatkalla olevia asiakkaita.
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Yhteenvetona keskiverto asiakas joka ABC Niiralassa kay lounaalla on mies, joka on

idltdan noin 45-59 vuotias. Keskivertoasiakas on paikkakuntalainen ja ty6elamassa oleva.
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KUVIO 6. Vastaajien eniten kayttama palvelu (n = 153)

Kysyimme asiakkailta mik& on heidan eniten kayttdma palvelu ABC Niiralassa. Vastanneista 52.3
% kertoi kayttdvansa eniten ravintolan palveluita. Vastaus tosin oli hieman vaaristava silla jotkut
olivat laittaneet vastaukseen useamman kuin yhden vaihtoehdon. Lisaksi kaikki vastanneet olivat
lounas asiakkaita eli heidan p&aéaasiallinen tarkoitus oli todennékoisesti tulla sydmaan, eika esi-

merkiksi kayttaa marketin palveluita.
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KUVIO 7. Vastaajien kayttamat lisapalvelut (n = 163)

Vastausten mukaan lisdpalveluista kaytetyin oli market- ja polttoainepalvelut. Tassakin kysymyk-
sessa tuloksia vaaristi se, etta vastanneet olivat valinneet vastausvaihtoehdoista useamman kuin

yhden vaihtoehdon. Vastauksista pystyi paattelemaan varmuudella vain sen, ettd ABC Niiralan
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muutkin palvelut ovat asiakkaille merkityksellisia ja vaikuttavat varmasti myds lounaspaikan valin-

taan.
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KUVIO 8. Lounaspaikan valintaan eniten vaikuttavat tekijat (n = 213)

Halusimme my0s selvittdd miksi asiakkaat olivat tulleet juuri ABC Niiralaan lounaalle. Vastauksis-
ta pystyimme paattelemaan, ettd 42.7 % vastanneista piti sijaintia tarkeimpana tekijana lounas-
paikan valintaan. Seuraavaksi tarkein tekija oli ruuan laatu, jota tarkeana piti 26.8 %. Yllattavaa ol
huomata, ettd hintaa ei pitdnyt tarkeana kuin vain 12.2 % vastanneista. Yleisesti lounaspaikan va-
lintaan vaikuttavat eniten taloudellisuus, tottumukset ja mieltymykset, kuten opinnaytetydn kappa-
leessa 4.1 kerrotaan. Muita tekijoitd, jotka vaikuttivat lounaspaikan valintaan, olivat s-bonukset,
siisteys, tyopaikan sopimusruokala, salaattipoytd, saa ottaa annoksen itse ja yksi oli tullut sy6-

maan ihan sattumalta.
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KUVIO 9. Vastaajien kaynti tiheys (n = 124)
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Vastanneista 43.5 % kertoi kdyvansa ABC Niiralassa lounaalla satunnaisesti. Useamman kerran
viikossa taas kertoi kayvansa 23.4 %. Kerran viikkossa lounastavia asiakkaita oli vastanneiden
joukossa 19.4 %. Vastanneiden joukossa oli siis paljon kanta-asiakkaita, joille noutopdydan laatu
on varmasti tarkeda ja tAman vuoksi myds vastaajien maaréa oli runsasta. Tyytyvaiset asiakkaat
usein palaavat takaisin ravintolaan, josta ovat saaneet odotuksiaan vastaavaa palvelua, kuten
kerroimme aikaisemmin kappaleessa 6.2.3. Tarke&a ravintolalle on tietenkin myds uusien asiak-
kaiden hankinta. Tastd ABC ravintolasta tekee poikkeuksellisen se, etté se ei sijaitse mink&an
suuren moottoritien varrella. TAm& nakyy asiakaskunnassa siten, ettd asiakkaissa on enemman
kanta-asiakkaita ja usein ravintolassa asioivia. Isojen teiden varsilla sijaitsevissa liikenneasemis-

sa asiakaskunta on enemman satunnaisia matkailijoita.
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KUVIO 10. Tilat ovat viihtyisat ja siistit (n = 124)

Tiloja pidettiin viihtyisiné ja siisteind. 71.8 % vaittdman kanssa jokseenkin samaa mielta tai taysin
samaa mieltd. Laadukas palvelu ravintolassa koostuu myds ravintolatilojen siisteydesta ja toimi-
vuudesta. Muista palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista kerroimme enemman kappaleessa 6.3.
Ravintolasalin tilojen siisteys on tarkeda asiakkaille. Epasiistit asiakastilat kertovat yleensad mui-
denkin ravintolan tilojen kunnosta. Sisaan tullessaan asiakas kiinnittdd ensimmaiseksi huomiota
siihen ndkymaan, joka ovelta ndkyy. Siisti ymparistd houkuttelee astumaan peremmalle. Jos en-
sivaikutelma on epasiisti ja luotaan tyontava ei sité pelasta endé edes loistavat tuotteet ja ammat-

titaitoinen henkilékunta.
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KUVIO 11. Palvelu on sujuvaa ja ystavallista (n = 123)

Myds palveluun ja sen sujuvuuteen oltiin erittdin tyytyvaisia. 91.9 % vastanneista oli vaittdman
kanssa jokseenkin samaa mielta tai tdysin samaa mieltd. Tutkimuksen tulokset olivat todella hyvat,
koska ravintola-alalla on haasteellista 18ytdd ammattitaitoista henkildkuntaa. Ammattitaitoinen
henkilokunta on edellytys ravintolatoiminnan kannattavuudelle. Henkilékunnan toiminnalla on suuri
merkitys my0s asiakastyytyvaisyyteen. Hyvalla asiakaspalvelulla voidaan nostaa tuotteen arvoa

asiakkaalle. Asiakas kuitenkin kokee maksavansa myos palvelusta tuotteen mukana.
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KUVIO 12. Ruoka nayttéa houkuttelevalta (n = 124)

Taman vastauksen tulokset nayttavat jokseenkin positiiviselle. Mutta eri mielta olevia on kuitenkin
33 %. Asiantuntija Timo Salopellon mukaan huolestumiseen on aihetta, kun 30 % ylittyy.
Asiakkailta tulee luontaisesti kaunisteltua vastauksia. Avoimissa kommenteissa haluttiin ruoan

raaka-aineet selkedasti esille ja kastiketta vdhemman. Joku asiakas oli myds kommentoinut etta
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ruoka on mossoda. Tastakin aiheesta I6ytyi molemmat aaripaat, toiset olivat erittdin tyytyvaisia

ruoan ulkondkoon ja toisten mielesta ruoka naytti teolliselta.

Ulkondkd on tarke&&d, koska asiakas tekee yleensa ostopadatoksen juuri ulkbéndén perusteella.
Vahissa oleva ruoka ja sottainen ymparisto eivat houkuttele syomaan. Ruoan ulkénadlla saadaan
asiakkaalle mielikuva ruuan mausta ja laadusta. Ruokien esillelaittamisessa tulee kinnittaa
huomiota muotoihin, rakenteisiin ja vareihin. Sanonta ulkondké on puoli ruokaa patee yha

edelleen.
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KUVIO 14. Ruoka on herkullista (n = 124)

Taulukosta voimme tulkita, ettd huolestuttavan moni ei ole tyytyvainen ruoan makuun.
Tyytyméattomi& asiakkaita oli 36 % vastanneista. Avoimissakin kommenteissa tuli esiin ettd ruoka
kaipaisi enemman makuja ja koettiin, ettd ruoka maistuu teolliselta. Toiset taas olivat tyytyvaisia

ruoan makuun.

Maku asiat ovat hankalia ja niistd on helppo olla erimieltéa. Kaikkilla ihmisilla on oma makuaisti.
Ruoan maustamisessa tulisi pysya kultaisella keskitiella ja pyrkia miellyttdmaéan monia. Jotkut ovat
tottuneet kayttdmaédn enemman suolaa ja mausteita ruoassaan. N&itd on helppo lisata ruokaan

omalla lautasellaan, mutta liian mausteista ruokaa on vaikea laimentaa.
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KUVIO 15. Leip&dpdyta on runsas ja monipuolinen (n = 121)

ABC- Ketjun ohjeistuksen mukaan leipapdydassa tulee olla aina tuoretta leipda ja vahin-
taan tumma ja vaalea leipavaihtoehto. Lisaksi tulee olla gluteeniton nékkileipa ja leipa.

(ABC-ketjun ravintolakansio.)

Vastaajista 59,5 % oli sita mieltd, ettd leipapodytd ei ollut runsas ja monipuolinen.
LeipapOydan suhteen vastaukset ovat erittdin huolestuttavat ja kehitettdvaa on
havaittavissa paljon. Avoimissa kommenteissa (Liite 2) tuli esiin, etta leipapdydan valikoima
on asiakkaitten mielesta vajaa ja usein vahissd. Asiakkaat toivoivat myts enemman
gluteenittomia vaihtoehtoja ja toiset eivat olleet tietoisia, ettd gluteenitontakin leipdd on
mahdollista saada. Gluteenittomasta leivasta voisi laittaa leipien kohdalle lapun, etté tuote
on saatavilla pyydettaessa.

Leipavalmisteissa tulisi kiinnittdd huomiota leipien kuitupitoisuuksiin. Leivissa on myos
paljon vaihtelua suolan kaytdn suhteen. Ravitsemussuositukset suosittelevat suolan kayton
vahentamista, koska liika suolan saanti ravinnosta on epaterveellistd. Hyva tapa olisi

suosia vahasuolaisia vaihtoehtoja my6s leipapoydassa.

Leipapoyta luo mielikuvaa myds koko lounaasta. Kova kuivanut leipa jattdd negatiivisen
mielikuvan ruoasta. Vastaavasti tuore leipa voi jattaa positiivisen muistijiljen koko lounaan

suhteen. Pienetkin yksityiskohdat vaikuttavat jollain tavalla asiakastyytyvaisyyteen.



45

60

50

40

49
33

30

24
20

14
10
3
[} - T T T

Taysineri  Jokseenkin  Eisamaa  Jokseenkin Taysin samaa
mieltd erimieltd mieltd eikd eri samaa mielta mielta
mielta

KUVIO 16. Salaattipdyta on runsas ja monipuolinen (n = 123)

40 % vastaajista oli eri mielta vaittdman kanssa, mika kertoo etté salaattipdydassa on viela
kehitettavaa asiakkaiden mielestd. Salaattipdyta toi asiakkailta aika ristiriitaisia ajatuksia
avoimissa kommenteissa (Liite 2). Toisen mielestd salaattipdyta muistuttaa pitserian raas-
tepoytaa ja toinen toivoi lisaa raasteita. Monipuolisuutta salaattipdytaan toivottiin lisaa ja jo-
ka péaivalle jotain proteiinia siséltavaa. Toiset toivoivat tuoretta salaattia pussisalaatin tilalle
ja hedelmia toivottiin lisdd. Toisaalta taas oli asiakkaita jotka oikein erikseen kehuivat sa-
laattipdydan olevan hyva.

Mielenkiintoisinta oli huomata, etté salaatit jotka on mielletty naisten ruoaksi, toi nain paljon
kommentteja "raavaiden” tydmiehien keskuudessa. Tasta voimme paatella, ettd salaatit
ovat kasvattamassa suosiotaan osana kaikkien ihmisten jokapdivaista ravintoa. Myés mie-

het ovat ryhtyneet arvostamaan enemman terveellisté ja tuoretta ravintoa.

ABC Niiralassa kannattaisi meidan mielestéd ryhtyd panostamaan enemman juuri salaatti-
poydén ja leipapoydéan valikoimiin. Kannattaisi myds miettia siirtymista pussisalaateista ja
valmiiksi pilkotuista, kaasuihin pakatuista kasviksista tuoreisiin ja itse pilkottuihin. Tassa
ongelmana nousee tietenkin tydvoimakustannukset, silla ty6aikaa menee pilkkomiseen.

Toisaalta on my6s alihankkijoita, jotka toimittavat kasvikset esikasiteltyina ja tuoreina.
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KUVIO 17. Juomavalikoima on riittdva (n =123)

Juomavalikoimaan oltiin paaosin tyytyvaisia. Eri mielta vaittdman kanssa on vain 19,5 %
vastaajista. Avoimissa kommenteissa (Liite 2) tuli esiin etta juomavalikoimasta puuttui asi-
akkaiden mielesta kevyt maito, piima ja valion laktoositon maito. Laktoositonta maitoa ja
kevytmaitoa kyllakin saa kassalta pyydettaessd, mutta tassa on selkeasti epatietoisuutta
asiakkaiden keskuudessa. Mielestdamme ravintolassa voitaisiin miettia sellaista vaihtoeh-
toa, ettd naiden juomavaihtoehtojen olemassa olosta kerrottaisiin kyltilla juomapisteella.

Nain vaihtoehdot saataisiin helposti asiakkaiden tietoisuuteen.
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KUVIO 18. Lounas on monipuolinen (n =123)

P&aaosin lounas koettiin monipuoliseksi. Lounaan monipuolisuuden suhteen 30 % vastaajis-
ta oli erimielta vaittaméan kanssa. Monipuolisuutta toivottiin myds avoimissa kommenteissa
(liite 2). Haluttiin myds enemman vaihtoehtoja ja vahemman makkararuokia. Lounaan suh-

teen tiedamme, ettd ABC:ll& on aika tarkat ketjun ohjeistukset mité lounaalla tarjotaan ja
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miten ruokia valmistetaan. ABC Niiralassa tilat ja laitteet tuovat myds oman haasteensa

ruoan valmistamiseen.

Koettiin my0ds, ettd ruoassa kaytetddn liikkaa kovia rasvoja ja terveellisid vaihtoehtoja on lii-
an vahan. Kaytetyn rasvan laadun ja ruoan ravintoarvot voisi tietenkin tuoda asiakkaiden
tietoisuuteen. Nain asiakkaat nakisivat tarkat ja oikeat arvot. Tama loisi varmaankin asiak-

kaissa turvallisuuden tunnetta.

Asiakkaat olivat verranneet ABC Niiralan noutopodytaa muiden ABC asemien noutopdytiin,

jolloin Niiralan yksikk® nousi selkeasti keskivertoa paremmaksi noutopéytansa puolesta.
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KUVIO 19. Lounaalla tulisi tarjota jalkiruokaa (n =122)

35 % vastaajista oli vaittAman kanssa eri mielta, mutta 41 % oli vaittAman kanssa taysin
samaa mieltd. Mika kertoo siita, etta jalkiruokaa lounaalle toivottaisiin. Avoimissa kommen-
teissa tuli esiin, etta jalkiruoaksi toivottaisiin muun muassa jotain pientd kahvin kanssa,

Kiisselia, marjaisia- ja hedelmaisia jalkiruokia.

Kommenteista kavi ilmi myos, ettd asiakkaat eivat olleet tietoisia, ettd kahvin tilalle voi ottaa
myds teen tai kaakaon. Yksi asiakas oli my6s toivonut Juhlamokkaa kahviksi, mika oli va-

han yllattavd kommentti sen vuoksi, ettd kahvi on Juhlamokkaa.
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KUVIO 20. Hinta- laatusuhde on kunnossa lounaalla (n = 123)

Taman vaittdman kanssa erimieltd vastaajista oli 35 %. Tulos on liilan korkea. Hinnan
suhteen asiakkaat on monesti todella kriittisia. Meidat yllatti se, etta 65 % oli kuitenkin sita
mielta, etta hinta ei ole liian korkea. Tulos olisi varmasti ollut erillainen, mikali yksi
kyselypaivista ei olisi ollut joulunoutopéyta. Joulunoutopéyta oli hinnaltaan huomattavasti
arvokkaampi, kuin noutopdytd arkipaivind. Korkeampi hinta nostaa odotuksia laadun

suhteen.

8.1. Miten toivoisitte noutopdytddmme kehitettavan?

Kyselyn viimeiseen avoimeen kysymykseen saimme paljon vastuksia. Kysymyksessa pyy-
dettiin sanallisesti kirjoittamaan, kuinka toivoisitte noutopdytaa kehitettavan. Kehitysehdo-
tuksia saatiin tasaisesti kaikkina kysely paivina. Kaikki vastaukset on koottu kysely paivan

mukaisesti (Liite 3).

Kaikkina paivind vastaukset jakaantuivat tasaisesti kaikille lounaan osa-alueille. Palautetta
saatiin eniten salaatteihin liittyen. Vastauksissa haluttiin antaa palautetta ja kehitys ehdo-
tuksia muun muassa hinnan, salaattien, juomavalikoiman, leipapdydéan, paaruuan, ruuan

maun, jalkiruuan, tilojen, siisteyden ja palvelun suhteen.

Vastaukset ovat selkeitd, lyhyitd ja ytimekkaitd. Osa asiakaspalautteesta on ristiriidassa toi-
siinsa nahden. Esimerkiksi salaattipdytd sai samana paivana seka negatiivista, etta positii-
vista palautetta. Tasta huomaa sen, etté kaikkia on vaikea tyydyttdd, koska asiakkaat kiin-

nittavat huomiota eri asioihin ja heidan mieltymyksensa ovat kaikilla omanlaiset.

Uskomme tdméan sanallisen palautteen olevan erittéin hyodyllista yritykselle. Vastaukset on
saatu juuri oikealta kohderyhmalta ja koskien kehitettavad noutopdytaa.
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8.2. Tutkimus syksylla 2012

Tutkimme omaa tutkimustamme varten ABC Niiralan aikaisemmin tehtya tutkimusta. Otim-

me tahan tutkimukseen vain ravintolaa ja noutopoytaa koskevat tulokset.

ABC-liikennemyymalat toteuttivat asiakastyytyvaisyystutkimuksen vuonna 2012 syksylla.
Tutkimus toteutettiin sdhkoisesti Digium-ohjelmistolla. Kysely lahetettiin sdhkdpostitse noin
tuhannelle kussakin yksikdssa viimeisen puolenvuoden aikana vahintddn kaksi kertaa asi-
oinneille, tutkimuskyselyille luvan antaneelle asiakasomistajalle. Sahkopostiosoitteet ol
poimittu S-ryhmén asiakasomistaja- ja asiakasrekisterista. Kysely oli auki vastauksille 12

paivaa. ABC Niirala sai vastauksia 173 kappaletta.

ABC Niiralan asiakastyytyvaisyyden tulos oli talléin hyvalla tasolla ja ystavallinen palvelu ja
siisteys saivat parhaat arvosanat. Heikoimmat arvosanat saivat paikallisten tuotteiden huo-
miointi, salaattipdydan ja noutopdydan houkuttelevuus ja tuotteiden hinta-laatusuhde ravin-
tolassa. Avoimessa palautteessa kehuttiin hyvaa ruokaa, mutta noutopéyta ja salaattipdyta
toivat myos negatiivista palautetta silloin, kun ruoka ei kohdannut odotuksia.

Palaute oli muutenkin aika samanlaista, kuin meidan teettdmassa kyselyssad. Kummassakin
kyselyssa tuli myo6s esiin, etta leipapoytaan ja salaattipdytddn toivotaan monipuolisuutta ja
tuoreita tuotteita ja raaka-aineita. Myds noutopdytd on saanut molemmissa tutkimuksissa

kritiikki& teollisesta mausta ja epasiistista esillelaitosta.
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Syksy 2012 Joulu 2012

Sahkdpostin
Kyselyn toteutus kautta Paikanpaalla
Vastanneita 173 kpl 124 kpl
Vastauspaivia 12 paivaa 3 paivaa
Vastanneista miehia 49 % 73 %
Vastanneista naisia 51 % 27 %
Vastanneista alle 18 vuotiaita |0 % 1%
Vastanneista 18-24 vuotiaita 22 % 10 %
Vastanneista 25-34 vuotiaita 23 % 23 %
Vastanneista 35- 44 vuotiaita |16 % 19 %
Vastanneista 45-59 vuotiaita 26 % 30 %
Vastanneista 60-69 vuotiaita 10 % 10 %
Vastanneista yli 70 vuotiaita 2% 2%
Paikkakuntalaisia 82 % 63 %
Ulkopaikkakuntalaisia 18 % 37 %

Ostamani tuotteen hinta-laatusuhde oli sopi-

va. Hintalaatusuhde on kunnossa
Taysin samaa mieltd 13 % 20 %
Jokseenkin samaa mielta 35 % 46 %
Ei samaa, ei eri mieltad 36 % 24 %
Joseenkin eri mielta 10 % 10 %
Taysin eri mielta 6 % 1%
Salaattipoyta oli houkuttelevan néakoéinen.

Taysin samaa mielta 12 % 20 %
Jokseenkin samaa mielta 22 % 40 %
Ei samaa, ei eri mielta 24 % 27 %
Joseenkin eri mielta 9% 11%
Taysin eri mielta 6 % 2%
Ei osaa sanoa 27 % 0%
Noutopoéydan ulkonakd oli houkutteleva.

Taysin samaa mieltd 19 % 19 %
Jokseenkin samaa mieltd 413 % 48 %
Ei samaa, ei eri mielta 14 % 27 %
Joseenkin eri mielta 14 % 6 %
Taysin eri mieltd 10 % 0%
Ei osaa sanoa 0% 0%
Tilat olivat viihtyisat ja siistit

Taysin samaa mieltd 25 % 19%
Jokseenkin samaa mielta 46 % 52 %
Ei samaa, ei eri mielta 21 % 27 %
Joseenkin eri mielta 3% 2%
Taysin eri mielta 1% 0%
Ei osaa sanoa 5% 0 %

TAULUKKO 1. Vertailu kahdesta tutkimuksesta

Teimme vertailun vuoksi taulukon tutkimusten yhtenevaisista kysymyksista. Taulukko antaa

vahan kuvaa siitd miten asiat ovat asiakkaidenkin nakotkulmasta menneet parempaan suun-
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taan, mutta kehitettavaa viela on. Kehityskohteet ovat kuitenkin pysyneet samana molem-
missa tutkimuksissa. Vertaillessa kyselyitd huomasimme, etta asiakkaiden mielipiteet nouto-
poydan suhteen olivat lahes yhtenevaisia. Teollisuuden maku ja ulkon&kd ruoassa tuli esille
tassakin tutkimuksessa. Aikaisemmassa tutkimuksessa tuli myds esiin, ettd noutopdydan
ruoan tasalaatuisuus heittelee. Valilla ruoka maistuu hyvalta ja valilla liian teolliselta. Tassa
tutkimuksessa ei tosin paneuduttu noutopdytaan samalla tavalla, kuin meidan tutkimuksessa,

multta silti tutkimus antaa kuvan asiakastyytyvaisyydesta syksylla.
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9. POHDINTA

Opinnaytetyoprosessi oli kokonaisuudessaan erittdin mielenkiintoinen ja opettavainen. Te-
kemamme kyselytutkimus oli ensimmainen laatuaan meille molemmille tyon tekijdille.
Saimme tutkimusta tehdessamme paljon hyvid kehitysehdotuksia opettajilta sekd myds
asiakkailta, joille tutkimuksen teimme. Seuraavan kerran tutkimusta toteuttaessamme
osaamme hyddyntdd myos kaikkia naitéd hyvia neuvoja, joita saimme opinnaytetydproses-

sin aikana.

Teimme opinnaytetydmme kaanteisessa jarjestyksessa. Aloitimme tydn tekemisen kysely-
lomakkeen suunnittelulla. Taman jalkeen toteutimme tydn toiminnallisen osuuden, eli toteu-
timme tutkimuksen ABC Niiralassa loppu vuodesta 2012. Taman jalkeen koodasimme tut-
kimustulokset ja analysoimme niita. Kun asiakastyytyvaisyystutkimus oli viimeistelya vaille
valmis, aloimme keskittya enemman teoriaosuuteen. Paadyimme tahan ratkaisuun, koska
koimme asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamisen tarkeana osana ty6tamme. Normaa-
listi ensin perehdytddn teoriaan ja sen jalkeen suoritetaan opinnaytetyén toiminnallinen
osuus. Talla tavoin opimme paljon juuri kyselyn laatimisesta ja toteuttamisesta. Jos te-
kisimme kaiken uudestaan ja aikaa olisi enemman, perehtyisimme tarkemmin kyselytutki-

mukseen liittyvaan teoriaan, ennen itse toteutusta.

Kyselytutkimuksesta olisi saanut tehtya myds paljon laajemman kokonaisuuden. Haastee-
na ndimmekin aiheen rajaamisen ja etenkin juuri kyselylomakkeen sisallén rajaamisen.
Alussa olikin tarkeda mietti&, mihin kysymyksiin haluamme kyselylomakkeella saada vas-
tauksia. Tallatavoin onnistuimme kokoamaan lomakkeet, jonka avulla saimme toivottuja tu-

loksia tutkimuksesta.

Halusimme tehda lomakkeesta maksimissaan yhden A4 kokoisen. Tamén paatoksen
teimme, koska uskoimme, ettd ndin saamme parhaan vastausprosentin kaikkiin kysymyk-
siin. Laajempaan kyselyyn olisi suurempi kynnys ldhted vastaamaan. Emme halunneet
meidan tai kyselyn tayttamisen héairitsevan asiakkaiden ruokailua. Haasteena koimmekin
saammeko tarpeeksi vastaajia kyselyymme, jotta tulokset olisivat luotettavia. Onnistuimme
kuitenkin hyvin ja saimme vastauksia runsaasti asiakasmaéaraan ndhden. Kolmena paivana
saimme vastauksia 124 ja vastaamatta jatti vain 28. vastausprosentti oli ndin ollen 82 %,
mika kertoo tutkimuksen reliabiliteein eli luotettavuuden olevan hyvalla tasolla. Olimme yI-
lattyneitd, ettd saimme ndain runsaasti vastauksia. Asiakkaat halusivat selvéasti vaikuttaa sii-

hen, millaista ruokaa lounaalla saavat.

Tuloksia analysoidessa huomasimme asiakaspalautteen olevan melko yhtenevéista ABC -
ketjun aikaisemman teettaman tutkimuksen kanssa. Molemmissa kyselyissa kehityskohteet

olivat pysyneet samankaltaisina. Eikd aikaisemman kyselyn jalkeen ryhdytty toimenpiteisiin
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kehityskohteiden parantamiseksi. Toisaalta nyt on parempi lahted parantamaan tarvittavia
kehityskohteita, koska nyt on varmistettu samojen ongelmien esiintyvan tassakin yksikos-
S&.

Kyselyn tulokset kerroimme tyontekijdille 26.3.2013 jarjestetyssé palaverissa. Tulokset
tuottivat paljon keskustelua tyontekijoiden keskuudessa. Tyodntekijat ottivat tulokset vaka-
vasti ja keskustelimme yhdessa miten esimerkiksi salaattipOytaa ja leipdpoytaa voitaisiin
parantaa valikoimaltaan ja laadultaan. Kirjasimme yloés miten laatua voitaisiin parantaa ja
valikoimaa lisatd. Listasimme tilagjille ylos mita raaka-aineita pitaisi tilata ja vaihtoehtoja,
jotta salaattipdyta olisi monipuolisempi. Leipavalikoimaa liséttiin jo vuoden vaihteen jalkeen
ja nyt tarjolla on vahintaan nelja erilaista vaihtoehtoa seké lisdksi gluteeniton vaihtoehto ja

nakkileipaa.

Koimme, etta palaveri oli antoisa molemminpuolin. Oli hyva, etta olimme itse esitteleméassa
tuloksia, koska palaverissa keskustelu alkoi vasta meidéan tuloksien esittelyn jalkeen. Meille
oli varmaankin helpompi kertoa mielipiteita ja kehitys ehdotuksia, kuin suoraan esimiehelle.
Palaverista jai itsellekin sellainen olo, ettd meidan tutkimuksesta oli hyttya toimeksiantajal-
le. Tutkimuksessa tulleita asioita kehitetdaan ja puolenvuoden paasta olisi tarkoitus tehda

uusi tutkimus, jossa varmistetaan onko asioita saatu kehitettyd eteenpain.



LAHTEET

ABC —asemien www-sivu. Mik&é on ABC [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa:
http://www.abcasemat.fi/mika-on-abc

ABC —asemien www-sivu. ABC Niirala. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa:
http://www.abcasemat.fi/verkosto/likennemyymalat/kuopio niirala

ABC Niiralan omavalvontakansio. 12.3.2013. ABC Niirala. Kuopio.
ABC Niiralan ravintolakansio, 12.3.2013. ABC Niirala. Kuopio.

Elintarviketurvallisuusvirasto Evira. [verkkosivu]. Elintarvikkeiden esikasittely. [viitattu 4.4.2013]. Saata-
vissa:

http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden hygieeninen ka
sittely/elintarvikkeiden esikasittely/

Elintarviketurvallisuusvirasto Evira. [verkkosivu]. Elintarvikehygienia. [viitattu 4.4.2013]. Saatavissa:
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikehyqgienia/

Elintarviketurvallisuusvirasto Evira. [verkkosivu]. Elintarvikkeiden kypsentdminen. [viitattu 4.4.2013]. Saa-
tavissa:

http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden hygieeninen ka
sittely/elintarvikkeiden kypsentaminen/

Elintarviketurvallisuusvirasto Evira. [verkkosivu]. Elintarvikkeiden sailytystilat. [viitattu 4.4.2013]. Saata-
vissa:

http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden hygieeninen ka
sittely/elintarvikkeiden sailytystilat

Elintarviketurvallisuusvirasto Evira. [verkkosivu]. Elintarvikkeiden vastaanotto. [viitattu 4.4.2013]. Saata-
vissa:

http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden hygieeninen ka
sittely/elintarvikkeiden vastaanotto/

Elintarviketurvallisuusvirasto Evira. [verkkosivu]. Omavalvonta. [viitattu 4.4.2013]. Saatavissa:
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/lomavalvonta/

Eskola Jari, Suoranta Juha 2005. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Jyvaskyla:Gummerus Kirjapaino
Oy

Harju Siiri, Raih& Pirjo, Soininen Lea. 2003. Hyvaan palveluun. Porvoo: WSOY

Hatakka Maija, Pakkala Pekka, Siivonen Paivi, Turja Marianne. 2004. Elintarvikehygienia hygieniaosaa-
minen ja omavalvonta. Porvoo: WS Bookwell Oy

Heikkila Tarja. 2004. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita Prima Oy

Hirsijarvi Sirkka, Remes Pirkko, Sajavaara Paula. 2004. Tutki ja kirjoita. Jyvaskyla: Gummerus Kirjapai-
no Oy

Koski Katariina, Nordlund Satu [verkkosivu]. Ruokakolmio. [viitattu 4.4.2013]. Saatavissa:
http://www.tohtori.fi/?page=5034255&id=7118346

Kuluttajavirasto. [verkkosivu]. Asiakaspalvelun parantaminen yrityksille. [viitattu 12.3.2013]. Saatavissa:
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-Fl/yritykselle/asiakaspalvelu/valtti/

Lampi Raija, Luola Markku, Seppéanen Hilkka 2008. Elintarvikkeet ja ruuan valmistus.Porvoo:WSOY


http://www.abcasemat.fi/mika-on-abc
http://www.abcasemat.fi/verkosto/liikennemyymalat/kuopio_niirala
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden_hygieeninen_kasittely/elintarvikkeiden_esikasittely/
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden_hygieeninen_kasittely/elintarvikkeiden_esikasittely/
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikehygienia/
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden_hygieeninen_kasittely/elintarvikkeiden_kypsentaminen/
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden_hygieeninen_kasittely/elintarvikkeiden_kypsentaminen/
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden_hygieeninen_kasittely/elintarvikkeiden_sailytystilat
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden_hygieeninen_kasittely/elintarvikkeiden_sailytystilat
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden_hygieeninen_kasittely/elintarvikkeiden_vastaanotto/
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/elintarvikkeiden_hygieeninen_kasittely/elintarvikkeiden_vastaanotto/
http://www.evira.fi/portal/fi/elintarvikkeet/hygieniaosaaminen/tietopaketti/omavalvonta/
http://www.kuluttajavirasto.fi/fi-FI/yritykselle/asiakaspalvelu/valtti/

Lecklin Olli 2006. Laatu yrityksen menestystekijana. Hameenlinna: Karisto

Lehtinen Mika, Peltonen Harri, Talvinen Paivi 2003. Mestarikokin kasikirja. Porvoo: WSOY

Lehtinen Mika, Peltonen Harri, Talvinen Paivi 2003.Ruoanvalmistuksen kasikirja. Porvoo:WSOY
Mauno Sisko, Lipre Endla 2008. Taitava kokki ammattikeittiossa. Helsinki: WSOY Oppimateriaalit Oy
McGrath Helen 1997. All About Food. 3. painos.ltaly: Oxford University Press

Maattala Sinikka, Nuuttila Jaakko, Saranpééa Timo 2003. Juhlapalvelu suunnittele ja toteuta. Helsinki:
Werner Sdderstrom Osakeyhti6

Parkkinen Kirsti, Sertti Paivi, 2006, Avain ravitsemukseen. Keuruu: Otavan Kirjapaino Oy

S-kanava. [verkkosivu]. Ketjut ja palvelut. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa: http://www.s-
kanava.fi/web/s/s-ryhma/ketjut-ja-palvelut

S-kanava. [verkkosivu]. S-ryhmé&n orgenisaatiokartta. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa: http://www.s-
kanava.fi/web/s/s-ryhma/organisaatiokartta

S-kanava. [verkkosivu]. S-ryhm&n osuuskaupat. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa:

http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/osuuskaupat

S-kanava. [verkkosivu]. S-ryhman rakenne. [viitattu 28.3.2013]. Saatavssa:

http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/s-ryhman-rakenne

S-kanava. [verkkosivu]. S-ryhman sok-yhtyma. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa:

http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/sok-yhtyma

S-kanava. [verkkosivu]. Tietoa osuuskaupasta. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa: http://www.s-
kanava.filweb/s/peeassa

Sydanliitto. [verkkosivu]. Arkilounaskriteerit. [viitattu 7.4.2013]. Saatavissa:
http://www.sydanliitto.fi/arkilounaskriteerit

Sydanmerkki. [online]. Malliateria ja annoskoot. [viitattu 7.4.2013] Saatavissa:
http://www.sydanmerkki.fi/sydanmerkki ateria/ruokapalvelut/asiakkaan ohjaaminen/fi Fl/malliateria/

Ravitsemisneuvottelukunta 2005. [online]. Suomalaiset ravitsemussuositukset -ravinto ja liikunta tasa-
painoon 2005. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa:
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset ravitsemussuosituk
set/

Ravitsemisneuvottelukunta 2005. [online]. Lautasmalli. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa:
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset ravitsemussuosituk

set/

Ravitsemisneuvottelukunta 2005. [online]. Ruokakomio. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa:
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset ravitsemussuosituk

set/

Ravitsemisneuvottelukunta 2005. [online]. Ruokaympyra. [viitattu 28.3.2013]. Saatavissa:


http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/ketjut-ja-palvelut
http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/ketjut-ja-palvelut
http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/organisaatiokartta
http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/organisaatiokartta
http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/osuuskaupat
http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/s-ryhman-rakenne
http://www.s-kanava.fi/web/s/s-ryhma/sok-yhtyma
http://www.s-kanava.fi/web/s/peeassa
http://www.s-kanava.fi/web/s/peeassa
http://www.sydanliitto.fi/arkilounaskriteerit
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset_ravitsemussuositukset/
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset_ravitsemussuositukset/
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset_ravitsemussuositukset/
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset_ravitsemussuositukset/
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset_ravitsemussuositukset/
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset_ravitsemussuositukset/

http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset ravitsemussuosituk

set/

Ylikoski Tuire 2001. Unohtuiko asiakas?. Keuruu: Otavan kirjapaino


http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset_ravitsemussuositukset/
http://www.ravitsemusneuvottelukunta.fi/portal/fi/ravitsemussuositukset/suomalaiset_ravitsemussuositukset/

LITTEET

LIITE 1. Viiden viikon ruokalistakierto

Maanantai Tiistai Keskiviikko | Torstai Perjantai Lauantai Sunnuntai
VKO 1
Nakkistroganoff | Broilerilasange | Savulohi- Kebab Lasange Lihapullat ja | Herkuttelijan
kiusaus tomaatti- riistakaristys
kastike
Silakkapihvit Lindstréomin- | Palapaisti Paahdettu BBQ-broileri- Kermainen Curry-
pihvit broilerin rinta- | pata uunilohi broilerivartaat
filee
Pdivan keitto Pdivan keitto | Pdivan keitto | Hernekeitto Pdivan keitto
VKO 2
Hauki- Makarooni- Janssonin Maalaisbroileri- | Salamikiusaus Lihapullat Smetanalohi
rapupihvit laatikko kiusaus pata
Uunimakkara Paahdettu Jauheliha- Kaalikdaryle Paahdetut Paahdettu Porsaanleike
broilerin mureke uunikyljykset aurajuusto-
rintafilee broileri
Paivan keitto Pdivan keitto | Pdivan keitto | Hernekeitto Paivan keitto
VKO 3
Pekoninakit Haranliha- Lihapullat Lohilasagne Bolognese- Lihapullat Paahdettu
stroganoff kastike pekoni-broileri
Maksa-
Lohi-katkarapu- | pekoni- Vélimeren Makkarapihvit | Paahdettu Isodidin lohi | Harkamureke-
kiusaus pivit uunikala broilerin pihvit
rintafilee
Paivan keitto Paivan keitto | Pdivan keitto | Hernekeitto Paivan keitto
VKO 4
Pyttipannu Aurajuusto- Lohi- Lasagne Curry-broileri- Lihapullat ja | Kermainen
broileripata katkarapu pata kermakastike | uunilohi
gratiini
Silakkapihvit Pannupihvit Uunimakkara | Smetanainen Jauhelihamureke Paahdettu Paahdettu
uunikala aurajuusto- | porsaan
broileri ulkofilee
Paivan keitto Pdivan keitto | Pdivan keitto | Hernekeitto Pdivan keitto
VKO 5
Makkara- BBQ-porsaan- | Riistakaristys | Aurajuusto- Pippurinen Lihapullat Karjalanpaisti
stroganoff liha pata porsaanlihapata | harkdpata
Merimies- Valimeren Lohikiusaus | Pannupihvit Paahdettu broilerin | Porsaanleike | Smetanalohi
paistos uunikala rintafilee ja
BBQ-kastike

Paivan keitto

Paivan keitto

Paivan keitto

Hernekeitto

Paivan keitto




LIITE 2 Kyselylomake

Olemme Savonia-ammattikorkeakoulun opiskelijoita ja teemme opinnaytety6na asiakastyytyvaisyystut-
kimusta ABC Niiralan lounaspalveluista. Toivomme Teidan vastaavan kyselyyn, jotta ABC Niirala voi
palvella Teita paremmin.

Sukupuoli o nainen o mies

Syntymavuosi

Ammatti o tydntekija o johtavassa asemassa o yrittaja o opiskelija
o elakelainen muu, mika?

Oletteko paikkakuntalainen o kylla oei

1. Mita palvelua kaytatte eniten ABC Niiralassa?

o ravintola o kahvila o market o veikkaus o polttoaine palvelu
2. Mita muita palveluita kaytatte?

o ravintola o kahvila o market o veikkaus o polttoaine palvelu
3. Mitka asiat vaikuttavat eniten lounaspaikan valintaan?

o sijainti o hinta o ruuan laatu o ruuan maku
O muu

4. Kuinka usein kaytte lounaalla ABC Niiralassa?

o ensimmainen kerta

o satunnaisesti

o kerran viikossa

o useamman kerran viikossa
o paivittain

5. Vastatkaa seuraaviin vaittdmiin asteikolla 5 — 1.

Ympyroikéaé mielestanne sopivin vaihtoehto, jokaiselta rivilta vain YKSI.

5 = taysin samaa mieltd, 4 = jokseenkin samaa mieltd, 3 = ei samaa mielta eika eri mielta,
2 = jokseenkin eri mielta, 1 = taysin eri mielta.

Tilat ovat viihtyisat ja siistit.....................co .54 3 21
Palvelu on sujuvaa ja ystavallista ... 54 3 21
Ruoka nayttda houkuttelevalta..................ocoo, 54321
Ruoka on herkullista. ... 5 4321
Leipapdyta on runsas ja monipuolinen...............cccoeevevninnnen 54 3 21
Salaattipdytéd on runsas ja monipuolinen.......................... 54321
Juomavalikoima on riittava..............ocoeiii 5 43 21
Lounas on monipuolinen...........co.ouiiiiiiiiiii e 5 4321
Lounaalla tulisi tarjota jalkiruokaa kahvin lisaksi.................... 5 4321
Hinta- laatusuhde on kunnossa.............cccooiviiiiiiiiiinn, 5 4321

6. Miten toivoisitte noutopdytaamme kehitettavan?




Kiitos vastauksistanne!
Taytattehan viela yhteystietonne arvontaa varten. Yhteystietoja ei yhdisteta vastauksiin, niita kayte-

t4an vain arvonnassa.
Nimi:
Puhelin:

Osoite:
Sahkopostiosoite:




LIITE 3. Yhteenveto avoimen kysymyksen vastauksista

Joululounas
- Hintapaineita kasiteltava varoen?!
- Gluteeniton leipa ja muita tuotteita kehitettava ?
- Laktoositon Valio maito! Ei Ingman/ eika hyla
- Juomaksi myo6s tuoremehua
- Monipuolisemmat salaatit
- Salaattipdytd monipuolisemmaksi
- Salaattipdytd monipuolisemmaksi
- Salaatteja hieman monipuolisemmin
- Salaattivalikoimaan enempi hedelmia
- Raasteita enempi
- Ei edellisen paivan ruokia
- Liian paljon kastiketta ruuassa
- Lihoja, kasviksia ym ei hukutettu kastikkeeseen
- Voissa paistettuja muikkuja voisi olla silloin talldin listalla
- Ei edellisen paivan ruokia
- Liian paljon kastiketta ruuassa
- Lihoja, kasviksia ym ei hukutettu kastikkeeseen
- Voissa paistettuja muikkuja voisi olla silloin talldin listalla
- Jalkiruoka
- Jalkiruoka
- Jalkiruuat esiin
- "Kaikki saman makuisia”
- Hiukan enemman makuja ruokiin
- Ruoka lamminta (usein haaleaa)
- Siisteys
- Ruoka-aineet selkedmmin esilla
-Jouluinen noutopoéyta oli pettymys. Hintaa oli, mutta mika teki siita jouluisen, lanttu- ja pork-

kanalaatikkoko. Leipa- ja salaattipdyta olivat viela niukemmat kuin tavallisesti!

Lounas 19.12
- Oikeaa ruisleipdd! Vaaleat leivat ovat hyvid, mutta oikea ruisleip& puuttuu usein.
- Gluteeniton leipavalikoima runsaampi
- Ruokajuomat usein vahissé/loppu
- Laktoositon maito liséksi
- Hyvia salaatteja
- Salaattipdyta on hyva!

- Raejuustoo useammin



- Salaattipdytadn vaihtelua. Vihersalaatti tulisi olla tuoretta eiké ns. valmissalaattia

- Valintaa enemman

- Useita ruokalajeja, myds kevyita

- Selkeampid ruokia, ei mossoja eika samoja, kuin tienvarsi ABC:ll&

- Yleensa hyvaa ja maistuvaa lounasta, koko Suomen mittapuulla

- Keitot olivat viela syksylla usein ylisuolattuja, mutta myéhemmin tilanne on korjaantunut.
- Ruokavaihtoehtoja voisi olla enemman, mainittakoon, etta teen matkatyotd ja kokemusta
paikoista on.

- Kahvin kanssa aina jotain pienta

- mm jalkiruoka valikoimalla!!

- Ruoka on aika valmisruoan makuista, mik& on yksi syys jonka takia suosin perinteisia pik-
kupaikkoja, vaikka olisikin arvokkaampia (ei yleensa)

- Nurkkapdyté on hyva, muutoin tila on lounaskayttssa liilankin kapea-ahdas

- Istuma paikkoja lisaa

- Astiat ovat valilla likaisia

- Oikeat kupit pahvimukien tilalle!

- Suolasirotin on parempi kuin pussi

- Teemaviikot (esim. kreikkalaisten ruokien viikko)

- Lahiruokaa mahd. paljon!

- Kaikki hyvin

- Kaikki hyvin

- Pitékaa samalinja ei ldysaamista

Lounas 18.12
- Ruoka voisi olla hintaan nahden parempaa, kayk&a esim: Amarillossa Kuopiossa ! niin tie-
datte
- Seuraavan kerran kun on jouluinen noutopdyta normaaliin hintaan 14,90 on liikaa!!
- Leipapoyta
- Tuoretta leipaa
- Kevyt maito
- Piimaa toivotaan!
- Vaihtoehto kahville
- Kahvi Juhlamokaksi. Kun saisin valita minne menen kahville, se ei olisi ABC kahvin maun
vuoksi
- Liséa salaatteja
- Salaattipuoli voisi olla parempi
- Salaatti poydasta hygieenisempi ja raikkaampi
- Salaattipdytadn aina proteiinia kala/liha/juusto

- Salaatteihin irtosipulia



- Salaattipoyta olisi helppo kehittdmiskohde-> monipuolisemmaksi, houkuttelevammaksi ->
nyt l&hinn& pitserioiden raastepdydasta seuraava askel

- Kotiruokaa teollisen sijaan

- Vahemman teollinen sapuska

- Ei kovia rasvoja, vaan kasvisrasvoja. Ei paljoa sokeria.

- Lisaa vaihtelua ruokiin joka paikassa samat kyllastyy!

- Pois liialliset makkara-ateriat

- Ruokailu kerroilla on ollut listalla liian usein grillimakkara/makkarakastike vaihtoehto!
- Jalkiruoka

- Kiisselia jalkiruuaksi

- Jalkiruokaa voisi olla enemman

- Marjaisia ja hedelmaisia jalkiruokia

- Ruuan maku

- Ei ruokien kierratysta varsinkaan salaateissa

- Mausteita liséda (no lounas-ok)

- Tasokkaampaa lounasta. einespoperd ei maistu.

- siistimmat lounastilat

- Keittoihin myos kerailykortti (leimat)

- Hiilihydraatit+natriumit nakyvilla!

- Noutopdyta tulisi olla klo 16.00 saakka, ettd ehtisi klo 15.00 jalkeen syomaan!

- Lounas voisi olla monipuolisempi



