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Fazer Amica provides catering and food services for example in schools and in staff canteens. Their
fastest growing customer group is vegetarians. This research was conducted so that Fazer Amica
could improve their recipes and manufacturing processes and that both the staff and customers would
be more satisfied.

At the moment many vegetarian recipes are too identical so that they all taste almost the same. Some
of the dishes have also improper units of nutritive value. Customers who prefer vegetarian food feel
they are less valued than the customers that eat meat. In addition many of the vegetarian dishes
(especially the vegan ones) include too many ingredients and therefore are difficult to prepare.
Because of this some of the staff members sees vegetarianism as extra inconvenience.

The received data was obtained by interviewing customers and staff members, sending
guestionnaires and enquiries by e-mail. The improvement propositions were made based on those
answers and studying of the units of nutritive value of both vegetarian and vegan foods.

Many of the existing recipes can be modified to serve both the customers and staff. Some of the
ingredients can be left out and changing them brings variation. The units of nutritive value can be
improved by using more leguminous plants, nuts and seeds. The manufacturing process can be
eased by using preliminaries.

These propositions were introduced to the product development department of Fazer Amica. It will be
interesting to see how those changes effect customer satisfaction.
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1 JOHDANTO

Taman tyon tarkoituksena on kartoittaa kasvis- ja vegaaniruokien nykytilaa seka asi-
akkaan etta ravintolan nakokulmasta Fazer Amican henkilostd- ja opiskelijaravinto-
loissa. Tulosten perusteella luodaan kehittAmisehdotuksia, jotta Fazer Amica voisi
kehittaa kasvisruokien tuotantoprosessia ruokalajien suunnittelusta lahtien asiakkaan
ostettavaksi asti. Tama kasvava asiakasryhmé on aiheuttanut Fazer Amicalle haastei-
ta ja palautetta on tullut seka asiakkailta ettd ravintoloilta. Kasvisruokailijat haluavat
ravitsemuksellisesti oikeaa ja maistuvaa ruokaa, samoin kuin sekaruokailijatkin. He
eivat halua enaa tyytya keitettyihin kasviksiin ja vahaenergisiin kasviskeittoihin. Ta-
man vuoksi Fazer Amica on kdannekohdassa kasvisruokailijoille tarjottavassa palve-
lussa. Siksi olemme tarttuneet tdhén haasteeseen, jotta saisimme parannettua Fazer
Amican palvelun laatua tdssa yhdessa kulmakivessa. Tydn toinen tarkoitus on toimia
oppaana ravintoloiden ja tuotekehityksen henkilokunnalle, siksi vegetarismin historia

ja eri muodot on esitelty niin laajasti.

Fazer Amica on Pohjoismaiden ja Baltian johtava sopimusruokailuyritys, ja silla on yli
1400 ravintolaa Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa, Virossa, Latviassa ja
Vengjalla. Suurimman ryhman muodostavat henkilosto- ja opiskelijaravintolat. Talla
hetkella ravintoloissa tarjolla oleva kasvisruoka lakto-ovo-vegetaarista, mutta myos

vegaaniruokien kysynté kasvaa jatkuvasti.

Ty6 on rajattu koskemaan nimenomaan henkildst6- ja opiskelijaravintoloita, silla muut
ravintolat ovat vain pieni osa Fazer Amicaa. Toisaalta taas esimerkiksi sairaalaruokai-
lussa on paljon muita vaikuttavia asioita, joihin meidan on vaikeaa perehtya. Ra-
jaamme tyon myo6s koskemaan vain suurinta kasvissyonnin muotoa, eli lakto-ovo-
vegetaarista. Vegaanit haluamme ottaa mukaan niiden suuren kasvun ja suosion
nousun vuoksi. Muut kasvisruoan muodot kdymme |api vain pintapuolisesti, silla niilla
ei ole suurta asiakaskuntaa.



Menetelmina on kaytetty teema- ja sdhkopostihaastatteluja seka sahkdista Survette —
kyselya. Teemahaastattelu suoritettiin seitseman ravintolan ravintolapaallikolle ja
mahdollisuuksien mukaan haastattelimme myo6s asiakkaita. Survette l&hetettiin kah-
teenkymmeneen ravintolaan. Lisaksi olemme kerdnneet materiaalia asiakaskyselyilla
sekd lahettamalla sahkopostikyselyitd yksityishenkilGille, jotka ovat kasvissydjia

(esim. Vegaaniliiton jasen).

Aino Nurmi tekee opinnaytety6ta Laurea ammattikorkeakouluun ja Laura Huovila Hel-
singin ammattikorkeakouluun. Ty on jaettu niin, ettd tutkimusaineiston kerays ja teo-
rian k&sittely on hoidettu osittain yhdessa. Kehitysehdotusten kohdalla Aino Nurmi
kirjoitti ehdotuksia ravintolan, keittion ja niiden prosessin toimivuuden nakoékulmasta.
Laura Huovila taas keskittyi asiakkaan nakodkulmaan ja ravitsemuksellisiin n&kdkoh-

tiin.

Lahteind kaytamme sekd ammattikirjallisuutta vegetarismista ja veganismista etta ra-
vintoloiden henkilokuntaa ja asiakkaita. Olemme kayttaneet ldhteind sek& painettua
kirjallisuutta seké internetista 10ytyneita tutkimuksia ja artikkeleita. Lisaksi kaytamme
erilaisten jarjestbjen kerddmaa ja julkaisemaa tietoa internetistd. Tassa olemme otta-
neet huomioon jarjestdjen, kuten Vegaaniliitto ja Animalia, subjektiivisuuden ja olem-

mekin kayttdneet naitd lahteita varovasti ja harkiten.



2 YRITYSESITTELY — FAZER AMICA

Fazer Amica on Pohjoismaiden ja Baltian johtava sopimusruokailuyritys, joka tarjoaa
hyvaéa ruokaa ja asiakaskohtaisia palveluratkaisuja. Se vastaa henkil6sto- ja opiskeli-
jaravintoloista, kurssikeskus- ja kongressiravintoloista sek& monien julkisten tilojen
kahviloista ja ravintoloista. Toiminta-alueisiin kuuluvat my6s sairaaloiden ja palveluta-
lojen ruokailupalvelut, juhlapalvelut sek& suurtapahtumien ravintolapalvelut. Fazer
Amicalla on yli 1400 ravintolaa Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa, Virossa,

Latviassa ja Vendajalla. (Fazer Amica vuosikertomus 2006.)

Fazer Amican liiketoimintayksikot jakautuvat kolmeen osaan; Henkilostoravintolat
(HR) joka siis vastaa yritysten henkilostoruokailupalveluista. Palvelun l&htbkohtana
ovat asiakasyhteison tarpeet, tavat ja tyyli. Palveluratkaisut suunnitellaan yhteistyds-
sa asiakkaan kanssa. Julkinen sektori (JS) on erikoistunut julkisen hallinnon ruokailu-

palveluiden hoitoon. (Fazer Amica vuosikertomus 2006.)

Kunnallisella puolella Fazer Amica hoitaa ruokailupalveluja oppilaitosten lisaksi niin
paivakodeissa kuin vanhusten palvelutaloissakin. Lisaksi Julkinen sektori -
liketoimintayksikkd vastaa myos yksityisten palvelutalojen ja hoivakotien ruokailupal-
veluista. Kolmantena on kahvila- ja ravintolasektori (KRS), joka vastaa padasiassa
yleisOlle avoinna olevien kahviloiden ja ravintoloiden sek& ravintolamaisten kump-
panuuksien toiminnasta. Fazer Amica toimii mm. Stockmannin tavaratalojen, Suomen
Kansallisoopperan, Savonlinnan oopperajuhlien, Turun linnan, Helsingin Messukes-
kuksen ja Lappeenrannan Kasinon ravintolatoimintojen hoitajana. Lisdksi se hoitaa
lukuisten urheilu- ja liikuntaopistojen ja koulutuskeskusten seké business park — tyyp-
pisten toimistotalojen kahviloita ja ravintoloita. (Fazer Amica vuosikertomus 2006.)

Suurimman ryhman muodostavat eri oppilaitosten ravintolat, jotka kuuluvat osana
Julkiseen sektoriin. Fazer Amican hoidossa on 160 opiskelijaravintolaa, jotka koostu-

vat yliopistojen, korkeakoulujen, ammatillisten oppilaitosten, ammattikorkeakoulujen,



2. asteen oppilaitosten seka lukioiden, ala- ja yldastekoulujen ravintoloista kaikkialla
Suomessa. Palvelun lahtdkohtana on tiivis yhteisty6 oppilaitoksen kanssa ja koulun
opetusohjelman seka kasvatuksellisten tavoitteiden tukeminen. Myos lasten ja nuor-
ten ravitsemuksellisten ja elamyksellisten tarpeiden huomioon ottaminen on osa pal-

velua. (Fazer Amica vuosikertomus 2006.)

3 VEGETARISMIN HISTORIA JA IDEOLOGIA

Lansimainen vegetarismin historia on l&ht6isin antiikin Kreikasta noin 500 eKr. Oike-
astaan vegetarismi ja kasvissyonti juontavat jo kauemmas, Aasiaan ja Afrikkaan. En-
simmainen tunnettu vegetaristi oli kuitenkin filosofi Pythagoras (572—497 eKr.). Pyt-
hagoraan ja hanen kannattajiensa ruokavalio oli paasaéantoisesti vegaanista, lukuun
ottamatta hunajaa (joidenkin l&hteiden mukaan). Muita Kreikan filosofeja, jotka nou-
dattivat vegetarismia, olivat mm. Plutarkhos (n. 45-125 jKr.) ja Porfyrios (232-306
JKr.). (Hanninen 2001, 183-184.)

Antiikin ajan jalkeen vegetarismi lahes hautautui tuhanneksi vuodeksi, kunnes nosti
paataan taas renessanssin ajalla. Ajan tunnetuin vegetaristi oli Leonardo da Vinci
(1452-1519). Kasvisruokavaliota kutsuttiin tuolloin "pythagoralaiseksi dieetiksi”. 1600-
luvun puolivalisséd englantilainen laakari Thomas Tryon kirjoitti vegetarismin terveelli-

syydesta, uskonnollisista ja moraalisista perusteista. (Hanninen 2001, 185-186.)

Seuraava suuri kdanne vegetarismin historiassa tapahtui 1800-luvulla teosofian kehit-
tyessa. Vuonna 1875 syntyi Teosofinen Seura ja aatesuunta sai paljon kannattajia
ympari maailmaa. Teosofia puolustaa vegetarismia nimenomaan ihmisen henkisen
kehityksen laht6kohtana. Se edellyttaa kehon fyysista puhdistautumista, jotta ihminen
voi edistya henkisissa harjoituksissaan. (Hanninen 2001, 187-188.)

1900-luvulla Englannissa vegaanista elaméntapaa alettiin puoltaa kasvisruokaliikkeen
sisédlla. Vegan Society perustettiin vuonna 1949. Toinen rajapyykki oli kulttuuriradika-

lismin eli "hippi-kulttuurin” synty. TallGin vegetarismin eettiset lahtokohdat kuten el&in-



ja ymparistosuojelu seka itamaisten uskontojen opetukset vahvistuivat myos lansi-
maissa. (Vegaaniliitto & Hanninen 2001, 202—-203.) 1900-luvun tunnetuimpia vegeta-
risteja ja vegaaneja olivat mm. Mahatma Gandhi, Albert Einstein sek& Albert Schwei-
zer (Animalia-elainsuojeluliitto). Edelleen virheellisesti saatetaan ajatella, ettéd kasvis-
sydjat ovat vain kulttuuriradikalismin perintda, eraanlaisia idealisteja. Kasvissydnnille

[6ytyy kuitenkin paljon muitakin syita kuin eettisia.

4 VEGETARISMI SUOMESSA

Suomeen kasvissyonti rantautui 1800-luvun loppupuolella teosofien ja tolstoilaisten
mukana, mutta myos naisliikkeen, pasifismin ja sosialismin mukana. Suomen vegeta-
ristien aatteellinen yhdistys perustettiin vuonna 1913. Sen vaikutteet olivat 1ahinna
uskonnolliset ja yhteiskunnalliset. Kuitenkin jo 1930-luvulla vegetarismi yleistyi osana
terveysliikettdq, joka onkin pysynyt tunnetuimpana kasvissyonnin syynda Suomessa.
Uuden nousun myds Suomessa kasvissyonti aloitti 1960- ja -70-luvuilla kulttuuriradi-
kalismin ja itdmaisten uskontojen myo6ta. Talldin eettiset syyt nousivat terveellisyyden
rinnalle. Ensimmainen kasvisravintola perustettiin taman aallon myodta Helsingissa
1974. (Peltokoski 2003, 91-92.)

1990-luvulla radikaali ymparistdliikehdintd nosti vegetarismin jalleen puheenaiheeksi.
Taman aallon mukana Suomeen rantautui my6s veganismi, ei vain ruokavalio vaan
uusi eldmantapa. Aiemmin Suomessa olivat vallalla lakto-ovo-, lakto-, ja ovo-
ruokavaliot. Veganismin perdssa tulivat myds muut erikoisemmat vegetaristiruokava-
liot, kuten fennoveganismi eli l&hiveganismi, freeganismi eli aatteelliset vegaanit,
dyykkaajat seka elavan ravinnon aate. (Peltokoski 2003, 92.) Suomessa ideologinen
kasvissyonti on suhteellisen pienta ja pirstaleista. Suurin osa kasvissydjista on lakto-
vegetaristeja l&hinna terveydellisista syistd. Toki muitakin muotoja I6ytyy ja ymparis-
toongelmien kasvaessa voidaan ennustaa, ettd nimenomaan ideologisten kasvis-

sydjien maara lisaantyy.



5 VEGETARISMI

Kasvissyonti eli vegetarismi on ruokavalio, joka ei sisalla lihaa eika verituotteita, ei siis
myoskaan kalaa eika kanaa. Vegetarismi voidaan nahda myds laajemmin elaméanta-
pana, joskin monet ovat vegetaristeja ainoastaan terveyssyista. Vegetarismia harjoi-
tetaan tavallisesti eettisista, uskonnollisista, terveydellisistéa tai ekologisista syista.
Pelkkda ruokavaliota mé&aérittelevd vegetarismim&éare onkin saanut rinnalleen koko
joukon lisatarkenteita, joilla ruokavaliota ja muita kulutusvalintoja pyritdan maarittele-

maan tarkemmin. (Vegaaniliitto, luentopaketti.)

Kasvisruokavalion noudattamisen syyt voivat olla ekologisia, eettisia, terveydellisia tai
uskonnollisia. Uskontoja, joissa noudatetaan kasvisruokavaliota, ovat mm. buddhalai-
suus, taolaisuus seké adventismi. Kasvisruokailijat pyrkivat mahdollisuuksien mukaan

nauttimaan ravintonsa luomuviljeltynd. (RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

5.1 Hyddyt ja haitat

Oikein toteutetulla kasvisruokavaliolla on taysin mahdollista tayttdd ihmisen ravitse-
mukselliset perustarpeet (lukuun ottamatta B12-vitamiinia, josta kerrotaan mydhem-
min). Kasvisruokavaliolla on paljon terveydellisia etuja sekaruokavalioon verrattuna,
mutta vaarin toteutettuna siitd saadaan epaterveellinen. Mita rajoitetumpi kasvisruo-
kavalio on, sitd suurempi on ravitsemuksellisten puutteiden riski ja sitd tarkemmin
ruokavalio on koostettava. Kasvisruokavalion toteuttaminen vaatii tietoa elintarvikkeis-
ta seka taitoja valmistaa ruokaa, seka ennen kaikkea innostusta koota monipuolisia ja

terveellisid aterioita. (RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

Kasvisruokavaliossa on kuitenkin myds monia terveysriskeja. Yleisimpid naista ovat
luiden haurastuminen ja raudanpuuteanemia. Yksipuolinen kasvisruoka voi johtaa
proteiinin puutostilaan, vaikka ravinnossa olisikin riittavasti proteiineja. Tama johtuu
siitd, ettd eldinkunnan tuotteissa olevat proteiinit ovat erilaisia kuin kasvikunnan tuot-

teista saadut. Maitotuotteeton ruokavalio voi johtaa kalsiumin puutostilaan, jolloin eli-



mistd ei pysty kehittamaan luustoa eika yllapitamaan sen kuntoa. Kasvisruoka voi
myo6s kuluttaa hampaita, koska happamat ruuat ja juomat liuottavat hammaskiilletta.
(RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

5.2 Eri ruokavalioita

Yleisimpi& kasvisruokavalioita ovat veganismi, laktovegetarismi, lakto-ovovegetarismi,
elava ravinto, makrobioottinen ruokavalio ja fruitismi. Jos kasvisperaisten tuotteiden
lisdksi syodaan silloin talloin esimerkiksi kanaa tai kalaa, kyseesséa on osittainen kas-
visruokavalio eli demi- tai semivegetaarinen ruokavalio. (RAVTER/Turun ammattikor-

keakoulu.) Seuraavassa kaydaan pintapuolisesti lapi naita ruokavalioita.

5.2.1 Laktovegetarismi

Laktovegetarismi on yleisin kasvisruokavalio. Siind kaytetddn kasvisruokavalion lisa-
na maitotuotteita. Laktovegetaarinen ruokavalio on helppo koota ravitsemuksellisesti
monipuoliseksi. My6s kaytannon ruuanvalmistuksen kannalta laktovegetaarinen ruo-

kavalio on vegaaniruokavaliota joustavampi.

Maitotuotteilla voi korvata lihaa, kalaa ja kananmunaa. Maitotuotteista saadaan mygds
hyvanlaatuista proteiinia. Hyvin koostettu laktovegetaarinen ruokavalio ei poikkea ko-
vin paljoa asiantuntijoiden suosittelemasta sekaruokavaliosta. Laktovegetaarisen ruo-
kavalion sisdltamat ruoka-aineet tarjoavat riittavasti kaikkia ravintoaineita, eika ruoka-
valiota tarvitse taydentda ravintoainevalmisteilla. (RAVTER/Turun ammattikorkeakou-
lu.)

5.2.2 Lakto-ovovegetarismi

Lakto-ovovegetaarisessa ruokavaliossa maitotuotteiden lisdksi kaytetdan myos ka-
nanmunaa. Muuten ruokavalion noudattelee laktovegetarismin linjoja. Taysipainoinen,

kasvisruokaympyrédn avulla koostettu lakto-ovovegetaarinen ruokavalio on ravitse-
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muksellisesti turvallinen ja se on helppo koota ravitsemuksellisesti monipuoliseksi.
(RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

5.2.3 Semivegetarismi

Semivegetarismi ei ole varsinainen kasvisruokavalio, vaan rajoitettu sekaruokavalio.
Semivegetaristista ruokavaliota noudattava henkild voi syoda esimerkiksi vaaleaa li-

haa tai kalaa.

Ravitsemuksen laatu on yleensd hyva. Ruokavalio sisdltaa runsaasti tyydyttamatto-
mi& rasvahappoja, jos kalaa syt saanndllisesti. Proteiinin saanti on riittdvaa. Raudan
saanti voi olla puutteellista, koska ruokavalio ei sisdlla hemirautaa, joka on hyvin
imeytyva. (RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

5.2.4 Fruitismi

Fruitismin taustalla on ajatus siitd, ettéa elamaa pitaa sailyttdd mahdollisimman pitkaan
eli ihmiselle soveltuvaa ravintoa on vasta se, minkad luonto on valmistanut lopulliseen
muotoonsa. Téallaisia ovat valmiit kypsat hedelmét, siemenasteella olevat kasvikset,
pahkinat jne. (RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

Fruitisti ei sy0 lainkaan elainperaisia tuotteita, vaan ainoastaan kasvien satoa. Fruitisti
ei tapa vihanneksia, jonka vuoksi esim. juurekset ja sipulit ovat poissa ruokavaliosta.
Ainoastaan ruohosipulia voi kayttaa. Ruokavaliossa on mukana palkokasvit ja viljat,
joten ne auttavat tekemaan ruokavaliosta monipuolisemman ja terveellisemman.

Ruuan kuumentaminen on kuitenkin sallittua. (RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

5.2.5 Makrobioottinen ruokavalio

Makrobioottinen ruokavalio perustuu itdmaiseen, erityisesti taolaiseen ajattelutapaan.
Makrobiotilkkan mukaan ruoka-aineissa vaikuttaa kaksi vastakkaista, toisiaan tayden-

tdvaa voimaa, jin ja jang. Passiivisempi jin on sailyttdva voima, ja positiivisempi jang
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on uutta luova voima. Ruokavaliolla pyritd&n naiden kahden voiman valiseen tasapai-
noon. (RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

Paaasiallisesti makrobioottinen ruokavalio on vegetaarinen, mutta jotkut makrobioot-
tista ruokavaliota noudattavat voivat nauttia tietyssd maarin kalaa ja lihaa. Makrobioo-
tikko kuitenkin valttdd paasaantoisesti elainperaisia ruokia ja ruoka-aineita. Makrobi-
oottinen ruoka on mahdollisimman pitkalle kasittelemé&tontd, ruokana pyritaan nautti-
maan lahiympéristdssa tuotettua ja vuodenaikoihin soveltuvaa ruokaa. Perusajatus
on kuitenkin se, ettéd syddaan vain kuumentamattomia kasvisruokia. (RAVTER/Turun

ammattikorkeakoulu.)

5.2.6 Elava ravinto

Elavda ravintoa nauttiva henkild ei kuumenna ruokaansa yli 40-asteiseksi (eika
myoskaan pakasta). Ravinto valmistetaan esimerkiksi liottamalla, idattamalla, versot-
tamalla, mehustuksella, kuivatuksella, tehosekoituksella ja maitohapatuksen avulla.
Tieteelliset selvitykset kuumentamattoman elavan ravinnon paremmuudesta puuttu-
vat toistaiseksi. Tutkimuksissa on selvitetty mahdollisia hyotyja ja haittoja. Melko tar-
kasti pystytaan ennakoimaan mahdolliset ravinnonsaannin niukkuuteen liittyvat haitat.
(RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

5.2.7 Veganismi

Veganismi on vegetarismin suosituin ruokavalio laktovegetarismin jalkeen. Veganismi
useimmille ei ole vain ruokavalio, vaan eettinen elamantapa jossa pyritdan valtta-
maan elainkunnan tuotteita mahdollisimman pitkélle. Tam& koskee usein myds esim.
nahan kayttod seké elaintestattuja tuotteita. Veganismia noudatetaan usein myas ter-
veydellisista syista (joista myéhemmin). (RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

Vegaaniruokavalio perustuu ainoastaan kasvikunnan tuotteisiin. Pois luetaan siis liha

ja kala, maitotuotteet, kanamuna seka hunaja. Vegaanit eivat mydskaan kayta/syo
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lisdaineista elainperaisia valmistusaineita, joita ovat mm. hera, kaseiini, kaseinaatit,
laktoosi eli maitosokeri, juoksutteet, liivate eli gelatiini, albumiini ja munajauhe. (RAV-

TER/Turun ammattikorkeakoulu.)

Tuotteen vegaanisuus selvidd ainoastaan tuotteen valmistusainelistaa lukemalla, jo-
ten vegaanin on oltava tarkka tuotteita ostaessaan. Laktoositon kasvisoéljypohjainen
margariini ei ole automaattisesti vegaaninen, silla rasvojen lisdaineet voivat olla
elainperaisia. Kasvirasvajaateloissa, -ruokakermoissa, -juustoissa ja -jogurteissa vain
rasva on vaihdettu kasvirasvaan. Pastassa voi olla kananmunaa, perunalastuissa he-
rajauhetta ja myslissa maitojauhetta tai hunajaa. (RAVTER/Turun ammattikorkeakou-
lu.)

6 RAVITSEMUS KASVISRUOKAVALIOSSA

Hyva kasvis- niin kuin sekaruokavaliokin on monipuolinen, tasapainoinen ja kohtuulli-
nen. Meidan tulee saada ruoastamme oikeaa m&ard energiaa suhteessa kulutuk-
seemme, muuten lihomme tai laihdumme. Ruokavalio on tasapainoinen silloin, kun
ravinnon energiasisaltd ja suojaravintoainepitoisuus (kivennaisaineet, vitamiinit, ravin-
tokuitu) ovat keskendan tasapainossa. "Tasapainoisuuteen paastdén kun valitaan oi-
keanlaisia ruoka-aineita eli sellaisia, joissa on runsaasti suojaravintoaineita suhteessa
energiamaaraan. Téallaisia ovat esimerkiksi kasvikset, hedelmét ja marjat.” (Rajakan-
gas & Tainio 1999, 9.)

Monipuolinen ruokavalio saadaan kun valitaan erilaisia ruoka-aineita. Mitd useampia
ruoka-aineita ravinto sisaltaa, sitd todenndkdisemmin saa riittavasti ravintoaineita.
Nain ollen darimmaisen rajatut kasvisruokavaliot eivat ole ravitsemuksellisesti riitta-
vid. Seuraavana on vegaaniliiton ja kasvisruokavalion asiantuntijoiden yhdessa laati-
ma esimerkki kasvissydjan ruokapyramidista ja esimerkkipaiva vegaanin ruokavalin-
noista
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Kuva 1. Kasvispyramidi (Vegaaniliitto, kasvispyramidi.)

Kasvispyramidi on tutkijoiden laatima ohje, miten vegaani-
ruokavaliota noudattava ihminen saa kaikki tarvitsemansa

ravintoaineet.
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» Viljatuotteita tulisi sydda 6 annosta paivassa (annos on
esim. viipale leipad, 1 dl puuroa, keitettya riisia tai pastaa,
30 g. aamiaismuroja).

» Palkokasveja, pahkingitd ja siemenia tulisi syoda 5 an-
nosta (annos sisaltada esim.1 dl keitettyja papuja, lasillinen
soijamaitoa, 100 g. tofua tai tempehia, pahkinoita, pahki-
na- tai siementahnaa 2 rkl).

» Perunaa, juureksia, vihanneksia tai sienia 4 annosta pai-
vassa (annos on esim. 2 dl raakoja kasviksia, 1 dl keitet-
tyja kasviksia tai perunaa).

» Marjoja ja hedelmia tulisi sydoda 2 annosta (annos siséltaa
esim. keskikokoinen hedelma, lasillinen tuoremehua, 1 di
marjoja tai sdilykehedelmia, Y2 dl kuivahedelmia).

» Kasvirasvaa 2 annosta paivassa (annos on esim. 0ljya tai

pehmeaa margariinia 1 rkl).

Ehdotus vegaanin ruokapéivaksi (n. 2200 kcal/vrk):
"aamupala:
myslia (kaurahiutaleita, pahkinoita, auringonkukan-, see-
sam- ja pellavansiemenié ja vehnénalkioita), n. 2 dl
1 lasi kalsiumilla rikastettua soija- tai kauramaitoa
1 keskikokoinen hedelma
lounas:
lasagnea n. 400 g (taytteena soijarouhetta, sipulia, suppi-
lovahveroita, ja soija- tai kauramaitoa)
salaattia n. 1 dl (esim. tomaattia, kurkkua, salaattia, sipu-
lia, oliiveja)
porkkanaraastetta n. 1 dl
juomaksi vetta

valipala:
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2 - 3 viipaletta tummaa taysjyvaleipaa, paalla kevyesti si-
nista Keiju-margariinia ja vihanneksia, esim. salaattia,
tomaattia, paprikaa ja kurkkua

1 keskikokoinen hedelma

1 Yosa-kauramarjavalmiste (sis. kalsiumia)

paivallinen:

linssipataa 4 dI

2 viipaletta tummaa taysjyvaleipaa, paalla vihanneksia ja
sinista Keiju-margariinia

1 lasi kalsiumrikastettua tuoremehua ja vetta

iltapala:

3 viipaletta tummaa taysjyvaleipda, paalla paprikatahnaa
ja vihanneksia

1 lasi kalsiumrikastettua tuoremehua

Lisdksi B12:ta vitamiinilisdnd ja D-vitamiinia talvisin esi-
merkiksi Devitol- tai Jekovit-tippoina.” (Vegaaniliitto, kas-

vispyramidi.)

Laktovegetaarinen kasvisravinto poikkeaa sekaravinnosta siind, ettd liha-kala-
kananmunaryhmén korvaavat palkokasvit, eli pavut, linssit ja herneet sekd siemenet
ja pahkinat. Lakto-ovovegetaarisessa ruokavaliossa lihan ja kalan korvaa edellda mai-
nittujen liséksi myds kananmuna. Laktovegetaarinen ruokavalio koostuu taysjyvavilja-
valmisteista, perunoista, kasviksista ja siemenista, marjoista ja hedelmista, palkokas-
veista, siemenista ja pahkinoista (mahdollisesti myds kananmunasta), maitovalmis-
teista ja ravintorasvoista. Namé& ruoka-aineet tarjoavat riittavasti kaikkia ravintoaineita,
eikd ruokavaliota tarvitse taydentda ravintoainevalmisteilla muutamaa poikkeusta lu-

kuun ottamatta.

Yksinomaan kasvikunnan tuotteista rakentuvaan eli vegaaniin ruokavalioon kuuluvat
samat ryhmat lukuun ottamatta maitovalmisteita (ja kananmunaa). Maitovalmisteista

saatavat ravintoaineet on korvattava muista lahteista. Taysjyvaviljavalmisteiden kayt-
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to on tarkeada, koska ne ovat varsinkin vegaaneilla useiden ravintoaineiden keskeisia
lAhteita. Ruokavaliossa on huolehdittava erityisesti riittdvasta hyvanlaatuisen proteii-
nin, D-vitamiinin, B12-vitamiinin, kalsiumin ja raudan saannista. Ruokavaliota on syy-
ta taydent&é ainakin B12-vitamiinilla ja talviaikaan my6s D-vitamiinilla. Suolatonta ve-
gaaniruokavaliota kuten Elavaa ravintoa on lisdksi tdydennettava joko jodivalmisteilla

tai jodia sisaltavalla merilevalla. (Rajakangas ym. 1999, 9-13.)

7 KASVISRUOKA RAVINTOAINEIDEN LAHTEENA

Moni eri tekij vaikuttaa siihen, kuinka hyvin kasvisruokavaliosta saadaan ravintoai-
neita. Tallaisia tekijoitéa ovat esimerkiksi se, onko ruokavaliossa mukana elainperaisia
tuotteita, kuinka monipuolisesti ruokavalio sisaltdd kasvisperdisia ruoka-aineita ja

sy0daankd omaa energiatarvetta vastaava ruokamaara.

IUOJARAI/INTOAI@‘\

HIILIHYDRAATIT PROTEIINIT RASVAT VITAMINIT KIVENNAISAINEET

Nt/

ENERGIARAVINTOAINEET
kuva 2 (Rajakangas ym. 1999, 14.)

Suojaravintoaineiksi sanotaan ravinnon niitd osia, joita elimisto tarvitsee, mutta joita
se ei pysty itse valmistamaan. Naitd ovat vitamiinit, kivennaisaineet ja erdat rasvaha-
pot. Proteiinit kuuluvat sekd energia- ettd suojaravintoaineisiin. Kasvisravinnossa
energia tulee samoista lahteistd kuin sekaruokavaliossa eli hiilihydraateista, proteii-
neista ja rasvoista. Jos alkoholia kaytetaan, myds se tuo mukanaan energiaa.

Suuren vesi- ja pienen rasvapitoisuutensa vuoksi useimpien kasvisten, hedelmien ja
marjojen energiasisaltdé on vahainen. Kasviksissa vesipitoisuus voi olla jopa 97 % ku-

ten kurkussa. Rasvaa kasviksissa, marjoissa ja hedelmissa ei juuri ole lukuun otta-
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matta avokadoa seka erittdin rasvapitoisia manteleita, pahkinoita ja siemenia. Rasvat
ovat tehokkaita energian lahteitd (1 g rasvaa = 9 kcal = 38kJ). Proteiineissa ja hiili-
hydraateissa energiaa on huomattavasti vahemman, kummassakin 4 kcal = 17kJ

grammassa. Suositeltava "energiajakauma” on seuraava:

* hiilihydraatit 55-60%

» proteiinit 10-15%

* rasvat 30 %
(Rajakangas ym. 1999. 14.)

Hyvin koostetulla lakto-vegetaarisella ruokavaliolla suositukset tayttyvat helposti. Sa-
moin vegaaniruokavaliossa proteiinin saanti on yleensa riittdvaa suosituksiin nahden.
Kuitenkin on kiinnitettdva huomiota riittdvaan energian saantiin eli sy6tava tarpeeksi

paljon, jotta proteiinit voidaan kayttaa elimistélle hyodyllisella tavalla.

Elimistdn energiatarpeeseen vaikuttavat ikd, sukupuoli, paino ja tyon raskaus. Kehit-
tyneiden maiden keskeinen ravitsemusongelma on kuitenkin liiallinen energian saanti.
Ylimaarainen energia kun varastoituu rasvakudokseen eli paino nousee. Vegaaniruo-
kavaliossa ongelma voi erityisesti lapsella olla painvastainen: niukasti energiaa sisal-

tavia kasvikunnan tuotteita ei jakseta sy0da energiantarvetta vastaavia maaria.

7.1 Suojaravintoaineiden saanti kasvisravinnosta

Kasvisruokavaliossa B12 -vitamiinin riittdva saanti on mahdotonta, koska sitd on ai-
noastaan eldinkunnan tuotteissa. Siksi kasvisruokavaliota suositellaan taydennetta-

vaksi vitamiinivalmisteilla tai syomalla elintarvikkeita, joihin on lisatty B12 — vitamiinia.

Kasvikunnan tuotteissa ei juuri ole D-vitamiinia eréita sienia lukuun ottamatta. Eniten
D-vitamiinia on suppilovahveroissa 100 g:n annos kattaa ldhes viikon D-
vitamiinitarpeen. Toiseksi paras lahde ovat kantarellit eli keltavahverot. D-vitamiinilisa

onkin suositeltavaa, erityisesti talvella.
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7.2 Kalsium

Lakto-vegetaarisessa ruokavaliossa kalsiumin saannin kanssa ei ole mitaan ongel-
mia, koska sitd on runsaasti maitovalmisteissa. Maitovalmisteiden kalsium myos
imeytyy hyvin laktoosin ja maidon proteiinin ansiosta. Viljavalmisteissa, pavuissa,
herneissa, siemenissa ja kasviksissa on myo6s kalsiumia, mutta paasaantoisesti huo-

mattavasti vahemman kuin maitovalmisteissa.

Vegaaneilla saattaa tulla ongelmia riittdvan kalsiumin saannin kanssa, ellei ravintoa
tdydenneta kalsiumlisilla. Kasvisravinnossa myods kalsiumin imeytyminen saattaa hei-
kentyd; ravinnon niukka D-vitamiinisisalto ja taysjyvaviljan fytiininappo seka kasvisten

ja hedelmien oksaalihappo hairitsevat kalsiumin imeytymista.

7.3 Rauta

Rauta on kasvikunnan tuotteissa non-hemirautana. Ruoan koostumus vaikuttaa non-
hemiraudan imeytymiseen. Imeytymista tehostavat C-vitamiini seka erilaiset kasvisten
ja hedelmien hapot. Kasvisravinnossa raudan paalahteitd ovat kokojyvavilja, palkovil-
ja, tummanvihreat kasvikset, pahkinét, siemenet ja kuivatut hedelméat. Monipuolisesta
kasvisruokavaliosta saadaan yleensa riittdvasti rautaa. Sen tarve on kuitenkin yksil6l-
listd ja niinpa joillekin vegetaristeille suositellaan rautavalmisteiden kayttoa. (Kylliai-
nen & Lintunen 2003.)

Monipuolisessa vegaaniruokavaliossa on riittdvasti rautaa. Hyvia raudan lahteita ovat
mm. palkokasvit, taysjyvaviljatuotteet, vihreat lehtivihannekset ja kuivatut hedelmat.
Samaan aikaan aterialla kannattaa nauttia C-vitamiinia sisaltavia ruokia, jolloin rau-

dan imeytyminen tehostuu. (RAVTER/Turun ammattikorkeakoulu.)

7.4 Proteiinit

Monipuolinen vegaaniruokavalio sisaltdd yleensa riittdvasti proteiinia, mutta niiden

laatu voi olla heikkoa. Kasvikunnan tuotteissa, soijaproteiinia lukuun ottamatta, on
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yleensa niukasti yhta tai useampaa valttamatdnta aminohappoa. Talléin myoés proteii-
nin saannissa tulee olla tarkka, jottei synny puutostiloja. (RAVTER / Turun ammatti-

korkeakoulu.)

Yhdistelemall&a sopivasti eri kasviproteiinin lahteita, erityisesti viljavalmisteita ja palko-
kasveja, saadaan lopputulokseksi  hyvanlaatuinen  proteiiniseos.  Lakto-
(ovo)vegetaarisessa ruokavaliossa hyvalaatuinen proteiini saadaan jo suoraan maito-
valmisteista ja munista. Helposti syntyvien puutostilojen vuoksi vegaaniruokavaliossa
on erittdin tarkeaa kayttaa tarpeeksi edella mainittuja proteiinin lahteitd sekd pahkindi-

t&, siemenia ja soijaa. (Kotimaiset kasvikset ry.)

7.5 Hiilihydraatit

Kasvisruokavalion tarkeimpia energiaravintoaineita ovat hiilihydraatit. Niiden tarkeim-
pid lahteitd ovat vihannekset, juurekset (peruna mukaan lukien), marjat, hedelmét ja
viljavalmisteet. Yleisesti kasvissyojat saavat riittdvasti hiilihydraatteja ja kuituja, mutta
niiden saantia jokaisen tulee itse tarkkailla. Esimerkiksi vegaaniruokavaliossa hiilihyd-
raattien saanti on erityisen korostunut, jolloin tulee olla varovainen liiallisesta saannis-

ta. (Kotimaiset kasvikset ry.)

Ravinnosta saatavien hiilihydraattien tulisi olla pitk&kestoisia. Ruokavaliossa on suo-
sittava nimenomaan taysjyvaviljavalmisteita. Taysjyvaviljasta saatavat hiilihydraatit
pitavéat veren sokeritason tasaisempana kuin valkoisesta viljasta saatavat hiilihydraatit

ja nain ollen myds kyllaisyyden tunne sailyy pidempaan.

7.6  Sinkki

Kasvikunnassa merkittavin sinkin |&hde on vilja. Sinkin saanti kasvisruoasta, varsinkin
vegaaniruoasta voi jaada liian vahaiseksi. Syyna tahan on yleensa viljavalmisteiden

lian pieni osuus ruokavaliosta. Kasvikunnan tuotteissa on lisdksi vahemman sinkkia
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kuin elainkunnan ja se myds imeytyy huonommin kuin lihasta. Koko- ja taysjyvaviljat

sisaltavat enemman sinkkié kuin valkoisista jauhoista valmistetut tuotteet.

Vain 15-40% ravinnon sinkistd imeytyy elimistoon. Niinpa sinkin todellinen saanti
riippuu suuresti ruokavaliosta. Kasvien siséltama fytaatti estdd sinkin imeytymista.
Myds kovin kuitupitoinen ruokavalio (joka muutoin on terveellinen) vahentaa ravinnon
sinkin imeytymista. Naista syistd pelkka kasvisruokavalio ei ole ihanteellinen sinkin

saannin ja imeytymisen kannalta.

8 RAVINTOAINEIDEN HYODYNNETTAVYYS

Ruoka-aineet eivat sellaisenaan ole elimistélle kayttévalmiita. Ruoansulatus pilkkoo ja
muokkaa ruokapalaset niin pieniksi, etta ravintoaineet saadaan niista erilleen ja siten

solujen kayttdon. Ruoan pilkkomiseen tarvitaan mekaanisia ja kemiallisia menetelmia.

Mekaaninen pilkkominen alkaa ruoan pureskelusta. Se jatkuu, kun mahalaukku ja
suoli vuoroin supistuvat ja vuoroin laajenevat ja tyontavat taten ruokamassaa eteen-
pain sekoittaen ja hienontaen sitd. Samanaikaisesti alkaa kemiallinen ruoansulatus;
Ruoansulatuskanavaan erittyvat hapot, emakset ja entsyymit pilkkovat proteiineja,
rasvoja ja hiilihydraatteja pienemmiksi osiksi. Vitamiinit ja kivennaisaineet eivat paa-
saantoisesti kaipaa kemiallista pilkkomista, vaan ne imeytyvat sellaisenaan, kunhan

ne ensin saadaan erotetuksi ruokamassasta. (Kyllidinen ym. 2003.).

Kaikki ruoan ravintoaineet eivat pdady elimiston hyddyksi. Osa niista ja4 kokonaan
imeytymattd. Ravintoaineiden hyddynnettavyyttd heikentdvat monet tekijat; kasvis-
ruokavaliossa ndita tekijoita on runsaasti. Kuumentamattomissa kasvisproteiinilah-
teissé on yhdisteitd, proteaasi-inhibiittoreita, jotka heikentavat proteiinin imeytymista.
Viljojen, palkoviljan, pahkindiden ja siementen fytaatit sek& erdiden kasvisten (esim.
raparperi ja pinaatti) oksalaatit heikentavat useiden kivennaisaineiden, mm. kalsiumin
ja sinkin imeytymista elimistoon. Fytiiniyhdisteet hajoavat kuitenkin ruoan kasittelyn

yhteydessa.
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Kasvikunnan tuotteissa on muitakin yhdisteitd, jotka muuttuvat elimistolle hyodylli-
sempaan muotoon vasta kuumennuksen jalkeen. Tallaisia yhdisteitd ovat esimerkiksi
flavonoidit. Ne ovat aineita, joita kasvit tuottavat omaksi turvakseen: ne torjuvat kas-
viin pyrkivia homeita ja bakteereja. Elimistdssa flavonoidit toimivat samankaltaisesti
kuin C- ja E-vitamiini. Ne kaikki ovat antioksidantteja. Monien flavonoidien hyvaksi-

kayttod elimistéssa paranee olennaisesti, kun kasvikset kypsennetaan.

Toisaalta kasvisten keittdminen voi myds heikentda ravintoarvoa. Kuumennuksessa
erityisen herk&sti tuhoutuva ravintoaine on C-vitamiini. Kasvisruokailijoiden kannat-

taakin siksi sydda seka kuumennettuja ettd kuumentamattomia kasviksia.

9 ASIAKASPALVELU

Onnistunut asiakaspalvelu on asiakastilanteen hallintaa kohtaamisesta lopetukseen

asti seka oikeanlaisen palveluviestinnan taitamista.

Asiakaslahtoisyys ei ole pelkk&da markkinoinnin sanahelindd vaan konkreettisia, asi-
akkaan roolia helpottavia toimintoja. Hyva asiakaspalvelu vaatii myds oikeanlaisen
palveluasenteen seka hyvat vuorovaikutustaidot. Liséksi tarvitaan suuri vastuunotto-
kyky, erityisesti vaikeissa tilanteissa (esim. reklamaatiot). Palvelun laatu on kilpailu-
keino, johon jokainen omalla toiminnallaan vaikuttaa — hyvin tai huonosti.

Jokainen asiakaspalvelutapahtuma rakentuu jaksojen tai episodien sarjasta tai jou-
kosta osapalveluja, jotka yhdessd muodostavat asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun
kokonaisuuden. Yksittaista episodia kutsutaan palvelutuokioksi. Fazer Amican ravin-

tolassa palvelutapahtuma rakentuu seuraavista episodeista:

— Asiakas huomaa ravintolan - Asiakas menee sisaan ravintolaan - Asiakas valitsee
haluamansa ruoka-annoksen listalta - Asiakas valitsee haluamansa lisukkeet — Asia-

kas maksaa — Asiakas nauttii maksamansa aterian — Asiakas vie tarjottimen ja astiat
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pesulinjastoon — Mahdollinen kohtaaminen henkilokunnan kanssa - Asiakas poistuu

ravintolasta

Jokainen palvelutuokio muodostuu useista eri kontaktipisteista. Esimerkiksi, edella
mainittuun "asiakas maksaa” -tuokioon liittyy ainakin seuraavat kontaktipisteet: hin-
nasto, ruokalista tai asiakaspalvelija rahastusta varten, se mitéa asiakaspalvelija sanoo
tai miten selkedsti ravintolassa toimiminen on opastettu, kuitti, ravintola fyysisena tila-
na, jne. Kontaktipisteiden avulla pystytddn muotoilemaan jokainen palvelutuokio halu-
tunlaiseksi ja asiakkaan tarpeita ja odotuksia vastaavaksi. Suunniteltaessa tiettya pal-
velutuokiota on tarkkaan mietittdva, mitka kontaktipisteet ovat asiakkaan kannalta tar-
keita ja oleellisia, ja mitka kontaktipisteet tuovat asiakkaalle paljon arvoa vahin kus-
tannuksin. (Saffer 2007.)

Palvelutuokio on vain yksittdinen episodi asiakkaan kokemasta palvelusta, silla palve-
lu on prosessi, joka muodostuu useista toisiaan seuraavista palvelutuokioista. Asia-
kas kokee palvelutuokiot ja niihin sidotut moninaiset kontaktipisteet ajassa palvelu-
polkuna, johon vaikuttaa sekd suunniteltu palvelun tuotantoprosessi ettd asiakkaan
omat valinnat. On huomioitava, etta vaikka palveluun on suunniteltu tietty palvelun
tuotantoprosessi, asiakkaat kulkevat tdman prosessin lapi muodostaen oman yksilol-
lisen reittins&, koska asioita voi tehda usealla eri tavalla, ja koska palveluntuottaja voi
tarjota asiakkaalle useita vaihtoehtoisia tapoja ja kanavia kuluttaa tietty palvelupro-
sessin vaihe. Esimerkiksi lentomatkan voi varata internetista tai lipputoimistosta, jois-
ta kummastakin muodostuu asiakkaalle oman nakoéisensé palvelupolku. "Palvelumuo-
toilussa pyritddn hahmottamaan yleisimmat eri palvelupolut suunnittelun pohjaksi.”
(Saffer 2007.)

9.1 Asiakaspalvelun méaérite ja sen merkitys yritykselle

Asiakaspalvelu on niin kutsuttua tietotaitoa, mika tarkoittaa lahinn& ammattiosaamis-
ta. Tama kasite pitda sisallaan ammattiin liittyvien perusasioiden hallinnan, tuotteiden

ja tydpaikan tuntemisen, sekd tydymparistén sdantdjen ja normien noudattamisen.
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Asiakaspalvelussa tarkeintd on kasitteen nimenkin mukaisesti juuri asiakas. Hanta
pyritddn miellyttdmaan, ja hanen tarpeensa tyydyttdm&an — mieluiten mahdollisimman

ripeasti ja tehokkaasti, ja asiakasta turhia rasittamatta.

Viestinta on olennainen osa asiakaspalvelua. Tassa viestinnélla ei kuitenkaan tarkoi-
teta ainoastaan sen verbaalisia muotoja. Jos sanallinen ja sanaton viesti ovat ristirii-
dassa kesken&an, tulkitaan todemmaksi sanaton, eli elein valitetty viesti. Siispa myos
elekieli, eli nonverbaalinen viestinta, vaikuttaa suuresti siihen, miten puhutut viestit

tulkitaan. Siksi viestimisen kanssa tulisikin olla erityisen tarkkana palveluammateissa.

Asiakaspalvelulla pyritdan paitsi toteuttamaan asiakkaiden toiveita, myds tarjoamaan
heille elamyksia. Esimerkiksi ravintolassa asioitaessa itse ruoka on tietenkin paaasia,
mutta hyva palvelu tekee ateriasta elamyksen. Osaava asiakaspalvelija saa asiak-
kaan tuntemaan itsensa ainutlaatuiseksi ja tarke&ksi. Han ottaa asiakkaan toiveet

huomioon, ja ystavallisesti ja kohteliaasti tekee parhaansa toteuttaakseen ne.

Vaikka hyva asiakaspalvelu kuulostaakin kuninkaallisten kohtelulta, se toimii myds
palveluntarjoajan hyvaksi. Hyvaa palvelua osakseen saanut henkild todennakoisesti
kertoo siitd eteenpadin, ja néin yritys saa ilmaista, hyvaa mainosta. Liséksi kerran hy-
vaa kohtelua saanut asiakas tullee toistamiseenkin samaan yritykseen asioimaan.
Tyytyvéiset asiakkaathan ovat avain menestykseen. Asiakaskunnan vakiintumisen

my0ta toiminnanharjoittaminen kay kannattavammaksi. -

Kaiken kaikkiaan asiakaspalvelussa pyritddn toteuttamaan asiakkaiden toiveita, ja tar-
joamaan heille elamyksid. Samalla siina kuitenkin ajetaan my6s oman yrityksen etua,

pyrkien luomaan sille hyva ja positiivinen maine.

9.2 Mista asiakaspalvelu koostuu?

Asiakaspalvelu perustuu hyvin pitkélti ammattiosaamiseen, eli hyva pohjakoulutus luo

perustaa asiakaspalvelulle. Jo pelkalla hyvalla ammattitaidolla on helppo miellyttaa
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asiakkaita. Esimerkiksi ravitsemisalalla pitd& olla hyva tuotetuntemus, jotta pystyy
suosittelemaan asiakkaille tuotteita, ja kertomaan heille niistd. My6s niin yksinkertai-
silta vaikuttavat seikat kuin tyétilojen tuntemus on tarkeaa, jotta tydskentely olisi teho-

kasta ja palvelu sen myota nopeaa.

Asiakaspalvelun onnistuneisuus on hyvin pitkalti riippuvainen tyontekijoiden luon-
teenpiirteista. Toisin sanoen tyontekijoiden asenteet ja heidan persoonansa ovat toi-
nen vahvasti asiakaspalveluun vaikuttava osatekija. Tyontekijoilta vaaditaan tiettyja
henkisia ominaisuuksia. Asiakaspalvelutydssa toimivan ihmisen tulee olla paitsi am-
mattitaitoinen, myds ystavallinen ja kohtelias. Kaytdnnon tasolla tdméa tarkoittaa asi-
akkaan huomioimista.

Arkielaméassa muutoin ehkéa vahamerkityksiset asiat, kuten tervehtimisen tarkeys, ko-
rostuvat asiakaspalvelutydssa. Asiakkaan poistuessa paikalta hanen kiittamisensa, ja
uudelleen tervetulleeksi toivottamisensa jattavat asiakkaalle positiivisen mielikuvan
paikasta, jossa han on asioinut. Nain voidaan vahvistaa mahdollisuutta, ettd satun-
naisesta kavijasta saataisiin kanta-asiakas. Nain asiakaspalvelu ei hy6dyté vain asia-

kasta, vaan myd@s yritysta itseaan.

Koska ihmisid on hyvin monenlaisia, asiakaspalveluty6 on siltd osin hyvin ennalta ar-
vaamatonta: koskaan ei voi tietaa, minkalainen asiakas sattuu tulemaan palveltavak-
si. Siksi asiakaspalvelutytsséa korostuu hyva inmistuntemus ja tilannekayttaytyminen,
sekéa yhteistyokyky ja — halu. Palveluammatissa olevan henkilon on kyettdva kohte-
lemaan jokaista asiakasta omana ainutlaatuisena yksilon&én, ja myos ottaa heidan

yksil6lliset toiveensa huomioon.

Yhteenvetona voisi sanoa, etta asiakaspalvelun osatekijoista tarkein, ammattiosaami-
sen ohella, on tietynlainen tiimipelaaminen. Pitda kyeta toimimaan paitsi tyétoverien,
my0s asiakkaan kanssa hyvassa yhteishengessa. Asiakaspalvelu koostuu siis hyvin
monenlaisista osatekijoistéa. Siksi se ei olekaan niin yksinkertainen asia, kuin milta

voisi nopeasti ajatellen vaikuttaa.
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9.3 Mité on hyva asiakaspalvelu?

Kun henkil6 menee ravintolaan, haluaa han laadukkaiden tuotteiden lisdksi ystaval-
listd palvelua. Naiden kahden asian toteutuminen edesauttaa pysyvan asiakassuh-
teen syntymista.

Kaiken A ja O on ammattitaitoinen henkilokunta. Tama pitdad sisallaan hyvin monia
erilaisia asioita, jotka kuitenkin kaikki ovat tarkeitd omalla tavallaan. Varmasti tarkein-
t& on ystavallisyys ja palveluhenkisyys. Asiakkaan tullessa ravintolaan hymyillaan ja
hanet toivotetaan tervetulleeksi. Autetaan mahdollisten epéselvyyksien kanssa ja ol-
laan muutenkin kohteliaita. Esimerkiksi vanhempien ihmisten kyseessa ollessa tulee
teititella ja ylipd&nsa Small talkin hallinta on hyva ominaisuus. Kansainvalisyyden li-
saantyessa on myos monipuolisesta kielitaidosta hyotya. Luonnollisestikin on mukava
saada palvelua omalla aidinkielelladn. Myd6s eri kulttuurien tunteminen on hyédyksi.
Jos esimerkiksi liikelounaalle saapuu joukko ulkomaalaisia, joiden joukossa on vaik-
kapa pari juutalaista niin tulee tietdd, minké&laista ruokaa heille on “sopivaa” tarjota.
Tai pdydan koristelun miettimisvaiheessa voi pohtia ruokailjaryhman kansallisuutta,
silla esimerkiksi kukkien lajin, varin ja maarén tarkoitus vaihtelee kulttuurien valill&.
Palvelun on oltava nopeaa, kohteliasta ja sujuvaa. Nopeus ei valttamatta tarkoita sita,
ettd kaiken on oltava valmiina asiakasta varten, vaan etta kun asiakas on ravintolaan
saapunut ja tilauksensa tehnyt, niin ruoka tuodaan kun se on valmis ja lasit ynna
muut taytetddn automaattisesti, ilman etté asiakkaan tarvitsee erikseen pyytaa. Asia-
kasta tulee palvella mutta ei kuitenkaan hairitd. Asiakkaalta voi kysella hdnen mielty-
myksidan ja nain ollen suositella sopivaa ateriakokonaisuutta. Suositeltaessa on kui-
tenkin aina muistettava ettéd keskimaarin yksi suositus per asiakas, muuten han saat-
taa kokea tilanteen painostavaksi. Kaikki ndma ovat pienia eleita, mutta saavat asiak-
kaan tuntemaan itsensa yksiloksi. Tilanneherkkyys ja muuntautumiskyky ovat tarkei-
ta. Esimerkiksi lapsiperhe haluaa hiukan erilaista palvelua kuin vaikkapa illastava pa-
riskunta.
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9.3.1 Onnistunut asiakaspalvelu pitdé sisalladn seuraavia tavoitteita

¢ Asiakasta palvellaan parhaalla mahdollisella tavalla

¢ Saadaan asiakas palaamaan

¢ ASIAKASTYYTYVAISYYS

¢ Kaikin puolin hyva kuva yrityksesta

¢ Pysyvien asiakassuhteiden luominen

¢ Laadukkaat tuotteet ja ystavallinen neuvonta tarvittaessa
¢ Kaikki asiakkaat yhté arvokkaita

¢ Jokainen "ainutlaatuinen”

¢ Annetaan peruspalvelun liséksi jotain enemman

+ Asiakkaiden toiveiden ja palautteen huomioiminen

¢ Luodaan positiivista kuvaa

10 TYON TOTEUTUS

Aloitimme opinnaytetydn analysoimalla aihettamme ja pohtimalla tavoitteita. Mita ha-
luamme tyolla saavuttaa ja mita Fazer Amica tydlta odottaa. TA&mén jalkeen aloimme
kerata teoriaa aiheesta ja jakamalla hieman alueita. Padsaantéinen jako meni niin,
ettd Laura Huovila hoitaa ravitsemuksellisen teorian hankinnan seké toimintaehdo-
tukset asiakkaiden nakodkulmasta. Aino Nurmen tdita taas oli vegetarismin historian ja
paapiirteiden tutkiminen seka toimintaehdotukset ravintoloiden ndkdkulmasta. Tulok-
sena oli kaksi erillista raporttia, joista toisessa esitellaan kehitysehdotukset ravintoloi-
den nakokulmasta, ja toisessa keskitytddn asiakkaisiin seka ravitsemuksellisiin nako-
kohtiin.

Fazer Amican edustaja, tuotekehityspaallikké Ulla Pirinen on ollut tiiviisti mukana tyén
suunnittelussa. Heiltd saimme toteutukseen vaadittavat puitteet, kuten ravintoloiden
yhteystiedot, luvat haastatteluille seka tarvittaessa matkajarjestelyt. Kavimme myds

tilvista yhteistyota tavoitteiden luomisesta seka rajauksesta.
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TyoOta varten haastattelimme seitsemaa (7) ravintolap&allikkod seka kahta (2) ulko-
puolista henkil6d. Sahkoinen kysely l&hetettiin 20 ravintolap&aéllikolle, joista vastasi
kuusi (6). Taméan liséksi lahetimme sahkopostikyselyn neljdlle (4) ulkopuoliselle, jotka
edustavat asiakasndkokulmaa. Tavalliseen kyselyyn vastasi 11 asiakasta. Tama ai-
neisto koottiin yhteen ja niiden pohjalta olemme luoneet toimintaehdotuksia Fazer
Amicalle.

11 TULOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET ASIAKKAAN NAKOKULMASTA

Haastattelemistamme 11:sta asiakkaasta 4 ilmoitti olevansa vegaaneja ja erityisesti
he toivoivat lisda proteiinia kasvisruokiin. Toive olisi helppo toteuttaa kayttamalla re-
septiikassa vaihtelevasti papuja, linsseja ja soijaa seka tofua. Kayttdmalla esimerkiksi
soija- tai kaurakermaa ja — maitoa saataisiin myos enemman vegaaneille sopivia ruo-
kia, kun esimerkiksi laktovegetaaristen reseptien maito korvattaisiin oheisilla vaihto-
ehdoilla. Jos lisaksi kaytettaisiin kalsiumtaydennettyja soijatuotteita, saataisiin paran-
nettua vegaanien kalsiumin saantia.

Asiakkaan nékdkulmaa saataisiin enemman esiin, jos ravintoloihin tulisi yhdeksi péi-
vaksi ns. toivelomakkeet. Siihen asiakkaat voisivat esittaa toivomuksia siita, millaista
ruokaa he haluaisivat ravintoloissa tarjottavan. Fazer Amica hyotyisi tasta siina, etta
lakto- ja lakto-ovo-vegetaristit ja erityisesti vegaanit ovat usein hyvin perehtyneet ruo-
kavalioonsa ja nain ollen heilla saattaa olla hyvia vinkkeja esimerkiksi reseptiikkaan,
maustamiseen ja uusiin ratkaisuihin, joita kehitysosasta ei valttamaétta ole tullut ajatel-
leeksi. Asiakas taas kokisi saavansa vaikuttaa ja paivan paatteeksi kaikki olisivat tyy-
tyvaisia.

11.1 Ruokien energiasisaltd

Kun asiakas valitsee ravintolassa kasvisvaihtoehdon, tulee hanen saada lounaasta
1/3 paivan energiatarpeesta. Nykyisista resepteistd osa ei sisélla tarvittavaa maaraa

energiaa, esimerkiksi kirkas kasviskeitto siséltaa aivan lilan vahan energiaa. Lounaa-
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seen kuuluu tietysti pdaruoan liséksi salaatti, leip&, ruokajuoma ja muut lisukkeet.
Asiakkaista vegaaniruokavaliota noudattavat kokevat hankalaksi sen, etta ravintolois-
sa ei ilmoiteta esimerkiksi sité, mitka leivat sopivat heille. Samoin levitteiden kohdalla
leipapdytadn toivottiin vaihtoehdoksi Sinista Keijua. Ruokajuomista vegaaniruokava-
liota noudattaville sopii usein van vesi, joka ei sisdlla energiaa lainkaan. Haastatte-
luista ja kyselyista kavi ilmi, etta asiakkaat toivoisivat juomavaihtoehdoiksi soija- tai
kauramaitoa, myos riisimaito esitettiin vaihtoehtona.

Ruokien energiasisalt6a saataisiin paremmaksi, kun taysjyvaviljan, soijan, tofun ja
palkokasvien kayttoa lisattaisiin. Nykyisista ruoista kasvisrisotot, papuja ja soijaa si-
saltavat ruoat seka esimerkiksi linssi- ja kikhernepohjaiset padat ovat hyvia energian
l[&hteita, niihin voisi kehittdd erilaisia vaihtoehtoja, esimerkiksi sesongin mukaan.
Vaihtoehtoja saataisiin myds maustamalla: esimerkiksi linssipata voitaisiin maustaa
itAmaisesti, tulisesti ja perinteiseen tapaan. Linssien kayttda voisi lisatd myds salaat-
tipdydassa, yksi suora ehdotus oli seuraava: salaattipdytaan vaihtoehdoksi kevennet-
ty perunasalaatti, johon tulisi perunaa, linsseja, rypsioljya ja mausteita sekd mahdolli-

sesti muita kasviksia.

11.2 Ruokalistan suunnittelusta

Lahes jokainen saamamme vastauslomake tai vastaus sisélsi toiveen suuremmasta
vaihtelevuudesta. Saimme tutkimukseen osallistuneista ravintoloista niiden kayttamia
ruokalistoja ja niista kavi ilmi, ettd samat ruoat kiertavat listalla melko usein. Valitetta-
vasti tdma toisto korostui erityisesti kasvisruokien kohdalla, joka taas saa asiakkaat
tuntemaan, ettei heitd arvosteta asiakkaina samaan tapaan kuin sekaruokailijoita.
Ravintoloissa olisikin tarked muistaa, etté vegetaristit ja vegaanit ovat maksavia asi-

akkaita siina missa muut, ja ettd myos heidan tarpeensa tulee pyrkia toteuttamaan.

Ravintolat suunnittelevat kukin oman ruokalistansa tuotannonohjaustaulukon pohjalta.
Taulukkoa tehdessa tulisikin kiinnittd&d huomiota siihen, ettd suurta toistoa ei tulisi.

Esimerkiksi kasviskeittoresepteja Fazer Amican reseptipankissa on niin monta, etta
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saman keiton esiintyminen kahteen kertaan neljan viikon aikana ei tunnu perustellul-
ta. My0s siihen tulee kiinnittdd huomiota, etta viikon aikana on valittavissa erityyppisia

kasvisruokia: keittoja, laatikoita, pihveja jne.

11.3 Vaihtelua pienilla asioilla

Kehitettdessa resepteja ei tarvitse "keksia pyordd uudelleen”, vaan vaihtelua voi tuo-
da myos muilla keinoin. Monet haastattelemistamme asiakkaista, etenkin vegaaneis-
ta, olivat sitd mielta, ettd maustamisella saa luoduksi aina uusia vaihtoehtoja ja sita
he toivoisivatkin ravintoloilta. Esimerkiksi kasviskastike maistuu aivan erilaiselta cur-
rylla maustettuna kuin esimerkiksi yrteilla tai chileilla. Myds esimerkiksi kasviswrap-
peihin saa vaihtelua taytteelld; tex mex, kiinalaistyyppinen tai vaikka juureksilla taytet-
ty. Asiakkaat toivoivat eksoottisten makujen lisdksi myos ihan peruskotiruokaa, eli ai-
van samoilla periaatteilla saataisiin kaikki asiakkaat tyytyvaisiksi ja asiakaspalvelu,

jonka Fazer Amica mainitsee yhdeksi palveluperiaatteekseen, toteutuisi.

11.4 Ravitsemuksellisten seikkojen toteutuminen Fazer Amican ravintoloissa

Fazer Amican ravintoloissa ruokailevat lakto-vegetaristit saavat lounaastaan kal-
siumia, koska he todenné&kdisesti ottavat ruokajuomaksi maitoa ja ainakin ruoka sisal-
tda usein maitovalmisteita. (Oletus perustuu siihen, ettd kaikki haastattelemistamme
vegetaristeista ilmoittivat lounaalla valitsevansa ruokajuomaksi maidon.)Vegaanien
kohdalla kalsiumin saanti on talla hetkella vahaista, sita voisi lisata ottamalla ravinto-
loihin juomavaihtoehdoksi kalsiumrikastetun soijamaidon tai tuoremehun. Myds mah-
dollisen kahvilan yhteyteen voisi ottaa ns. valipalatuotteeksi nyt jo 16ytyvan jogurtin

rinnalle Yosa — kauravalmisteita, koska niihin on lisétty kalsiumia

Fazer Amicalta 16ytyy reseptiikkaa, joista palkoviljan ja pahkindiden kayton ansiosta
saa rautaa. Tummanvihreiden kasviksien kayttoa tulisi lisata seka ruoissa etté salaat-
tipdydan komponenttina, jalkimmaiseen voisi lisata myods kuivattuja hedelmia. Leipa-

poytaan tulisi valita taysjyvaviljatuotteita ja myods lampimien lisdkkeiden kohdalla tulisi
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kiinnittdé&d huomiota siihen, etta esimerkiksi pasta olisi taysjyvasta valmistettua. Lisaksi
voitaisiin salaattipdydassa tai vaikka kevyena jalkiruokana tarjota esimerkiksi appel-

siinia tai muuta C-vitamiinipitoista hedelmaa, jolloin raudan imeytyminen tehostuisi.

Sen liséksi, ettd asiakkaat ovat sitd toivoneet, ruoan ravitsemuksellinen laatu paranisi,
jos nykyiseen reseptiikkaan tai uusiin resepteihin lisattaisiin papujen, soijan ja tofun
kayttva. Myos pahkinat ovat hyvid proteiinin lahteitd, mutta niita tulee kayttaa hillitysti
pahkindiden sisaltaméan rasvan takia. Edella mainittuja hyvia proteiinin lahteita voisi
lisatd myos salaattipdytaan, nykyisin kyseinen komponentti on usein juustoa tai kalaa.
Asiakkaiden kaipaamaa vaihteluakin saataisiin aikaan helposti kun salaattipdydan
juusto ja kala valilla korvattaisiin pavuilla tai tofukuutioilla.

Hiilihydraattien kohdalla my6s niiden laatu on tarkeda oikean ravitsemuksen kannalta.
Ruokien kohdalla hiilihydraatin laatua voi parantaa vaihtamalla lampimista lisdkkeista
pastan ja riisin taysjyvavaihtoehtoihin ja leipgapdydassa varmistaa, etta joka paiva on

tarjolla ainakin yhta taysjyvaleipaa, mielellaan seka tumma etta vaalea vaihtoehto.

Sinkin saantia voidaan pyrkia lisddmaan varmistamalla, etta esimerkiksi pastasta l0y-
tyy aina myds vegaaneille sopiva vaihtoehto. Viljavalmisteiden kayttda saadaan lisat-
tya myos siten, jos ravintoloihin toimitetaan listat, joista kay ilmi sen paivan leipapoy-
dan tuotteiden soveltuvuus vegaaneille. Myos sinkkia saadaan paremmin taysjyvavil-
jatuotteista kuin valkoisesta vehnasta tehdyissa. Salaattipdytaan lisattavia hyvia sin-
kin lahteitd ovat auringonkukan- ja kurpitsansiemenet, pahkinat, vehnéanalkiot sekd —

leseet.

Ravintoloissa tulisi kiinnittdd huomiota siihen, ettd joka pdaiva olisi mahdollista valita
sekd kuumennettuja ettd kuumentamattomia kasviksia. Lampiman lisakkeen voisi
esimerkiksi perunan sijasta korvata lampimilla kasviksilla tai juureksilla ja salaattipoy-
tddn voi komponentteina kayttdaa seka keitettyja ettd kasittelemattomia kasviksia.
Myds monipuolisuuteen tulee kiinnittda huomiota, hyva muistisdanto on, ettd mita va-

rikkddmpi kasvisvalikoima on tarjolla, sitd varmemmin saa eri ravintoaineita.
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12 POHDINTA

Aloitimme opinndytetydn tekemisen juuri vaarin pain, ennen teoriaa aloitimme materi-
aalin keradamisen. Tama johtui siita, ettd toimeksianto tuli yritykselta ja aikataulu oli
melko tiukka. Kyselylomakkeen tekeminen olisi ollut helpompaa ja siitd saatava in-
formaatio viela paremmin hyédynnettavissa jos aikaa olisi ollut enemman ja olisi saa-
nut kehittdmisehdotuksia opettajilta ja muilta opiskelijoilta. Nyt tuloksia analysoitaessa
on joidenkin kysymysten kohdalla huomannut, ettd kysymys on ollut liian tulkinnanva-
rainen ja henkilot ovat vastanneet samaan kysymykseen aivan eri tavoin, se oli siis

tulkittu monella eri tavalla.

Prosessina opinnaytetydn tekeminen on ollut kasvattava ja opinnoista on ollut todella
paljon hy6tya. Suorittamamme haastattelut saivat aikaan sen, etté rohkeus tavata uu-
sia ihmisia kasvoi. Otos asiakkaista oli valitettavasti melko pieni, mutta lahetimme ky-
selyita juuri sellaisiin ravintoloihin, joissa tiedettiin kayvan paljon kasvisruokailijoita ja
lisdksi saamiemme tulosten pohjalta nousseet kehitysehdotukset muistuttivat suuresti
Fazer Amican saamien asiakaspalautteiden toiveita ja ehdotuksia. Siksi koemme, etta
saamiamme tuloksia voi yleistaa ainakin kaikkiin Fazer Amican ravintoloihin ja nain

ollen saadaan palvelua parannettua.

Nyt kun Fazer Amica saa kehittdmisehdotuksemme ja toteuttaa tarpeelliseksi katso-
massaan maarin, olisi kiinnostavaa muutaman vuoden kuluttua tehdé sama asiakas-
kysely uudelleen ja tutkia, onko asiakastyytyvaisyys parantunut ja kasvisruokien laatu

kohentunut.
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