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Hyvia asiakaskokemuksia vastuullisesti - miten ammattikeittiét vastaavat
haasteeseen?

Ammattikeittidala (food services) on merkittava osa elintarviketaloutta. Suomessa on
noin 11 500 ammattikeittidota, jotka valmistavat noin 750 miljoonaa ateriaa vuodessa
(Tietohaarukka 2020, Ruokatieto Yhdistys ry, Taloustutkimus, Horeca-rekisteri).

Kun sydmme kodin ulkopuolella, nautimme todennakdisesti jonkun ammattikeittion
valmistavaa ruokaa. Ammattikeittiditda on monenlaisia alkaen pienestd
pikaruokakioskista aina suurin tuhansia annoksia paivassa valmistaviin
ruokatuotantoyksikdihin.

Ammattikeittiot ovat asiakkaita varten

Ammattikeittiot ovat kehittyneet muun toimintaymparistén kehityksen mukana.
Esimerkiksi tydmaaruokalat, joissa ruokailijan lautaselle kumottiin isosta lampo&kattilasta
kauhallinen soppaa, ovat kehittyneet useita eri ruokavaihtoehtoja tarjoaviin viihtyisiin
henkildstdravintoloihin.

Ammattikeittididen tehtavaksi tai tavoitteeksi ei riitd energian tarjoaminen ruoan
muodossa: Niiden tehtdava on tuottaa asiakkailleen myo&nteisia asiakaskokemuksia ja
lisata heidan hyvinvointiaan. Lisaksi asiakkaat odottavat, ettda ammattikeittididen
toiminta on vastuullista.

Mikaan ammattikeitti® ei voi pitda asiakkaitaan itsestdaanselvyyksina. Asiakkaita on
kuunneltava, ymmarrettava ja heidan ruokailuhetkistaan pitaisi pystya rakentamaan
mieleenpainuvia ja nautinnollisia kokemuksia. Kuinka se tehddan, kun toisinaan tuntuu
siltd, ettd tanaan he haluavat tata ja huomenna tuota? Aina ei ole kyse pelkasta
halustakaan, vaan valttamattdmista tarpeista. Kasvavat lapset tarvitsevat kasvaakseen
monipuolisesti ravintoaineita. |kaantyneiden kohdalla puolestaan proteiinien saanti olisi
varmistettava pienelldkin ruokamaaralla.

Kysynta ja vaatimukset pakottavat kehittymaan

Megatrendit, kuten kaupungistuminen, luonnon kestokyky ja digitalisaatio vaikuttavat
osaltaan luonnollisesti my&s ruokapalveluihin. Lisaksi eri viestintdkanavissa vilahtelevat
yha useammin esimerkiksi sanat kasvisruoka, fleksaaja, vastuullisuus tai hyvinvointi.
Ruokapalvelualan nakdékulmasta monen ilmidn ja trendin saa niputettua kattavasti
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kolmeen sanaan: vastuullisia yksildllisia ruokapalveluja. Tama on yksi niista
asiakasvaatimuksista, joka ammattikeittidille asetetaan.

Kuinka ammattikeittidt voivat vastata tahan haasteeseen? Ammattikeittidon
ylivoimaisesti suurimmat kustannuserat ovat henkildstd- ja raaka-ainekustannukset.
Ateriavaihtoehtojen maaran kasvu pirstaloi ruokatuotantoa pienempiin osiin ja eriin.
Tama aiheuttaa nousupaineita valmistuskustannuksiin, kun samaan aikaan myyntihinnan
muuttaminen on haastavaa.

Monet ruokapalveluiden tarjoajat eivat mydskaan voi toteuttaa asiakkaiden
toiveruokaviikkoja toistensa peraan, koska heidan tulee noudattaa esimerkiksi erilaisia
ravitsemussuosituksia. Naitd on annettu ainakin varhaiskasvatukseen, kouluruokailuun,
toisen asteen opiskelijoille, korkeakouluopiskelijoille seka ikaantyneille.

Ruokatuotantomenetelmilla lisda ateriavaihtoehtoja

Ateriavaihtoehtojen lisddminen samanaikaisesti kustannukset halliten ei ole helppoa.
Keinoja on kuitenkin olemassa. Yksi ratkaisu voi olla erilaisten
ruokatuotantomenetelmien hyddyntaminen. Esimerkiksi erilaisissa cook-chill-
menetelmissa (SSL= Short Shelf Life ja ESL = Extended Shelf Life) ruoan valmistaminen
ja tarjoilu erotetaan ajallisesti toisistaan. Talldin tarjottavien ateriavaihtoehtojen maaraa
voidaan lisata pitamalla samanaikaisesti kustannukset hallinnassa.

Erilaisia ruokavaihtoehtoja valmistetaan kokonaan tai osittain valmiiksi ikdan kuin
varastoon, josta niitd saadaan nopeasti tarjolle tarpeen mukaan. Vaikka ruokia ja niiden
komponentteja on valmistettu suurissa erissa, asiakkaat kokevat, ettd he saavat
yksildllisen aterian. Cook-chill-menetelmien avulla voidaan myds pienentaa ruoan
tarjoiluhavikkia, kun ruokaa kuumennetaan tarjolle menekin mukaan.

Vastuullisuus entista tarkeampaa

Ruokapalveluiden asiakkaat edellyttavat ruokapalvelutoimijoilta vastuullisuutta.
Vastuullisuuden eri osa-alueista on ruokapalvelualalla korostunut erityisesti vastuu
ymparistdstd, vaikka harmittomia tai merkityksettémia eivat ole mydskaan puutteet
sosiaalisen vastuun osa-alueella, kuten esimerkiksi se, kuinka toimijat kohtelevat
henkildstdaan.

Ammattikeittion toiminnan ekotehokkuudella tarkoitetaan sitd, etta haluttu palvelu
tuotetaan tavalla, joka kuormittavaa mahdollisimman vahan ymparistda. Monet
ammattikeittidét ovat jo muuttaneet toimintaansa ekotehokkaaseen ja kestavaan
suuntaan. Aivan yhta moni ei ole muistanut tai oivaltanut kertoa tasta asiakkaille.
Kannattaisi, silla asiakkaat ovat ndista asioista kiinnostuneita ja arvostavat niita.
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Suurempia ja tehokkaampia yksikoita

Ammattikeittidn neliét ovat usein rakennuksen kalleinta tilaa. Ammattikeittidssa
kulutetaan myos paljon vettd ja sahkda. Viime vuosina ammattikeittididen lukumaara on
vahentynyt. Tuotanto on keskittynyt suurempiin yksikdihin. Samalla keittidpinta-alan
kayttdé on myds tehostunut. Tama tarkoittaa sita, etta nykyisin sama annos- tai
kilomaara ruokaa voidaan valmistaa huomattavasti pienemmassa tilassa kuin
aikaisemmin.

Tavoitteena ruokahavikin vahentaminen

Useat ammattikeittidot ovat [ahteneet mukaan erilaisiin kehitysohjelmiin, joissa
sitoudutaan muun muassa vahentamaan energiankulutusta tai ruokahavikkia.
Ruokahavikkia syntyy valmistus- ja toimitusketjun eri vaiheissa aina raaka-
ainevarastoinnista tarjoiluun. Tutkimusten mukaan merkittavin havikin laji on
tarjoiluhavikki, joka on sitd tarjottavaksi valmistettua ruokaa, jota asiakkaat eivat
kuitenkaan sy0. Se sisaltaa siis ruoan, jota ei ole vield asetettu tarjolle esimerkiksi
tarjoilulinjastoon tai siellda jo olevan ruoan, joka jaa sydmatta.

Itse keittidssa, kuten varastoinnissa tai itse valmistuksessa syntyy selvasti vahemman
ruokahavikkia kuin tarjoilussa tai lautasruokatahteena eli lautaselle otettuna, mutta
sydmatta jatettyna ruokana. Siita huolimatta myds keittidssa syntyvaan havikkiin
kannattaa aina kiinnittdd huomiota.

Vuoden 2017 Ravintolafoorumin tutkimuksessa ravintopalveluiden havikin todettiin
pienentyneen kolmella prosenttiyksikéllda (20 % 217 %). Muutos johtui ennen kaikkea
lautashavikin vahentymisesta. Ammattikeittidissa on meneillaan jatkuvasti erilaisia
kehityshankkeita ruokahavikin vahentamiseksi. Ymparistdn kuormituksen kannalta
ruokahavikilld on matalakatteisella alalla my6s taloudellista merkitysta.

Ekotehokkaita ammattikeittioita

Vaikka energiakustannukset eivat olekaan keittidn suurin kuluers, siihen kannattaa ja
onkin kiinnitetty kasvavaa huomiota. Energiakustannuksiin vaikuttavat kaytettdvissa
olevat tuotantomenetelmat, laitteet ja tydntekijat. Tydntekijdiden rooli on merkittava.
Osaava ja vastuullisesti toimiva tydntekija tekee samat tydt jopa kymmenia prosentteja
pienemmilla sahkdnkulutuksella kuin osaamaton tai ekotehokkuudesta piittaamaton
tyéntekija. Henkildéstdn osaaminen ja asenne ovat siis avainasemassa.

Ruokapalvelualan tulevaisuus

Miltd nayttda ruokapalvelu- ja ammattikeittidalan tulevaisuus? Kuinka varmistetaan
toistuvasti hyva asiakaskokemus toimien vastuullisesti? Ammattikeittididen digitalisointi
on jo kaynnistynyt. Voimme jo puhua muun muassa alykkaista keittidlaitteista.
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Paljon erilaista tietoa kerdtaan ja siirretaan jo automaattisesti ja langattomasti. Vaikka
hy&nteisruoka on jo sallittu, se ei kuitenkaan ainakaan Suomessa ole viela lydnyt lapi.
Ammattikeittidissa ei vield valmisteta sydtdvaa proteiinia ilmasta uusiutuvan sahkén
avulla tai printata annosta lautaselle. Molemmat ndista ovat kuitenkin jo mahdollista
tehda.

Laatu on aina in

Yksi trendi kuitenkin on ja pysyy. Se on laatu - asiakaskohtainen laatu. Kaikkea kaikille ei
tunnetusti toimi. Palvelun tuottajan on pystyttava sekd erottautumaan tarjonnasta etta
pidettdava toimintansa rajapinnat helppoina asiakkaille. Lisaksi palvelun tarjoajan on
|6ydettava se oma juttu, joka puhuttelee asiakkaita ja vastaa kysymykseen, miksi kaytan
juuri nadita ruokapalveluja.

Ammattikeittidlla on hyvat mahdollisuudet vastata asiakkaiden asettamiin vaatimuksiin
tuntemalla syvallisesti asiakkaansa, ottamalla haltuun se osaaminen, jota
asiakasodotusten tayttaminen vaatii seka olemalla riittdvan rohkea kokeilemaan uusia
ratkaisuja.

Kayttaytymisen ja kuluttamisen tulee my6s muuttua

Nykyiselld elintarviketaloudella on merkittava vaikutus ymparistén kestokykyyn. Lisaksi
ihmisen halu yltakylldisyyteen ja "minulle kaikki heti”’-ajattelu asettavat kovia haasteita
myo6s ammattikeittid- ja ruokapalvelualan toimijoille. Kysynta ohjaa tarjontaa, joten sopii
vain toivoa, etta lilan moni ei halua viettaa yltakylldisyysviikkoa toinen toisensa peraan.
Innovaatiot ja tekninen kehitys digitaalisine loikkineen auttavat meita huolehtimaan
myo6s ympadristdstamme entista paremmin. Siitd huolimatta kuluttajien on kuluttaessaan
syyta miettid mita ja miten kuluttaa. Se ei tee elamasta kovin paljon kurjempaa. Ehkapa
asia on juuri painvastoin. Ruokapalvelut ja koko elintarviketalous muuttuvat, koska
niiden taytyy muuttua. Tulevaisuuden ruoka lienee yha kasvispainotteisempaa ja
vksildllisempda. Sen verran olemme mukavuudenhaluisia, etta kaikenlainen helppous ha
vaivattomuus korostunee jatkossa niin ruoan valmistamisessa kuin se nauttimisessakin.

Koronaextra

Koronaepidemia on vaikuttanut ruokapalvelualaan ja ammattikeittidihin jo kohta kahden
vuoden ajan. Haasteet ovat olleet mittavia. Yleinen epavarmuus vahentanyt
investointihalukkuutta. Monissa kehitysprojekteissa on otettu aikalisa. Eri sektorit ovat
joutuneet vastaanottamaan iskuja hieman eri tavalla. Erilaiset kokoontumisrajoitukset ja
aukiolorajoitukset ovat vahentdneet ravintoloiden asiakasmadaria paikoin useita
kymmenia prosentteja. Henkildstdravintolasektori on ollut vaikeuksissa, kun ruokailijat
ovat olleet etatdissa. Entiseen tuskin taysin palataan, mutta volyymin laskuja voi
pienentad esimerkiksi ruokatoimituksilla tai kasvattamalla take-away-myyntia.

Koulujen ja paivakotien asiakasmaarat ovat vaihdelleet sulkemispaatdsten tai
koronakaranteenien takia. Koska maksuton kouluateria kuuluu kaikille, paikan paalla
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nautittavien koululounaiden tilalle on pitanyt jarjestda uusia jakeluvaihtoehtoja. Naita
ovat olleet muun muassa valmiin lounaan sisdltdmien ruokakassien jakaminen,
elintarvikekassien jakaminen tai antamalla koululaisille maksuseteli, jolla voi ostaa
ruokaa vahittaiskaupasta.

Sielld missa lounasruokailu on pystytty jarjestamaan, se on tarkoittanut muun muassa
ruoka-aikojen porrastamista, riittavien turvavalien jarjestamistd, kasien pesua, kdsidesin
kayttda, ruoan valmiiksi annostelua asiakkaan itse ottamisen sijaan, kosketuspintojen
puhdistamisen tehostamista tai kerta-annospakkausten kayttéa.

Kun muutokset ovat niin rajuja kuin ne paikoin ovat koronapandemian aiheuttamana
olleet, on uusien kysyntda varjelevien ratkaisujen kehittdminen ollut paikoin
aarimmaisen haastavaa. Olemme kuitenkin nahneet mydés ruokapalvelu- ja
ammattikeittidalalla lukuisia innovatiivisia ratkaisuja, joilla ruoka ja kuluttaja ovat
kohdanneet uudella tavalla. On tehty ja toimittu, kun on pitanyt.

Koska muutos on pysyva ilmid, sen ei pitaisi olla yllatys. Sen sijaan pandemian
aiheuttaman muutoksen kokoluokka on ollut sen verran suuri, ettd se on yllattanyt
monet toimijat. Myds ammattikeittidalalla varautuminen, muutosvalmius, reagointikyky
ja ketteryys ovat olleet tunnusomaisia piirteita niille organisaatioille, jotka ovat
parhaiten selviytyneet pandemiaolosuhteiden myllerryksessa. Kovien haasteidenkin
keskelld on hyva muistaa, ettd kriisi on aina myds tilaisuus oppia ja kehittya.

Juha Jokinen, ETM

Twitter: @juhajokinen765



