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TERVEELLISIA, EDULLISIA JA ELAMYKSELLISIA
LOUNAITA SENIOREILLE

Senioriaterioista liiketoimintaa ja eldméanlaatua -hankkeen tavoitteena on ollut
kehittaa uusia innovatiivisia lounaspalvelumalleja seniori-ikaisten lounasaterioin-
tiin. Hanke toteutui ajalla 1.1.2015 - 30.11.2016. Hankkeen rahoituksen mydnsi
Pirkanmaan liitto Euroopan aluekehitysrahastosta (EAKR). Eteld-Pohjanmaan
liiton valintaryhma seka MYR:n sihteeristd on kasitellyt hakemuksen ja Etela-
Pohjanmaan maakuntahallitus on tehnyt rahoituksen kohdentamispaatdksen
joulukuussa 2014. Kyseessa oli toimintalinja 2: Uusimman tiedon ja osaamisen
tuottaminen ja hyodyntaminen, erityistavoite 5.1. Yritysten innovaatiotoiminnan
vahvistaminen.

Hankkeessa tarkasteltiin monipuolisesti senioriystavallisyytta lounaspalveluissa ja
sita millaisia odotuksia senioreilla on lounaspalveluiden suhteen tulevaisuudessa.
Tavoitteena oli kehittda lounaspalveluiden soveltuvuutta seniorivaestdlle seka
edistaa paikallisten lounaspalveluyrittajien liiketoimintaa luomalla uudenlaisia
senioriystavallisia palvelukonsepteja. Lopputuloksena syntyi kuusi hyvin erilaista,
toistaan erottuvaa senioriystavallista lounaspalvelukonseptia. Naista konsep-
teista on laadittu visuaalisesti kiinnostavat ja nayttavat (tuote) kortit. Konseptit
ovat: 1. Nopeasti ja edullisesti monipuolista arkiruokaa, 2. Edullista kotiruokaa
kodikkaassa ymparistossa, 3. Viihteellista ohjelmaa sisaltavat lounaat, 4. Lou-
nas kotiin kuljetettuna, 5. Kokataan yhdessa lounaat ja 6. Juhlavissa puitteissa
fiinimmin syomaan.

Monialaisuuden voidaan sanoa olevan tdman paivan trendi palveluiden ja tuotteiden
kehittamisessa. Myos Seinajoen ammattikorkeakoulun tutkimus-, kehittamis- ja
innovaatiotoiminnan strategisissa painopisteissa korostetaan monialaisuutta.
Nyt toteutetussa "Senioriateria”-hankkeessa oli mukana laaja kirjo eri alojen
ammattilaisia ja osaajia. Hanketta hallinnoi SeAMK sosiaali- ja terveysala ja se
toteutettiin SeAMK Elintarvike ja maatalouden kanssa yhteistyona. Hanketyohon
osallistui seka kaupallisia, yhteisollisia etta julkisen sektorin toimijoita. Mukana
oli noin kaksikymmenta lounaspalvelutoimijaa, ja valillisesti mukana oli tatakin
laajempi joukko yrittajia. Tarkea yhteistyokumppani oli myds Seinajoen kaupungin
ikaantyvien palvelut. Yhteisty6ta on tehty useiden erilaisten jarjestdjen kanssa.
Senioriaterioista liilketoimintaa ja elamanlaatua —hankkeessa tuotettu tieto ja
luodut konseptit ovatkin hyva esimerkki siita, miten eri alojen ja erilaisten osaajien
yhteistyona voidaan kehittda uusia toimintamalleja.




Ikaantyvan vaeston maaran kasvuun varautuminen on luonut tarvetta palveluiden
ja tuotteiden monialaiselle kehittamiselle. Ikaantyvien kohdalla korostetaan koto-
na asumista, mika tarkoittaa samalla sita, ettd kotona asumisen tueksi tarvitaan
erilaisia ja uusia ratkaisuja. Yha useammat ikaantyvat pysyvat aktiivisina ja toi-
mintakykyisina aiempaa pidempaan ja myos ikaantyvien arvostukset muuttuvat.
Syntyy uudenlaisia palveluodotuksia ja -tarpeita. Tama kaikki luo vaatimuksia
kehittaa palveluita paitsi monialaisesti myos seniorilahtdisesti. Asiakaslahtoinen
kehittaminen nakyy vahvasti myds nyt kasilla olevassa raportissa. Seniorit ovat
olleet aidosti mukana kehittamassa heille sopivia ja mieluisia lounaspalveluja
oheistoimintoineen. Antoisia lukuhetkia.

Seindjoella 1.2.2017
Kaija Loppela

Tutkimus-ja kehittamispaallikko
SeAMK, Sosiaali-ja terveysala
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Senioriaterioista liiketoimintaa ja elaman laatua -hankkeen tavoitteena oli luoda
uudenlaisia palvelukonsepteja kasvavan seniorivaeston lounasateriointiin. Seniorit
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ikaihmisten hyvinvointia ja luovat uutta liiketoimintaa myos lounaspalveluyrittajille.

Hankkeessa kartoitettiin monipuolisesti senioreiden nakemyksia ja tulevaisuuden
toiveita senioriystavallisista lounaspalveluista seka seniori-ikaisten lounaspalve-
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ja hankkeen lounastoimijaverkoston tyokokoustyoskentelyn kautta, naista saatua
tietoa tiivistamalla ja jatkojalostamalla.

Senioriystavallisia lounaspalvelukonsepteja syntyi hankkeen aikana yhteensa
kuusi. Ndma olivat 1) nopeasti edullista ja monipuolista arkiruokaa, 2) edullista
kotiruokaa kodikkaassa ymparistossé, 3] viihteellista ohjelmaa sisaltdvat lounaat,
4] lounas kotiin kuljetettuna, 5) kokataan yhdessé lounaat, 6] juhlavissa puitteissa
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ABSTRACT

Katariina Perttula, Tuija Pitkakoski, Hillevi Eromaki. 2017. Daily meals and fine
dining. Senior Meals: Business and Wellbeing —project. A final report. Publications
of Seindjoki University of Applied Sciences B. Reports 123, 96 p.

The aim of “Senior Meals: Business and Wellbeing” project was to develop and
enhance business by targeting and creating new meal services for seniors. Seni-
ors are rarely identified as a core customer group in lunch services. In the future,
the amount of senior citizens will increase and quality expectations set by senior
population will rise. It can be expected that senior citizens will be a potentially
growing customer group also in lunch services.

The Senior Meals -project intended to create, in cooperation with commercial and
community stakeholders, new service concepts that promote the local restaurant
businesses and bring about new types of senior-friendly meal services corres-
ponding to senior citizens’ service expectations.

The project consisted of three broader packages: a survey for restaurants and
lunchrooms regarding their senior people strategies, a survey for senior citizens
about their lunch preferences, and the construction of a senior meal network that
aims to develop and pilot new business models for senior meals.

According to surveys, the age-friendliness of lunch services consists of several
dimensions: a friendly and helpful customer service, the age-friendly price of a
lunch, a good quality of the lunch, comfortable settings of a restaurant, as well
as accessibility-related factors of a restaurant.

A total of six age-friendly service concepts were created during the project. The
created concepts were the following: 1) inexpensive and varied everyday food easily
and quickly available for elderly people; 2) age-friendly nutritious “home-made
food” in a cosy setting (in lunch restaurants); 3) age-friendly lunches containing
entertaining programs; 4) home delivery meal services; 5) "cooking and eating
together”- service concept; 6) age-friendly fine dining- service concept.

The concepts are described in the report so that each service concept could be
analysed based on the following special senior-friendly dimensions: the interaction
between people, the service process, the physical framework, the revealed value
of services for customers, the products, prices, availability of services, reputation
factors of a concept/entrepreneur, as well as the marketing.

Keywords: aging, meal service concepts, catering, welfare, quality of life
Contact information: Katariina Perttula, Seinajoki University of Applied Sciences

School of Health Care and Social Work, P.0.Box 158, 60101 Seinajoki, Finland
katariina.perttula@seamk.fi
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1 JOHDANTO

Suomi harmaantuu rivakasti. Ennusteen mukaan vuonna 2030 Suomessa on
lahes 1,5 miljoonaa yli 65-vuotiasta, joista yli puolet on yli 75-vuotiaita (Suomen
virallinen tilasto (SVT): Vaestéennuste, 2015.) Kaytdnndssa suomalaisen vaeston
harmaantuminen on jo alkanut, kun suuret ikaluokat ovat siirtyneet elakeikaan.
Alati kasvava seniorivdeston maara haastaakin pohtimaan yha useammissa
palveluissa, myos kaupallisissa palveluissa, miten kasvava senioreiden ryhma
huomioidaan tulevaisuuden tuotteissa ja palveluissa: miten seniorivdaesto haastaa
esimerkiksi lounaspalvelut?

Senioriaterioista liilketoimintaa ja elaman laatua -hankkeen tavoitteena on ollut
luoda uudenlaisia palvelu- ja liiketoimintakonsepteja seniorivaeston lounasate-
riointiin. Tarkoitus on ollut selvittaa ja kokeilla, miten kaupallisten, julkisten ja
yhteisollisten toimijoiden kanssa yhteistyossa voidaan kehittaa uusia lounaspalve-
lukonsepteja ajatellen erityisesti juuri seniori-ikaisia asiakkaita. Toisaalta tarkoitus
on ollut tutkia myos sitd, miten olemassa olevissa erityyppisissa lounaspalvelukon-
septeissa voidaan ottaa huomioon seniorit asiakasryhmana aiempaa paremmin.

Kaupallisissa ravitsemispalveluissa idkkaita ei ole vield tahan mennessa nahty
erillisena asiakassegmentting, joille suunniteltaisiin erikseen palveluita, toisin
kuin esimerkiksi lapsiperheet. [akkaiden ruokailu on yhtalaistetty Suomessa ensi
sijassa julkisiin ateriapalveluihin, vaikka lopulta vain pieni osa seniorivaestosta
kayttaa varsinaisia ateriapalveluita. Selvasti useammat, ainakin harvakseltaan,
ovat asiakkaina tavallisissa kaikille mahdollisissa lounaspalveluissa.

Varta vasten seniori-ikdisille suunnatut ruokapalveluiden vaihtoehdot tai senio-
reiden havaitseminen merkityksellisena asiakassegmenttina lounaspalveluissa
on ollut kuitenkin vahaista ja senioriruokailuun on liitetty vahvasti laitosmainen
ajattelutapa. Useiden ennakointien mukaan varttuneen vaeston ajatukset ja toiveet
heille suunnatuista palveluista ovat kuitenkin muuttumassa. Tulevaisuutta on
nahda iakkaat myos ruokailun nakokulmasta laatutietoisina kuluttajina. Nykyse-
nioreiden ikaantyessa ja tullessa kolmanteen ikaan ajatukset hyvasta ruokailusta
ovat erilaiset kuin aiemmin. Ruokapalveluilta vaaditaan laatua ja yksildllisempia ja
elamyksellisempi& vaihtoehtoja. (Tuorila & Jarveld 2012.) Toisaalta idkk&at voidaan
jo nyt nahda aktiivisina toimijoina ja laatutietoisina ravitsemispalveluiden kayttaji-
na. Yha useammilla senioreilla on myos aiempia sukupolvia enemman varallisuutta
ja siten mahdollisuuksia kayttaa rahaa paivittais- ja vapaa-aikapalveluihin.

Asiakasryhmana seniorit tunnistetaan kuitenkin heikosti juuri kaupallisissa
lounaspalveluissa. Monissa muissa kaupallisissa palveluissa, kuten liikenne- ja




vapaa-ajan palveluissa seka asumisen palveluissa, on olemassa jo erilaisia seni-
orialennuksia tai selkedsti senioreille suunnattuja palveluita tai tuotteita.

Kehittamishankkeen tarkoituksena on ollut selvittaa ja kokeilla, miten idkkaiden
ruokailua mm. yksityisissa ja yhteisollisissa ravitsemisliikkeissa kehittamalla
ja samalla lisaavat ikaihmisten hyvinvointia ja toimintakykya. Tavoitteena on ollut
identifioida iakkaiden tarpeita vastaavia uusia tuotteita ja palvelukokonaisuuksia
ja samalla parantaa ravitsemisliikkeiden kannattavuutta ja lisata alan tyollisyyt-
ta, koska ravitsemisalan toiminnan lisaantyminen pohjautuu vahvasti nykyisten
yritysten laajenemiseen tai uusien innovatiivisten liikeideoiden ja liiketoiminta-
mallien syntymiseen.

Vahapatoista hankkeessa ei ole mydskaan se, ettd samalla tavoitteena on ollut
tukea iakkaiden hyvinvointia luomalla reunaehtoja ikaystavalliselle yhteiskunnalle
tai kaupunkikulttuurille, jossa myds iakkdaamman vaeston palvelutarpeet huomi-
oidaan aiempaa paremmin kaupallisissa paivittaispalveluissa, joihin lounaspal-
velutkin kuuluvat. Lounas on paivan perusta, joten satsaamalla innovatiivisiin,
laadukkaisiin ja miellyttaviin lounaskokemuksiin, mahdollistetaan varttuneelle
vaestolle lisaa elinvoimaisia ja laadukkaita vuosia, mika puolestaan saastaa jul-
kisen sektorin kustannuksia.

Senioriaterioista lilkketoimintaa ja elamanlaatua -hankkeessa lahdettiin pohtimaan
yritysten kanssa yhdessa ylla mainittuja kysymyksia ja kehittamaan rohkeasti
lounaspalveluita ajatellen seniorivaestda. Tavoitteena on ollut luoda senioriysta-
vallisid lounaspalveluiden konsepteja, joiden avulla edellda mainittuihin tavoitteisiin
paastaan. Palvelukonseptoinnin onnistumisessa oleellisinta on ymmartaa, miten
ja mista arvo asiakkaalle muodostuu. Tassa mielessa palvelun kehittamisessa on
tapahtunut suuri muutos entiseen ajatteluun verrattuna. Nykypaivana korostetaan
asiakasymmarrysta. Kehittamisen nakokulma on muuttunut kokonaisvaltaisem-
maksi ja siind painottuu asiakkaan kokemus suunnittelun lahtokohtana. Vanhan
kasityksen mukaan asiakasarvon katsottiin liittyvan vain tuotteisiin ja palveluihin,
joiden arvoa pyrittiin luomaan yrityksen omien toimenpiteiden avulla. Uuden
lahestymistavan mukaan arvo nahdaan sisaltyvaksi asiakkaan henkilokohtaisiin
kokemuksiin. Palvelua tarjoavan yrityksen tehtava onkin etsia mahdollisuuksia
ymmartaa asiakasta mahdollisimman hyvin ja tukea hanta arvonluomisen pro-
sessissaan.

Edella mainittu siirtyma heijastuu monilla tavoin kehittamistyohon. Taman paivan
kehittamistydssa asiakkaan kokemusta ei voi sivuuttaa vaan painvastoin usein
asiakaskokemus on ensimmainen, josta on lahettava liikkeelle. Koska kaiken




palvelukehittamisen lahtokohtana tulisi olla asiakasymmarrys, myos lounaspal-
velukonseptointia haluttiin toteuttaa "asiakaskarki edella” eli tutkia ensin niita ky-
symyksia, jotka seniori-ikaiset itse lounaspalveluiden kayttajina kokevat tarkeiksi.
Hankkeessa on kartoitettu senioreiden omia ajatuksia lounaspalveluista, heidan
kulutuskayttaytymistaan, arvostuksiaan seka ajatuksiaan nykyisista lounaspal-
veluista. Lisaksi on kartoitettu jo olemassa olevia lounaspalveluiden kaytantoja,

miten seniorit niissa nahdaan tai miten “senioriystavallisia” ne jo valmiiksi ovat.

Edella mainittuja kartoituksia hyodyntamalla seka yhdessa lounaspalveluyrittajien
kanssa tydskentelemalld hankkeessa on kehitetty, kokeiltu ja mallinnettu kuusi
erilaista senioriystavallisen lounaspalvelun konseptia. Yhteistyd on toteutunut
haastattelemalla yrittajia, kuuntelemalla heidéan kokemuksiaan, tarkastelemalla
heidan lounaspalvelukonseptejaan seka tyostamalla tyokokouksissa yhdessa
lounastoimijoiden kanssa senioriystavallisia palvelukonsepteja. Nama yrittajien
olemassa olevat kaytannot, kokemukset seka uudet avaukset on koottu yhteen
tahan raporttiin.

1.1 lkaystavallisyys lounaspalveluiden tuottamisessa

Vaeston ikaantyminen ei koske vain suomalaista yhteiskuntaa vaan on laaja eu-
rooppalainen ja lansimainen trendi. Muun muassa EU ja WHO ovat kdynnistaneet
useita ohjelmia, joilla pyritaan vastaamaan tulevaan vaeston ikaantymisen haas-
teeseen ja samalla ravistelemaan ajatusta ikdantymisesta vain raihnaisuutena.
Naista esimerkkeina ovat muun muassa WHO:n Aktiivisen ikaantymisen -ohjelma
ja Ageing in place -ajattelu, jotka heijastavat uutta ndkokulmaa ikaantymiseen (Ac-
tive aging: A policy framework 2002; Global age-friendly cities: A guide 2010; AGE
Platform Europe 2010). EU:n ohjelmissa on nostettu esiin myds Silver Economy
-kasite, jossa ikaantyvaa vaestoa ei tarkastella vain kuluerana ja hoivapalvelujen
kayttajana vaan vaeston harmaantuminen nahdaan taloudellisen toimeliaisuuden
kannalta mahdollisuutena. Ikaihmiset ostavat, liilkkuvat, harrastavat ja kuluttavat
siina missa muutkin ikaryhmat. He asuvat, matkailevat, kayttavat kulttuuripal-
veluita, ostavat paivittaiselintarvikkeita, vaatteita ja my6s lounaspalveluita. (kts.
Growing the European Silver Economy: Background paper 2015.) Itseasiassa
lounas on esimerkki palvelusta, jonka tarve luultavasti lisdaantyy ikaantyvien
riittavasti ikaantyessa.

Myds suomalaisessa hyvinvointipolitiilkassa on merkkeja siita, etta vdaeston ikaan-
tymiseen on havahduttu ja sen on todettu olevan laaja, kaikkia sektoreita koskeva
haaste. Mm. uudessa vanhuspalvelulaissa (L 28.12.2012/980) korostetaan, ettd
ikdihmisten arjessa selviytymisen tukemisen tulisi liittya laaja-alaisestiidkkaiden




arkieldmaan. Laissa tahdennetdan siis myds muiden kuin julkisten vanhustyon
toimijoiden roolia vanhusystavallisten toimintaymparistdjen ja arjen luomisessa.
lakkaille suunnatut kaupalliset ruokapalvelut ovat tasta erinomainen esimerkki.

Ikdantyvien asumisessa ja palveluissa on alettu puhua palvelualueista tai palvelu-
kampuksista. Palvelualueet ymmarretaan ikaystavallisind asuinymparistdina tai
alueina, joissa on tavallisia asuntoja seka erityisesti ikaantyneille suunniteltuja
esteettomia asuntoja. Tarpeelliset palvelut, muutkin kuin sosiaali- ja terveys-
palvelut, ovat tarkea osa tata senioriystavallisen palvelualueen ajatusta. Koska
tulevaisuudessa yha useammat ikdaihmiset asuvat kodeissaan yha pidempaan, toi-
mivat palvelut edistavat kotona asumista. Tallaisia arjessa selviytymista edistavia
palveluita ovat erilaiset hyvinvointia ja osallistumista tukevat palvelut, kauppa- ja
muut asiointipalvelut ja toiminnot ja myds ruokailuun liittyvat palvelut. (Ymparis-
toministeric 2013; Valikangas 2009.) Palvelukampusten osalta idkkaat itse ovat
kokeneet tarkeaksi, ettd sieltd l6ytyy lounasravintolapalveluita. (Mikkola, Heitto
& Rahikka 2015, 43-45.]

Kehitettdessa lounaspalveluita ajatellen kasvavaa seniorivaestod, on hyva olla
innovatiivinen ja rohkea. Millaisia ovat tai voisivat olla tulevaisuuden senioreiden
lounaspalvelutarpeet ja -tottumukset? Useissa tavallisissa kaupallisissa lou-
naspaikoissa seniorit ovat jo nyt yksi osa asiakaskuntaa. Se, miten hyvin heidat
on huomioitu erillisend asiakassegmenttina, on epaselvaa. lkaantyminen tuo
vaistamatta eteen myds erityistarpeita, joihin lounaspalveluiden tuottajien on
hyva kiinnittaa huomiota. Toisaalta voi olla niinkin, etta seniorit ovat ruokailijoina
huomattavan samankaltaisia kuin muutkin ikaryhmat. Voi olla, etta kasityksia
senioreista palveluiden kayttajina on syyta joiltain osin myds uudistaa.

1.2 Seniori-ikaisiin mahtuu monia asiakas- ja
kuluttajasegmentteja

Seniori-ikdisten lounaspalveluita suunniteltaessa on hyva pitaa mielessa, etta
senioriteetti /seniori-ikd on pitkd ajanjakso ihmisen elamé&ssa. Tydelaman jal-
keista elakkeelld oloaikaa seniori-ikaiselld voi olla kaksikymmenta, jopa kol-
mekymmenta vuotta. Suuren osan tasta ajasta seniori saattaa elaa suhteellisen
toimintakykyista elamaa. On hyva huomata, etta ikdihmiset eivat ole mydskaan
vaestoryhmana millaan tavalla yhtendinen joukko vaan ikaihmisiin mahtuu hyvin
erityyppisia ihmisia ialtaan, elamantyyliltaan, varallisuudeltaan ja toimintakyvyl-
taan. Elakeikaisista ihmisista, asiakkaista tai kuluttajista puhuttaessa, puhutaan
noin 60-100 -vuotiaista ihmisista erilaisine elamantilanteineen, toimintakykyineen
ja arvostuksineen. Nuorempien ja vanhempien senioreiden elamanpiirit saattavat




erota huomattavasti toisistaan, samoin heidan arvomaailmansa. (Koskinen 2004;
Jamsen 2013.) N&ill& eri seniorisukupolvilla voi olla hyvin erilaisia maku- ja kulu-
tustottumuksia myos lounaspalveluiden suhteen. Nain ei ole yhta vanhuspolvea,
vaan useita erilaisia. Lounaspalveluissa tama tarkoittaa muun muassa sita, etta
siina missa yksi pitaa hyvin perinteisista ruoista ja on ehka muiden valmistaman
lounasruokailun varassa, toinen saattaa herkutella hyvinkin eksoottisilla ruoilla.

Seniorit ovat myds taloudellisilta mahdollisuuksiltaan erilaisia. Osa elakeikaisista
on tulevaisuudessakin pienituloisia. Vaikka eldkeikaisten tulotaso ja varallisuus
ovat keskimaarin kasvaneet, korkeat ladkekustannukset tai asumisen kustan-
nukset voivat nekin aiheuttaa senioreille toimeentulovaikeuksia. (Jamsen 2013.)
Osa senioreista voi taas olla hyvinkin vauraita.

Ikdantyvien ihmisten monimuotoisuutta kuvastaa jo terminologia, jota heista kay-
tetaan. Yksinomaan vanhuudesta ja vanhoista ihmisista puhutaan enaa harvoin.
Sen sijaan kaytetaan monia muita kasitteita, kuten ikaantyvat, iakkaat, seniorit,
elakelaiset, nuoret vanhat ja vanhat vanhat, harmaat pantterit tai ikdaihmiset.
Seniorit ymmarretaan tavallisesti melko hyvakuntoisina ja toimeliaina ikaan-
tyvina ihmising, jotka ovat ylittaneet tai ylittamassa perinteisesti ymmarretyn
vanhuuseldkeidn. Vanhuspalvelulaissa (L 920/2012) kaytetdan tdssé yhteydessa
kasitetta ikaantynyt, jolloin viitataan yli 65-vuotiaaseen vaeston osaan, ns. aktiivi-
siin senioreihin. I1akkaat taas ovat tassa yhteydessa ikaantyneita, joilla on selvasti
jo toimintakyvyn alenemisesta johtuvaa palvelun tarvetta.

Senioreista kaytetaan usein myds nimitysta kolmasikaldiset, jonka loi miltei kol-
mekymmenta vuotta sitten Peter Laslett (1989). Kolmannella i&lla tarkoitetaan
aktiivista ja toimeliasta aikaa elamankaaressa, joka sijoittuu elakkeelle jaamisen
javarsinaisen vanhuuden valiin. Ikavaiheelle on ominaista, ettd senioreilla on toi-
mintakykya, mahdollisuuksia ja aikaa toteuttaa itseaan seka riittava varallisuus
tahan. Vasta neljas ika on varsinaista vanhuutta; aikaa, jolloin ikaantyvalla on
erilaisia toimintakykyrajoitteita ja hanen riippuvuutensa muista lisaantyy.

1.3 Seniori-ikaiset asiakkaina

Senioreista lounaspalveluiden kayttajina tai kuluttajina on tehty tutkimuksia var-
sin vahan ja aivan erityisen vahan Suomessa. Seuraavassa esitelldan muutamia
nakokulmia, tutkimuksia tai kehittamishankkeita, joissa on tarkasteltu senioreita
lounaspalveluiden kayttdjina tai yleisemmin paivittaispalveluiden kuluttajina.




Seniori-ikaisten ravintola-asiakkaiden preferensseja ja ravintolan valintakritee-
reita tutkittaessa on havaittu tiettyjen melko vakiintuneiden tekijoiden vaikuttavan
seniori-ikdisten ravintolan valintaan: lounasravintolassa senioreille on tarkeaa
muun muassa ruoan laatu, lounasravintolan siisteys ja kohtuullinen hinta. Muita
senioreiden arvostamia kriteereita ovat ravintolan ilmapiiri, palveluhenkilokun-
nan palveluasenne sekd lounasvaihtoehtojen monipuolisuus (“variety of food”).
(Yamanaka, Almanza, Nelson & DeVaney 2003; Ghiselli, Lee & Almanza 2014.)

Ravintolaa valitessa palvelun laadulla on senioreille suuri merkitys. Monet seniorit
pitavat palvelun laatua yhtena tarkeimmista lounasravintolan valintakriteereista
(Knutson & Patton 1993). Fun ja Parksin (2003) mukaan idkkaat arvostavat ysté&-
vallista palvelua ja sita, etta heita arvostetaan asiakkaina. Ravintolan tunnelma,
kodikas ilmapiiri ja tutut tyontekijat ovat iakkaille tarkeita. Sen sijaan palvelun
nopeus ei ole yhta tarkeaa iakkaille kuin nuoremmille ikaryhmille.

Seniorit kokevat ruokailun erdanlaisena vapaa-aikana ja sosiaalisena tilanteena
(Shank & Nahhahs 1994; Fu & Parks 2003). Seniori-ikaiset ruokailevatkin ravin-
tolassa pikemminkin sosiaalisten syiden vuoksi kuin esimerkiksi sen kaytannol-
lisyyden vuoksi (Yamanaka ym. 2003).

Tutkimusten mukaan ikaantyneet ovat usein lojaaleja asiakkaita. He palaavat
mielelldan tuttuun, hyvaan ravintolaan ja valitsevat tuttuja makuja. Ravintola-
asiakkaina he ovat vahemman vaihtelunhaluisia kuin nuoret. Seniorit arvostavat
nostalgiaa, asioita, jotka muistuttavat aiemmin koetuista hyvista asioita. [Donghee
& SooCheong 2015.)

Edella mainittujen tekijoiden ohella myos ravintolakokemukseen vaikuttavilla
fyysisilla puitteilla on senioreille merkitysta. Tallaisia ovat mm. lounaspaikan
ddnimaailma, valaistus, kalusteet (mm. mukavat tuolit], parkkialue ja jonotuksen
kesto. Eli kdantaen meluinen milj6d, heikko valaistus, huonot paikoitusalueet ja
pitkat jonot kddnnyttavat senioreita pois lounasravintolasta. (Yamanaka ym. 2003;
Lahue 2000; Ghiselli ym. 2014.)

Useiden tutkimusten mukaan muun muassa amerikkalaiset seniorit suosivat
erityisesti pienia tai keskisuuria perheravintoloita, jotka tarjoavat perinteikasta
ruokaa (family or midscale restaurant] (Fu & Parks 2003). Amerikassa senioriasi-
akkaat ovatkin jo vuosikymmenia olleet ravintoloille yksi merkittava asiakasseg-
mentti. Etenkin viime vuosina on havaittu, ettd myds senioreiden ravintolaruokai-
lussa heijastuu ainakin jossain maarin samat ruokailun megatrendit kuin muussa
lounas- ja ravintolaruokailussa. Erdana tallaisena megatrendina voidaan pitaa
terveellisyyttd, jota osa senioreista nayttaisi erityisesti korostavan. (Myung-Jaym.




2013.) Toisaalta Ghisellin ym. (2014) tutkimuksessa myos pikaruokaravintoloiden
suosio lounaspaikkoina oli kasvanut nuorempien senioreiden ikaryhmissa vuodesta
1998 vuoteen 2012. Sen sijaan "Eating on go” -tyyppiset lounasmallit, jotka ovat
olleet kasvava trendi nuorten keskuudessa, eivat valttamatta iakkdampaa vaestoa
houkuta. (Yamanaka ym. 2003.)

Suomalaiseen ruokakulttuuriin on ollut juurtuneena kotona aterioinnin perinne.
Seniori-ikaisia ei ole nahty ravintolapalveluiden suurkuluttajina eika kodin ulko-
puolella ateriointia tapana organisoida ikaantyneen vaeston paivittaisruokailua.
Muun muassa tyopaikkaruokailu-tyyppinen lounasruokailu on mielletty ensi sijas-
sa tyoikaisten ruokailutapana. Suomessa senioriaterioinnin saralla on kehitettykin
kotiinkuljetusaterioita, joissa on varmasti runsaasti lilkketoimintapotentiaalia myods
tulevaisuudessa. On viitteita myos siitd, etta Suomessa kaytannot ja ilmapiiri
voivat olla muuttumassa. Muutos heijastaa yhtaalta keskiluokkaistuvan ikaan-
tyvan vaeston palveluodotuksia, tulevaisuudessa siintavaa taman vaestoryhman
selkedsti kasvavaa tarvetta ratkaista lounasateriointiin liittyvia palvelutarpeitaan
ja tahan kytkeytyvia moninaistuvia palveluodotuksia, ja yritysten tarvetta laajen-
taa asiakaskuntaansa. Yha useammat seniorit matkailevat. Samalla tutustutaan
uudenlaisiin ateriointikulttuureihin ja omaksutaan uusia tapoja viettaa elakepaivia
(Karisto 2008). Kuluttajatutkimuskeskuksen tutkimuksessa "Millainen olisi hyva
elinymparisto?” elakeikdisten hyvan elinympariston visioissa nostettiin esiin ko-
din laheisyydessa sijaitsevat lounaspalvelut. Toisia saman ikaisia halutaan tavata
kahviloissa tai ruokaravintoloissa. Hyvaa elinymparistéa ikaantyneille kuvattiinkin
raportissa seuraavasti:

.. eldkeléiset ostavat elintarvikkeita ja laittavat itse ruokaa, hyvdssa
elinympéristossa kodin ldhelld on ruokaravintola ja kahvila. Ravinto-
lassa voi nauttia herkullisen kohtuuhintaisen lounaan vaikka péivittdin
ja kahvilassa voi tavata tuttuja leivoksen darelld. Huonossa elinympé-
ristossd kdvelyetéisyydelld on vain kaljakuppiloita tai kebab-paikkoja,
joten monipuolista péivittdista lounasta ei ole tarjolla kavelyetaisyydella
ja ystavien tapaamiselle kodin ulkopuolelta ei l6ydy viihtyisda paikkaa.
(Koistinen & Tuorila 2008, 41.]

Erasilmentyma lounaskulttuurin muutoksesta ja muuttuvista palveluodotuksista
on sekin, etta tana paivana senioritalojen yhteyteen rakennetaan pikemminkin
lounasravintoloita kuin ruokasaleja. Myos lounasravintolat itse ovat aktivoituneet.
Joissakin tyopaikkalounasta tarjoavissa ravintolaketjuissa on toteutettu valtakun-
nallisia kampanjoita, joilla lounaspalveluita on markkinoitu senioreille. Muun
muassa joukkoruokailun kehittdmista koskevassa raportissa (2010) ehdotetaan
tyopaikkalounasravintoloiden avaamista laajamittaisemmin myos tyoelaman
ulkopuolella oleville vaestoryhmille, kuten idkkaille ja tyottomille.




Senioriaterioista lilketoimintaa ja elamanlaatua -hanketta edeltdneessa Nautin-
nollista ruokailua -hankkeessa kartoitettiin etelapohjalaisten senioreiden seka
sosiaali- ja terveydenhuollon ja ruokapalveluhenkiloston kasityksia iakkaiden
hyvasta ruokailusta. Hankkeen yhtena johtopaatoksena oli, etta kotona asuville
iakkaille on olemassa melko vahan juuri heille suunniteltuja ateriointivaihtoehtoja.
lakkaat kokivat arkensa kotikeskeiseksi, samalla kun hyvaan ruokailuun liitettiin
vahvasti sosiaaliset ulottuvuudet ja yhdessa ateriointi. Osa kaipasi myds kodin ul-
kopuolisia ateriointimahdollisuuksia. Tyontekijoilta ja lounastoimijoilta aihealuetta
kartoitettaessa kaupallisissa senioriaterioissa nahtiin olevan mahdollisuuksia ja
potentiaalia myos kaupalliseen kuluttajalahtdiseen innovointiin. Ajatus kaupallis-
ten toimijoiden kehittelemista senioriaterioista nahtiin tervetulleena lisana seka
senioriaterioinnin etté lounastoimijoiden liiketoiminnan nakokulmasta. (Perttula,
Eroméki, Kaukonen, Nissinen, Peltoniemi & Hopia 2015.)

Suomessa seniorikuluttajuutta on tutkittu ja kehitetty jonkin verran enemman
asumisen puolella sekd péivittdiskaupassa. Muun muassa Kohijoki (2013, 135)
tutki vaitoskirjassaan ikaantyvia paivittaiskaupan asiakkaina. Tutkimuksessa
havaittiin, etta paivittaiskaupan palveluissa 65-74-vuotiaat seniorit elivat taval-
lisesti kolmatta ikaa, jota kuvasi elakeldisyys seka vapaus palkkatydsta ja usein
toimeentulohuolista. Kuluttajina he elivat aktiivista, itsenaista ja toimintakykyista
elamaa. 75-85-vuotiaiden ikaryhma arvosti puolestaan nuorempia enemman
ostopaikan sijaintia, henkilokohtaista palvelua ja mahdollisuutta sosiaalisten
kontaktien yllapitoon. Lisaksi heidan joukossaan oli enemman palvelujen saavu-
tettavuuden suhteen epaedullisessa asemassa olevia asiakkaita. Ikadntymisen
myota myos erilaiset fyysisen tai psyykkisen toimintakyvyn heikkenemiseen
Liittyvat hankaluudet lisaantyivat seka esimerkiksi ostosten kuljettaminen kotiin
vaikeutui. (Kohijoki 2013, 135.)

tetty paivittaiskaupan puolella muun muassa Pohjois-Karjalassa erilaisin projek-
tein. Jamsenin ja Kukkosen (2014) mukaan pohjoiskarjalalaiset paivittdiskaupan
yritykset olivat havainneet, etta seniori-ikaisia asiakkaita on yha enemman. Osalle
seniori-ikaiset olivat liilketoiminnan kannalta jopa merkittava asiakaskunta. Jam-
senin ja Kukkosen mukaan vaeston ikaantyminen haastaa yritysten liiketoimintaa
kahdella tavalla: miten tunnistetaan ikaantymiseen liittyvaa liiketoimintapoten-
tiaalia ja miten kyetdan vastaamaan aiempaa paremmin ikdantymiseen liittyvien
erityiskysymysten, kuten muistisairauksien, kohtaamiseen asiakaspalvelussa.

Jamsenin ja Kukkosen (2014) mukaan ikdosaaminen rakentuu yhtaaltd ikdihmisten
tarpeista ja odotuksista, ja toisaalta yrityksen osaamisesta ja taustalla vaikuttavista
ikaasenteista. Yritykset pitivat senioreita ostovoimaisina asiakkaina, jotka ovat




usein melko hyvakuntoisia. Toisaalta tuotiin esiin ikdantyvien asioinnin hidastu-
minen. Seniori-ikaiset eivat valttamatta "shoppaile” vaan he tulevat asiakkaiksi,
kun heilla on selva tarve tuotteelle tai palvelulle. Yritysten kokemuksen mukaan
ikdihmiset arvostavat nimenomaisesti kokonaispalvelua. Lisdksi senioreiden ar-
vostamia asioita olivat tuotteiden helppokayttoisyys, asiakaspalvelun kiireettomyys
jaikdaihmisen kuunteleminen. Kun nama palvelun elementit tayttyvat, ikdihmisesta
saa tyytyvaisen vakioasiakkaan.

Ikaihmisia pidettiin toisaalta myds aikaa vievind asiakkaina, koska he tarvitsevat
paljon henkilokohtaista asiakaspalvelua, mika aiheuttaa ruuhkia asiakaspalve-
lussa. Karndn ja Purmosen (2014) mukaan osa yrityksistd saattaakin karttaa
ikdihmisia tasta syysta. Yrityksilla voi olla vanhentuneita kasityksia ikdaihmisis-
ta. Ajatellaan itsestaan selvasti, etta ikdihmiset eivat osaa kayttaa esimerkiksi
verkkopalveluita. Ikaantymiseen liitetdaan helposti erilaisia kielteisia mielikuvia.
Ikaihmiset itse ajattelevat silti olevansa asiakkaina tavallisia aikuisia kuluttavia
kansalaisia, eivat erityisesti ja ensi sijassa vanhoja. (Kalvidinen & Ekroos 2014, 80.)

Ikdantyneen vaestdn asiointia voidaan helpottaa monin tavoin. Paivittdiskaupalle
ikaihmiset ovat esittaneet toiveita, etta tuotteiden sijoittelussa otettaisiin huomioon
heidén rajoituksensa lilkkumisessa. (Karna & Purmonen 2014.) Myds kotiinkuljetus
nousi esille, mutta toisaalta yritykset kokivat, ettd sosiaaliset kohtaamiset ikaih-
misten kanssa olivat yrityksille kilpailuetu. Myds asiointia helpottavat kotikaynnit,
kohdennettu markkinointi seka yrityksen henkilokohtainen yhteyshenkilé mainit-
tiin. (Jamsen & Kukkonen 2014.) Ikdihmisia voidaan huomioida hidaskassoilla,
lounaspalveluissa nama voivat tarkoittaa myos esimerkiksi “ei pitkaa jonotusta”-
kassoja, levahdyspaikoilla ja luiskilla. Heita voidaan ohjata asioimaan esimerkiksi
ruuhka-ajan ulkopuolella, jarjestaa ikaihmisille suunnattuja tilaisuuksia ja niin
edelleen. (kts. K&rnad & Purmonen 2014.]

Sikali kuin yritykset onnistuvat kehittamaan seniorivaeston palvelutarpeita ja
-odotuksia vastaavia palveluita, ikdihmisista saa helposti tyytyvaisia asiakkaita,
jotka tekevat uusintaostoja ja levittavat myonteista viestia palvelun tarjoajasta.
Ikaihmiset haluavat olla myds kehittamassa palveluita. Niinpa ikaihmisia varten
kannattaa kehittdaa monikanavaisia ja heidan tarpeisiinsa sopivia palautejarjes-
telmia. (Karna & Purmonen 2014.)
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2 SENIORIATERIOISTA LIIKETOIMINTAA JA
ELAMANLAATUA -HANKKEEN
KEHITTAMISPROSESSI JA AINEISTON KERUU

Kuten edellisessa luvussa kuvattiin, loytyy paljon niin sanottuja heikkoja signaaleja
ja perusteluja, miksi senioreiden lounasruokailun mahdollisuuksien laventami-
selle ja monimuotoistuvan seniorivaeston tarpeita vastaavien lounaspalveluiden
konseptoinnille nayttaisi olevan tilausta. Se on myds lounasyrittajille mahdollisuus
luoda uutta liiketoimintaa. Senioriateria-hankkeessa tartuttiin tahan haasteeseen
ja pyrittiin kehittamaan, tutkimaan ja konseptoimaan tulevaisuuden senioriysta-
vallisia lounaspalvelukonsepteja. Konseptit kuvataan luvussa 4.

Ydinryhmana kehittamisessa oli projektitiimin lisaksi etelapohjalaisista yrittajista
koostunut paikallinen lounastoimijaverkosto, jossa kehitettiin uudenlaisia seni-
oriystavallisia palvelukonsepteja. Verkosto koostui kaupallisista ja yhteiséllisista
lounastoimijoista Etela-Pohjanmaan alueella. Lisaksi tydoryhmassa oli mukana
Seindjoen ikaantyvien palveluiden edustaja |kdkeskuksesta seka kaksi senio-
riedustajaa Seindjoen kaupungin lkaneuvostosta.

Koska seniorit ovat kuluttajaryhmana hyvin monimuotoinen, lounastoimijaverkosto
pyrittiin rakentamaan mahdollisimman laaja-alaiseksi, jotta erityyppiset liiketoi-
mintakonseptoinnin mahdollisuudet olisi mahdollista saada esiin. Kehittamisessa
on ollut hankkeen eri vaiheissa mukana yhteensa 20 kaupallista ja yhteisollista
toimipaikkaa. Ne ovat olleet seka pk-yrityksia etta valtakunnallisiin ketjuravinto-
loihin kuuluvia toimijoita.

Kukin lounastoimija pyrki hankkeen aikana itse kehittamaan omassa toiminnas-
saan seniorilounaita jollain tapaa. Kehittamisen painopisteet kukin lounasravintola
maaritteli itse omista lahtokohdistaan kasin. Kehittaminen liittyi muassa hinnoit-
teluun, palveluun, esteettomyyteen, tilauslounaisiin tai senioreille suunnattuihin
ohjelmallisiin ja elamyksellisiin teemalounaisiin tai -illallisiin.

Tavoitteena oli, etta jokainen lounastoimija olisi vuoden 2016 alkuun mennessa
aloittanut kehittamistoiminnan jollain tapaa ja ndin tapahtuikin. Pilotointia jatkettiin
vuoden 2016 marraskuun loppuun saakka. Nain saatiin kokemusta erityyppisten
lilketoimintaideoiden toimivuudesta ja niihin liittyvista haasteista.

Kaytannossa useimmat lounaspalveluyrittajat ottivat kayttoon seniorialennuksen,
jonka tavoitteena oli viestid senioriystavallisyytta ja madaltaa kynnysta hyodyn-
taa lounaspalveluita. Monet pohtivat myos senioriystavallista palvelua: miten
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senioriystavallisia heidan palvelunsa jo nyt ovat ja miten senioriystavallisyytta
voi kehittaa. Osa kehitti myos ohjelmallisuutta lounaiden yhteyteen. Joissakin
ravintoloissa senioriryhmat olivat jo valmiiksi merkittavakin asiakasryhma ryh-
maruokailuissa. Lisaksi ravintoloilla saattoi olla jo valmiiksi ryhmalounasmalleja.
Myds senioriaiheisia teemapaivia jarjestettiin. Naissa oli tarjolla ohjelmaa, tietoa
erilaisista palveluista, tempauksia ja mahdollisia alennuksia.

Hankkeen toiminnallinen kehikko rakentui siten, etta kehittamistyota tukemaan
kerattiin aluksi lukuisista eri lahteista tietoa senioreista, heidan preferensseistaan
lounasruokailussa. Taman lisaksi kerattiin tietoa olemassa olevista kaytannoista
senioreilta ja lounastoimijoilta. Myds heidan ajatuksiaan senioriystavallisyydesta
lounaspalveluiden kehittamisessa kysyttiin. Nama tukivat itse konseptointityota.
Varsinainen senioriystavallisten lounaspalvelukonseptien kehittaminen tapahtui
tyoryhmatyona, jonka pohjana oli lounastoimijaverkoston toiminnasta ja kartoi-
tuksista jasentyva tieto.

Asiakasymmarrys: Seniori- ja ja lounastoimijoiden ndkékulmien kerddminen (kyselyt,

haastattelut, keskustelut)
Kehittd mistoiminta lounastoimijaverkostossa

Senioriystavallisten lounaspalvelukonseptien
yhteiskehittely ja jisentdminen

Valmiit konseptit

Kuviol. Kehittamisprosessin eteneminen

Hankkeen tavoitteena on ollut, ettd kartoitusten, tyopajojen ja tydkokousten
seka pilotointien tuloksena kyetdan luomaan useita uusia liiketoimintamalleja
seniorilounaisiin. Liiketoimintamallit ovat kaikkien kaupallisten ja yhteiséllisten
lounastoimijan monistettavissa ja omaksuttavissa. Tavoitteeksi asetettiin, etta
hankkeen jalkeen senioriateriointiin olisi kyetty tuottamaan ainakin 3 - 4 uutta
toimintamallia, jotka ovat kaytdssa ja niita kehitetaan edelleen. Hankkeen myota
senioreille asiakkaina loytyisi aiempaa monipuolisemmin heidan tarpeisiinsa
vastaavia lounas- ja ravintolapalveluita. Tavoitteena oli, ettd seniorit myds hyo-
dyntaisivat naita aiempaa selvasti enemman. Pitkalla aikavalilla olisi nain ollen
nahtavissa uudenlaisia senioreille raataloityja lounaspalveluita myos muiden kuin
hankkeeseen osallistuvien lounastoimijoiden toteuttamina. Seniorit tiedostetaan
yhtena tarkeana ja kasvavana kuluttajaryhmana ja heille raataléidaan uusia jayha
monimuotoisempia palveluita ja tuotteita.




22

2.1 Palvelukonseptointi kehittamisen tyokaluna

Palvelukonseptointi voidaan rinnastaa palvelumuotoilun ajatukseen tai toimin-
tamalliin. Kirjallisuudessa on monia termeja, jotka kuvaavat sita, miten palve-
luyritykset suunnittelevat uusia palvelukokonaisuuksia. Talla alueella laheisia
kasitteita ovat palveluinnovaatio, palvelumuotoilu ja juuri palvelukonseptointi.
Palvelukonsepti on tuttu ja yleisesti kaytetty kasite niin palvelumuotoilusta,
palvelun kehittamisesta kuin palveluinnovoinnista puhuttaessa. Palvelukonsep-
tointia pidetaan uusien tuotteiden kehittamisessa prosessin avainvaiheena. Siina
kiteytetaan palvelun keskeisimmat piirteet: arvo, muoto ja toiminta, kokemus ja
seuraukset. (Clark, Johnston & Shulver 2000.) Palveluinnovaatiolla tarkoitetaan
uuden palvelun kehittamiseen liittyva4 idean tuottamista (Edvardsson, Gustafsson,
Johnson & Sandén 2000). Palvelumuotoilu sen sijaan on kokoelma tydkaluja, joiden
avulla palveluidea konkretisoidaan. Palvelumuotoilussa kehitetaan systemaatti-
sesti lilketoimintaa ja suunnitellaan tavoitteellisesti asiakkaan palvelukokemus.
(Miettinen & Koivisto 2009; Mager 2009.)

Palvelukonseptoinnin onnistumisessa oleellisinta on ymmartaa, miten ja mista
arvo asiakkaalle muodostuu. Palvelumuotoilussa keskeisena lahtokohtana pide-
taan asiakasymmarryksen muodostamista. On ymmarrettava, millaisiin motii-
veihin asiakkaiden valinnat perustuvat ja millaisia tarpeita ja odotuksia heilla on.
Asiakkaiden odotukset palvelusta saatavasta arvosta voivat liittya periaatteessa
monenlaisiin tekijoihin: asiakkaiden tarpeisiin, odotuksiin, tottumuksiin, tapoi-
hin, arvoihin, heidan aiempiin kokemuksiinsa, muiden ihmisten mielipiteisiin,
palvelun hintaan tai ominaisuuksiin seka muiden vastaavien palveluiden hintaan.
(Tuulaniemi 2011, 17-18, 35-36.) Esimerkiksi ravintolapalveluissa tasapainoinen
palvelukokonaisuus muodostuu tavattoman monista tuotteeseen, tilaan, koh-
taamiseen, tunnelmaan ja johtamiseen liittyvista yksityiskohdista, joiden avulla
palvelukonseptia voidaan erilaistaa. Asiakkaiden yksilollisten odotusten ja vaati-
musten tunnistamisesta onkin tullut ravintolaliiketoiminnassa entista tarkeampi
osaamisalue.

Projektin alkuvaiheessa kaytettiin runsaasti aikaa, paitsi itse tydkokoustoiminnan
ja lounastoimijaverkoston kaynnistamiseen, myos asiakasymmarryksen lisaa-
miseen erilaisin kartoituksin. Alkuvaiheessa asiakasymmarrysta kartoitettiin
keraamalla senioreiden ajatuksia lounaspalveluista monin eri tavoin: kyselyin,
haastatteluin ja fokusryhmahaastatteluin. Lisaksi hankkeessa keratiin asiakas-
ymmarrykseen liittyvaa tietoa senioriasiakkaista myos lounastoimijoilta heidan
toimintakaytannoistaan, jotta kyettiin muodostamaan kasitys siita, millaisina
asiakkaina lounasravintoloitsijat ndakevat seniorit ja miten senioriystavallisyys
toteutuu lounaspalveluissa jo talla hetkella.
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2.2 Asiakasymmarryksen keraaminen

Seniori-ikaisten asiakastarpeiden kartoitus kdynnistyi heti projektin kaynnistyt-
tya vuoden 2015 alusta, mutta aineistonkeruuta senioreiden ajatuksista, koke-
muksista ja kriteereista lounaspalvelulle on jatkettu myés 2016 vuoden aikana.
Yhteistyotahoja senioreiden arvostusten ja preferenssien seka asiakastarpeiden
keraamisessa ja asiakasymmarryksen luomisessa on ollut useita. Tarkeita yh-
teistyotahoja ovat olleet erityisesti Seindjoen |kdakeskus, Seindjoen seurakunta
seka Elakeliiton Seinajoen ja Nurmon yhdistykset, Sydamellinen Seinajoki ry:n
toteuttama Seniorikarkelot-tapahtuma seka Prisman senioripaivat.

Ilkakeskuksen hyvinvointia tukevien kotikayntien yhteyteen 75 vuotta tayttaneil-
le toteutettiin kysely (liite 1 & 2). Silld kerattiin tietoa idkké&iden toiveista heille
suunnatuista ruokailuvaihtoehdoista seka heidan kodin ulkopuoliseen ruokailuun
liittyvista kaytanteistaan, ajatuksistaan, toiveistaan ja haasteistaan. Vastaava kysely
toteutettiin myds Seindjoen seurakunnan Hopeatiistaissa seka Elakeliiton Seina-
joen ja Nurmon yhdistyksissa, joskin kyselyd hieman muokaten ja taydent&en (liite
3). Kevaalla 2015 toteutettiin myos Prisman seniori-paivilla kysely (liite 4), jossa
tiedusteltiin senioreilta heidan ajatuksiaan hyvasta ruokailusta seka aterian hin-
nasta. Lisdksi YAMK-opiskelija Jenni Peltonen (2016) kerési senioreiden ajatuksia
ravintolaruokailusta teemahaastatteluilla. Myos tama opinnaytetyd aineistoineen
on ollut hankkeen kaytossa.

Vuoden 2016 kevaalla seniorinakokulmien keraamista jatkettiin palvelumuotoi-
lun tyopajassa ja Sydamellinen Seinajoki ry:n Seniorikarkelot-tapahtumassa.
Erityisesti Seniorikarkelot-tapahtuman kysely (liite 5) kohdentui jo senioreiden
ajatuksiin luoduista konsepteista.

Kertynyt asiakaskartoitusaineisto senioreiden preferensseista koottiin analysointia
varten yhteen ja esille nousseet teemakohtaiset asiasanat kerattiin sisallon-
analyyttisesti poimien. Vaikka useimmat kyselyissa esiintyvat kysymykset olivat
avoimia, niihin oli vastattu usein melko napakasti muutamilla sanoilla, joten asia-
sanatyyppinen analyysi onnistui melko helposti ja nopeasti. Tata kautta suodattui
kasitys siita mita seniorit arvostavat lounasruokailussa ja millaisia elementteja
senioreiden ilmaisemiin hyvan lounaspalvelun kriteereihin kuului. Selvasti moni-
syisempi laadullinen aineisto kertyi tyopajoista ja haastatteluista, joita kaytettiin
syventamaan kyselyista kertynytta kuvaa.
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2.3 Lounastoimijoiden nakokulma

Yhtena elementtind asiakasymmarryksen luomisessa ja nykytila-analyysissa toimi
lounastoimijakysely Etela-Pohjanmaan alueen ravitsemispalvelualan yrittajille.
Se toteutettiin sahkdisend kyselynd Webropol-ohjelmaa kayttden (liite 6 & 7). Ky-
selyssa tiedusteltiin lounasravintoloitsijoiden nakemyksia senioreista asiakkaina.
Linkki kyselyyn saatekirjeineen lahetettiin sahkdpostitse 104 yritykselle kevaalla
2015. Lisaksi lahetettiin 70 kyselylomaketta postitse. Kyselyvastauksia palautui 45
yritykselta, suurin osa Webropolin kautta vastattuina. Vain kuusi palautui postitse.
Kysymykset kasittelivdat mm. seuraavia teemoja: Erityyppisten lounaspaikkojen
nakemykset idkkaista asiakkaista lounasruokailijoina seka lounastoimijoiden
halukkuus kehittaa aktiivisesti erityisia senioristrategioita. Lisaksi selvitettiin,
millaisia lounasravintoloiden senioriystavalliset toimintakaytannot voisivat olla
seka selvitettiin myos julkisen sektorin ja kaupallisten toimijoiden yhteistydmah-
dollisuuksia. Lounastoimijakyselyn tuottama aineisto analysoitiin tarkastelemalla
vastausten suoria jakaumia ja joiltain osin ristiintaulukoimalla tuloksia.

2.4 Palvelujen konseptointiprosessi

Palvelukonseptien tyostaminen kaynnistyi varsinaisesti syksylla 2015 lounastoi-
mijaverkostossa yrittdjien haastatteluilla. Lounasverkoston yrittdjilta kartoitettiin
heidan tama hetkista toimintaansa seka heidan ajatuksiaan kehittamisesta, joita
pohjustivat osaltaan aiemmin toteutetut seniori- ja lounastoimijakartoitukset,
mita oli kasitelty yhdessa lounastoimijaverkoston kanssa. Kaytannossa pal-
velukonseptointityd ajoittui koko hanketoiminnan ajalle syksysta 2015 lahtien.
Palvelukonseptoinnin keskeisin aineisto syntyi siten kehittamisprosessin myota
lounastoimijaverkoston kanssa tyoskenneltdessa. Tarkeaa materiaalia kertyi
projektin aikana yrittajien kanssa kaydyissa neuvonpidoissa ja keskusteluissa
joko hankkeen tyokokouksissa, ohjausryhmassa tai kahdenkeskisissa neuvotte-
luissa ja tapaamisissa, joita ei nauhoitettu, mutta mita kautta muodostui kasitys
nykykaytannoista, palvelukonsepteista ja myds tulevaisuuden kehittamissuunnista
eli siita, mihin suuntaan seniori-lounaita voitaisiin palvelukonsepteina kehittaa.

Varsinainen konseptointitydn tiivistyma ajoittui palvelumuotoilun tydpajaan, joka
toteutui kevaalla 2016. Tyopajaan tuotiin senioreiden ja yrittajien tyostettavaksi
alustavat otsikkotason ideat vaihtoehtoisista palvelukonseptiaihioista, jotka olivat
syntyneet aiemman lounastoimijaverkoston tydskentelyn, haastattelujen, kartoi-
tusten ja pilotointien kautta. Tydpajaa veti Piia Innanen Palvelumuotoilu Palosta.
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Tyopajassa oli mukana seka senioreita etta lounaspalveluyrittajia. Naille molem-
mille ryhmille jarjestettiin oma tyopaja. Ensin kokoontui senioreiden tydpaja, jonka
jalkeen jarjestettiin lounastoimijoiden tyopaja. Ryhmat tapasivat toisensa ennen
lounastoimijoiden tyopajaa.

Palvelumuotoilun tydpajasta kertyi runsaasti aineistoa. Aineisto kasitti fokusryh-
maaineistoa seniorihaastatteluista, senioreiden tuottamia kuvakollaaseja, yrittaji-
en tyostamia ideoita tyopajatyoskentelyn kautta, mita kehitettiin mm. ideakavelyn,
asiakaspersoonan, palvelupolun, palvelutuokioiden ja sarjakuvakirjoitusten kautta.
Lisaksi tyopajasta kertyi nauhoitettua ryhmakeskusteluaineistoa, jota syntyi kai-
kissa edellda mainituissa vaiheissa.

Nain ollen palvelukonseptointiin saatiin hyvaa perustietoa tyoskentelemalla
tyOpajassa yhteistyossa seka yrittdjien etta senioriasiakkaiden kanssa. Muu yh-
teisty0 palvelun tuottajien kanssa sisalsi haastatteluja, kokemusten ja tarinoiden
kuuntelemista, palvelukonseptien tarkastelua seka yhteista palvelukonseptien
tyostamista tyokokouksissa. Tyokokouksissa oli mukana aina myods senioreiden
edustus, he toivat keskusteluun asiakasnakokulman.

2.5 Arviointia konseptointiprosessista

Tyoskentelyn kuluessa ilmeni selvasti muun muassa seniorivdeston monimuo-
toisuus asiakkaina; ei ole olemassa vain yhdenlaista seniorivaestoa, joilla olisi
yhtendiset preferenssit ja toiveet lounaasta palveluna tai tuotteena tai yhta yhte-
naista tapaa kayttaa niita. Sen sijaan oli loydettavissa hyvin monenlaisia tapoja
kuluttaa ja kayttaa lounaspalveluita seka hyvin monenlaisia kynnyskysymyksia
lounaspalveluiden kaytdlle. Hankkeessa haluttiin jasentaa jollain tapaa tata
monimuotoisuutta. Yksi tallainen tapa oli jaotella heita toimintakyvyn mukaan.
EU:n Silver Economy -ohjelman taustapaperissa (Growing the European Silver
Economy Background paper 2015) ikaantyva vaesto jaetaan kolmeen ryhmaan eli
aktiivisiin (active), hauraisiin (fragile] ja muista riippuvaisiin idkkaisiin (dependant).
Tama jaottelu sopii hyvin myos Senioriateria-hankkeen hankeyhteyteen. Myds
lounaspalvelutarjonnassa voidaan loytaa samat aktiivisten, hauraiden ja toisten
avusta riippuvaisten ikaantyvien senioriasiakkaiden ryhmat, joilla on osin toisistaan
poikkeavia tarpeita ja odotuksia lounaspalveluilta. Palvelukonsepteja on pyritty
jasentamaan hyodyntaen tata jaottelua.

Luodut konseptit ovat siis osittain jo toteutuvaa kaytantoa mutta osittain myos tu-

senioriystavallisyytta kehittaa.
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Seuraavissa luvuissa 3 - 4 esitellaan tarkemmin seka senioreilta kerdtyn aineiston
ja lounastoimijakartoituksen tulokset etta hankkeen aikana kehitellyt lounas-
palvelukonseptit. Ensin tarkastellaan luvussa 3.1. seniorinakokulmia lounas-
palveluihin. Sen jalkeen kuvataan luvussa 3.2. lounastoimijoiden nykykaytantoja
Etela-Pohjanmaalla. Taman jalkeen luvussa 4 esitellaan hankkeen aikana luodut
palvelukonseptit.
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3 SENIOREIDEN JA LOUNASTOIMIJOIDEN
AJATUKSIA LOUNASPALVELUISTA

Asiakasymmarryksen muodostamista voidaan pitaa lounaspalvelukonseptoinnin
kriittisena pisteena. Ilman vastaavuutta asiakkaan tarpeisiin ei tuotteille ole
kysyntaa. Kuten jo aiemmin mainittiin, projektin alkuvaiheessa asiakasymmar-
rysta kartoitettiin kerdaamalld senioreiden ajatuksia lounaspalveluista monin eri
tavoin: kyselyin, haastatteluin ja fokusryhmahaastatteluin. Lisaksi hankkeessa
kerattiin asiakasymmarrykseen liittyvaa tietoa myos lounastoimijoilta, jotta on
mahdollista muodostaa riittava kasitys siitd, millaisina lounaspalveluasiakkaina
lounasravintoloitsijat mieltavat seniorit talla hetkella. Tassa luvussa kuvataan
ensin, millaisilla kriteereilld seniorit jasensivat toimivia lounaspalveluita ja mil-
laisissa yhteyksissa palveluita talla hetkella kaytetaan. Taman jalkeen esitellaan
lounaspalveluyrittajien nakokulmia.

3.1 Senioreiden ajatuksia lounaspalveluista

Seniori-ikaisten elamantyylien ja kulutustottumusten murrosta kuvattaessa on
usein ennakoitu, etta tulevaisuuden seniorit eroavat aiemmista ja etta se murros
olisi jo kdynnissa suurten ikaluokkien ikaantyessa ja suurelta osin jo elakoidyttya.
Kyselyn perusteella tallaisia merkkeja oli nahtavissa.

Kyselyihin osallistuneet seniorit ruokailivat melko usein lounaspaikoissa. Tosin on
huomioitava, etta kyselyyn on saattanut osallistua erityisesti niita senioriryhmia,
jotka ovat kiinnostuneita aiheesta. Tavallisimmin seniorit ruokailivat kodin ulko-
puolella noin kerran tai kaksi kertaa viikossa, tyypillisimmin noin kerran viikossa.
Toisaalta monet vastasivat lounastavansa kodin ulkopuolella vain harvoin. Muita
tavanomaisia vastauksia olivat yksi tai kaksi kertaa kuukaudessa, muutaman
kerran kuukaudessa sekd muutaman kerran vuodessa (liite 8, taulukko 1).

Vastaukset kuvastanevat hyvin vaihtelua, jota esiintyy nykysenioreiden lounaspal-
velujen kaytossa. Osa senioreista lounastaa lounasravintoloissa saanndllisesti,
melko useinkin. Toiset ruokailevat mieluiten kotona. Kodin ulkopuolella ravinto-
laymparistossa aterioidaan lahinna juhlahetking, matkoilla ja retkilla. Pieni osa
ei valttamatta ruokaile kodin ulkopuolella talloinkaan.

Erityisesti seniorityopajassa loytyi kahdenlaisia ajatuksia lounasruokailusta,
yhtaalta arkiruokailua ja toisaalta juhlahetkiin keskittyvaa laatua arvostavaa
ruokailua. Nama saattoivat olla osittain paallekkaisia, osittain toisistaan eriytyvia
tapoja kuluttaa lounaspalveluita tai aterioida ravintolaymparistdssa.
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Asiakasymmarrysvaiheessa senioreilta tiedusteltiin tekijoita, jotka vaikuttavat
heidan ateriointiinsa kodin ulkopuolella. Seuraavaksi kaydaan lapi naita kriteereja
tarkemmin (liite 8, taulukko 2). Kyselyvastausten perusteella erityisesti erilaiset
liilkkumiseen ja etdisyyksiin liittyvat tekijat vaikuttivat usein seka lounaspalvelui-
den kayton tiheyteen etta lounaspaikkavalintoihin; kuinka usein ruokaillaan kodin
ulkopuolella ja miten kodin ulkopuolella ruokailtaessa valitaan sopiva lounaspaikka
(liite 8, taulukko 2. Tallaisia liikkumiseen ja etdisyyksiin liittyvia tekijgita olivat
muun muassa lounaspaikan sijainti lahella kotia, hyvat yhteydet lounaspaikkaan,
oman auton kadyttomahdollisuus, hyvat parkkipaikat tai vastaavasti pitkat matkat
tai hankaluus paasta lounaspaikkaan yksin ilman toisen apua. Muita liikkkumiseen
ja etaisyyksiin liittyvia nakokulmia olivat muun muassa kyytiin tai bussiliikentee-

seen liittyvat tekijat.

Lounaspalveluissa myds hinnoilla ja senioreiden taloudellisella tilanteella naytti
olevan merkitysta. Liikkumiseen liittyvien seikkojen lisaksi aterian hinta tai oma
rahatilanne mainittiin usein asiana, joka vaikuttaa ateriointiin kodin ulkopuolella
(liite 8, taulukko 2, 3). Se, millaisen merkityksen lounaan hinta sai lounaspaikan
valinnassa, vaihteli sen mukaan, oliko kyse arkiruokailusta vai erityisesta juhlati-
lanteesta. Varsinkin arkiruokailussa hintatietoisuus nousi esiin. Osa senioreista oli
hyvin hintatietoisia. Hintoja vertailtiin. Hinnoista saatiin tietoa muilta senioreilta ja
valittiin omalle kukkarolle ja ruokailutottumuksille paras vaihtoehto. Toisaalta ate-
rian hinta ei talloinkaan ollut ainoa valintakriteeri vaan ruoan piti myos olla hyvaa,
eli maulla oli merkitysta. Monilla senioreilla eldke on viela pieni, mika ymmar-
rettavasti vaikuttaa hintatietoisuuteen. Toisen ryhman lounaspalvelukuluttajista
muodostivat ne seniorit, jotka hyodynsivat lounaspalveluita vain satunnaisemmin.
Naille senioreille hinnalla ei ollut niin suurta merkitysta. Hintaa tarkeampaa oli
ruoan laatu ja miljoo. Tama heijastui myds siing, etta saannollisesti lounastavat
arvioivat sopivan hinnan selvasti alemmaksi kuin ne seniorit, jotka ruokailivat vain
harvakseltaan ulkona. Talldin lounas voi maksaa enemmankin, oleellista on laatu
ja kokonaislounaskokemus.

Edellda mainittujen nakokulmien ohella lounasaterian maku, ruoan maukkaus,
varikkyys ja esillepano mainittiin usein tarkeiksi lounasruokailussa (liite 8,
taulukot 2-4). Erityisesti seniority6pajassa ruoan maku nostettiin hyvén lounaan
ykkoskriteeriksi. "Hyva ruoka, hyva mieli” pati siis senioreidenkin lounasateri-
oinnissa. Ruoan maku vaikutti siihen, voiko lounaspaikasta muodostua asiakkaan
kantapaikka, palattiinko lounaspaikkaan uudelleen. Tutkimusten (mm. Donghee
& SooCheong 2015) mukaan seniori-ikdiset ovatkin keskimaéraista lojaalimpia
lounasravintola-asiakkaita, he palaavat mielellaan hyvaan, tuttuun ja taattuun
lounaspaikkaan. Perinteisesti iakkaammat ovat suosineet vahamausteisia ruokia.
Aineistossa korostettiin kuitenkin pikemminkin maukkautta, mita se kenellekin sit-
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ten merkitsee. Lounaan maukkautta ja makua perusteltiin laadukkuudella ja muun
muassa silla, etta ikaantyessa makuaisti heikkenee ja myos erilaiset laakitykset
voivat vahentaa ruokahalua. Maukasta kotiruokamaista lounasta arvostettiin,
toisaalta arvioitiin, ettd lounaassa saa olla jotain kotona tehdyn ruoan ylittavaakin
“twistia”. Senioreiden mieltymys nostalgiaan nayttaytyi kuitenkin ruokalajeissa;
perinneruoat ja perinteikkaat ruokalajit olivat senioreiden suosiossa.

Viime vuosina yhdeksi tarkeaksi ruokailun trendiksi on noussut terveellisyys.
Se oli erittdin tarked lounasruokailun kriteeri myos senioreille (liite 8, taulukko
3). Kalaa, broileria ja kasviksia suosittiin ja naita toivottiin lounasvalikoimaan.
Edullinen keitto salaatteineen osoittautui sekin suosituksi lounasruoaksi. Kuten
useissa tutkimuksissa on todettu, terveellisyys ei tarkoittanut kuitenkaan erityista
senioriruokaa. Ruoka ei saa olla terveellisyydestaan huolimatta "moss6a”. (Mm.
Tuorila & Jarvela 2012.) Sen sijaan kolmasik&ldinen voi olla vaateliaskin asiakas
esimerkiksi siing, millaisia rasvoja tulisi kayttaa tai miten monipuolisia, maukkaita
jaterveellisia lounaspdydan tuotteita tulisi olla tarjolla. Muutamissa vastauksissa
mainittiin myds erityisruokavaliot ja niiden huomioiminen. Nailla viitattiin yleensa
laktoosittomiin ja gluteenittomiin tuotteisiin seka ikaantyneen tarpeeseen saada
ruokavaliosta riittavasti proteiinia. Ikdantyminen voi tuoda myds muita ruoka-
valiorajoitteita, jotka ravintoloitsijan on hyva huomioida. Kyseisia nakokulmia
seniorit eivat silti juurikaan korostaneet. Sen sijaan lounaalta edellytettiin muita
laatutekijoita, kuten tuoreutta, laadukkuutta, kotimaisuutta seka sita, etta ruoka
on kunnolla ldmminta ja sitd on riittavasti. Ruoka on esteettista, varikasta ja
kauniisti esilla (liite 8, taulukot 3-4).

Terveellisyyden ohella seniorit korostivat monipuolisuutta (liite 8, taulukko 3).
Monipuolisuus yhtaldistettiin runsaaseen salaattipoytaan, vaihteleviin ruokalajei-
hin ja valinnanvaraan. Toisaalta nostettiin esiin myds ajatus monipuolisuudesta
vaihtelevuutena eli ruokalistan tulisi olla eri paivina vaihteleva. Kerralla ei sy6da
valttamatta monia ruokalajeja, jolloin useista arkiruoan vaihtoehdoista ei valtta-
matta haluta maksaa. Tarkan markan seniori suosikin edullisia keittoja ja arvosti
salaattipoytaa, jossa jalkiruoka oli hyva lisa. Toisaalta seniorit myos herkuttelivat

samoilla tavoilla kuin nuoremmatkin. Syotiin esimerkiksi pizzaa.

Seniori-ikaa kuvattiin parhaana ikana, jolloin voi tehda mita haluaa, voi valita miten
aterioi: valmistaako aterian itse, lammittaako valmisaterian vai syoko lounaspai-
kassa. Lounastamiseen vaikuttivat monet asiat: omat tottumukset, lounaspaikan
sijainti, hinta, ruoan laatu, vaihtelunhalu ja erilaiset tilanne- tai elamantilannete-
kijat. Oma toimintakyky mainittiin joko lounasruokailua edistavana tai estavana
nakokulmana. Se, etta jaksaa keittaa itse, pitaa kokkaamisesta kotona tai ei enaa
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padse yksin lounaspaikkaan ilman toisen ihmisen apua olivat useimmin mainitut
kodin ulkopuolella lounastamista rajoittavat tekijat.

Seniori-ikdisille myds aiemmat ruokailukokemukset ravintolassa vaikuttavat
ravintolavalinnoissa (Yamanaka ym. 2003). MyGs keratyissa aineistoissa aiemmat
tottumukset mainittiin tekijana, joka vaikutti kodin ulkopuolella ruokailussa joko
ruokapaikan valintaan tai siihen miten usein ja millaisissa tilanteissa lounaalla
kayd&an kodin ulkopuolella (liite 8, taulukko 2).

Lounas oli senioreille selvasti arkea piristava ja virkistava elementti. Vaihtelu ja
virkistys ja mielenkiinto aihetta kohtaan olivat tavallisia mainintoja selittavista
syitd, jotka saivat seniorit ruokailemaan kodin ulkopuolella. (Liite 8, taulukko 2.)
Lounaan virkistava vaikutus saattoi liittya yhta lailla virkistavaan lounashetkeen
kauppamatkalla kuin olla ylellinen lounashetki sukulaisten tai tuttavien seurassa.
Lounas voitiin nauttia senioriryhmassa seuramatkalla tai lasten kanssa kaupun-
gilla. Osa senioreista korostikin lounaalta vaadittavan myos eraanlaista "luksusta”
ja "aistien iloa”. Toisaalta myds asiointimatkalla nautittu arkinen lounas voi olla
virkistava hetki. Talléin on tarkeaa, etta lounaspaikkaan oli helppo menna, “voi
lykata karryn vain syrjaan”, lounaspaikassa on helppo asioida eli "heikompikun-
toinenkin parjaa”.

Joka tapauksessa lounas oli senioreille tapa "sosialisoitua” ja yllapitaa sosiaa-
lisia kontakteja. Ruokapaikan viihtyisyys ja seura, tuttujen tai ldheisten ihmisten
tapaaminen ja heidén kanssaan ateriointi olivat syita ldhted lounastamaan. (Liite
8, taulukko 2.

Lounaspaikan viihtyisyytta kuvattiin seuraavasti: se oli siisteytta, kodikkuutta,
valoisuutta ja myds persoonallisuutta. Viihtyisaan lounaspaikaan sisaltyi ehdot-
tomana elementtina hyva ja ystavallinen palvelu: seniori huomioidaan ja tarvitta-
essa avustetaan, mutta otetaan muuten huomioon tavallisena asiakkaana. Aitoa
kohtaamista, jutustelua ja kuulumisten vaihtoa arvostettiin. Pinnallinen "small
talk” koettiin keinotekoisena. Yhtaalta toivottiin siis riittavan rauhallista miljoota,
missa ei ole lilkaa halinaa tai tungosta, mutta toisaalta toivottiin henkilokunnalta
nakyvyyttd ja henkilokohtaista palveluasennetta. (Liite 8, taulukot 2-4.)

Palvelun nopeus ei ollut senioreille itseisarvo. Kiiresyominen nahtiin selvasti
tyoikaisten lounastottumuksiin kuuluvana piirteena. Senioreilla on aikaa. Niinpa
lounaalta toivottiin leppoisuutta, rauhallisuutta ja ihmiskontakteja. Nopeudesta
keskusteltaessa arvostettiin kuitenkin paikkoja, jossa ei tarvitse jonottaa kauan.
Nopeasti merkitsikin seniorille ensi sijassa samaa kuin “jonottamatta”.
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Lounasravintolan esteettomyys on keskeinen asia, kun puhutaan ikaantyneesta
vdestosta. Senioriaineistoissa esteettomyys liitettiin lounaskahvilan toiminnalli-
siin kriteereihin lounaskahvilan sisalla tai lounasravintolan infrastruktuurissa.
Hyvassa lounaspaikassa on riittavasti tilaa liilkkua ja sinne paasee apuvalineilla.
Lounasravintolan poydat ovat muotoilultaan sellaisia, etta niiden ddreen paasee
pyoratuolilla. Poydat eivat myoskaan ole liian lahekkain ja tuoli ovat mukavat istua.
Lounaspaikka on valoisa. Lattiat ja lattiapinnat ovat esteettomia, ravintolassa ei
ole esimerkiksi korkeita kynnyksia, tasoeroja tai muita liilkkkumista hankaloittavia
asioita. Linjastot ovat selkeita ja linjastojen tasot tai esimerkiksi keittolounas-
kattilat eivat ole liian korkealla, jolloin seniori yltda ottamaan lounasta itse tai
tarvittaessa saa apua.

Myoskaan taustamusiikki tai taustahaly ei ole hairitsevaa. Erityisesti tyopajassa
nostettiin esiin lounaspaikan miellyttavan aanimaailma merkitys. lakkaammilla
henkiloilla kuulo on usein alentunut, joten halina voi olla hyvinkin hairitsevaa ja
estaa normaalin lounaskeskustelun. Erdassa ideassa mainittiin myos erilliset
poydat lounaspaikan etualalla, esimerkiksi lahelld kassoja, joihin senioreiden on
helppo siirtya aterioimaan.

3.2 Senioreiden toiveita lounaspalveluiden kehittamiseen

Suomessa lounaiden kehittaminen seniorindkdkulmasta on melko uusi ajatus.
Niinpa lounaskahviloiden ja -ravintoloiden seniorimarkkinointi ei ole rantautunut
laajasti suomalaiseen lounaskulttuuriin. Muun muassa Yhdysvalloissa on ollut jo
vuosikymmenia kadytossa erilaisia seniori-ikdisille suunnattuja markkinointistra-
tegioita lounas- ja ravintolapalveluissa. Ravintolat ovat houkutelleet senioreita
lounasravintolaasiakkaiksi erilaisin senioriryhmille suunnatuin erityispalveluin ja
-tuottein. N&ita ovat olleet muuan muassa senioreille suunnatut seniorialennukset,
aamuvirkun erikoisuudet (early bird specials), terveyden edistaminen, ilmaiset
syntymapaivalounaat, pienemmat annoskoot seka erilaiset kuljetuspalvelut lou-
nasravintolaan. (Yamanaka ym. 2003.)

Asiakasymmarrysvaiheessa senioreilta tiedusteltiin lounaspalveluiden kehit-
tamisideoita (liite 8, taulukko 5). Hinnan edullisuus tai seniorialennukset olivat
useimmin mainitut kehittamisehdotukset. Nama mainittiin selvasti useimmin
kyselyssa ja nakokulma tuli esiin myds muissa aineistoissa, kuten tyopajassa.
Toiseksi toivotuin kehittamisehdotus oli palvelun kehittaminen. Talla tarkoitettiin
muun muassa hitauden sietamista, tarvittaessa poytiin auttamista ja seniorit
huomioivaa palvelua: sita, etta asiakas havaitaan heti lounaspaikkaan tullessa,
tervehditaan, ollaan ystavallisia ja kohteliaita, toivotetaan hyvaa ruokahalua ja
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huomioidaan ystavallisesti myds pois lahtiessa. Seniorit arvostivat siis hyvan
palvelun perusasioita. Varttuneemman vaeston kohdalla asiakaspalvelukohtaa-
misten merkitys usein myos korostuu, koska ihmiskontaktit seniori-ikaisten ar-
jessa vahenevat. Tutkimusten mukaan seniorit ovatkin taipuvaisia prosessoimaan
tilanteita emotionaalisemmin ja subjektiivisemmin kuin nuoret, jotka omaksuvat
helpommin objektiivisemman ja tosiasioihin nojaavan asenteen asioinnissa
(Donghee & SooCheong 2015).

Myos viihtyisyydelle ja siisteydelle annettiin kehittamisideoissa paljon painoarvoa
seka kyselytuloksissa etta senioritydpajassa. Viihtyisyys tarkoitti muun muassa
kauniita lautasia, puhtaita poytia ja kaunista miljodta. Lounasruoan kehittamisaja-
tukset liittyivat senioreiden preferenssien mukaisesti odotetusti terveellisyyteen,
kotimaisuuteen ja vaihtelevuuteen. Tavallisimmat kehittamisajatukset lounaasta
tuotteena olivatkin: tavallista kotiruokaa ja kotimaisista tuoreista raaka-aineista
tuotettua, mielellaan lahiruokaa. Yleisesti ruoan laatuun ja vaihtelevuuteen sat-
saaminen koettiin tarkedksi. Jonkin verran loytyi myds toiveita teemaruokailusta
tai ohjelmallisesta ruokailusta. Lisaksi lehti-ilmoituksia lounasvaihtoehdoista
toivottiin. Toivottiin myds, ettd seniorialennukset ovat selkeasti esilla.

Lounaspalveluiden markkinointiin ja lounaspalveluista tiedottamiseen Lliittyva
pohdinta on varmasti yrittajan arkea. Markkinointi vaikuttaa keskeisesti myds
sithen, miten helposti seniorit loytavat lounasravintolat. Asiakasymmarrysvai-
heessa senioreilta kysyttiin, mista he saavat tietoa mahdollisista heille sopivista
lounaspaikoista [liite 8, taulukko 6). Lounaspalveluista saatiin tietoa tavallisimmin
lehdista tai tuttavilta; muilta iakkailta, sukulaisilta tai ystavilta. Edellisten lisaksi
mainokset, esitteet seka netti olivat melko tavallisia tiedonsaantikanavia. Naiden
ohella aiemmilla omilla ateriointikokemuksilla oli merkitysta. Osa senioreista
suosi lounaspaikkoja, joiden laatuun he olivat tottuneet luottamaan. Kuitenkin
myos tietoa lounasmahdollisuuksista toivottiin.

3.3 Lounastoimijoiden kokemukset senioreista asiakkaina
Ja heille suunnatut palvelut

Asiakasymmarryksen kartuttamiseksi kartoituksen toisessa vaiheessa toteutet-
tiin lounastoimijakartoitus, jonka avulla kerattiin ravintolayritysten nakemyksia
palvelujen nykytilasta. Kartoituksessa kerattiin yritysten taustatiedot (toimipaikan
sijainti, tyyppi ja koko), tietoja asiakasmaaristd ja lounasruoasta seké& hinnoit-
telusta. Myos lounastoimijoiden nakemyksia tyypillisista senioriasiakkaista ja
heidan ostotottumuksistaan kerattiin pohjatiedoksi kehittamisprosessia ajatellen.
Lounastoimijakartoituksen avulla saatiin tietoa myos esteettomyytta parantavi-
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en tekijoiden toteutumisesta ja asiointia helpottavien palvelujen saatavuudesta
toimipaikoissa.

Taustatiedot. Kartoitukseen vastasi 44 yritysta, joista vajaa puolet sijaitsi jonkin
kaupungin ydinkeskustassa ja noin neljasosa kaupungin liepeilla olevassa taaja-
massa. Muutama toimipaikka oli maaseudulla joko taajamassa tai selkeasti haja-
asutusalueella. (Liite 9, taulukko 1.) N&ist& kaikista paikoista puolet oli perinteisia
lounasravintoloita. Joukossa oli myds lounaskahviloita ja huoltoaseman yhteydessa
olevia lounasravintoloita, muutama muunlainen lounasravintola ja yksi pizzeria.
Useimmissa paikoissa asiakas valitsi ja annosteli itse ruokansa itsepalvelulin-
jastosta, mutta myos poytiintarjoilua oli kdytossa samoin kuin henkildkunnan
suorittamaa linjastosta annostelua asiakkaalle. Kooltaan toimipaikat jakautuivat
kolmeen luokkaan, joista suurimpia eli yli 100 asiakaspaikkaa kasittavia oli puolet.
Muutamassa paikassa oli alle 50 asiakaspaikkaa ja loput olivat kooltaan 50 - 100
asiakaspaikan valilta.

Seniori-ikaiset erottuivat asiakaskunnasta omana asiakasryhmanaan noin kol-
masosassa toimipaikoista. Vastauksissa tama oli tuotu esiin eri tavoin ilmaistuna.
Ikdaihmisia saattoi kuitenkin sisaltya myds niihin vastauksiin, joissa asiakaskuntaa
luonnehdittiin yleisemmin mm. sanoilla "kaikenlaisia”, "kaiken ikaisia”, “vauvas-
ta vaariin”, "ohikulkijoita”, "hotelli- ja kuntoutusvieraita” ja "golfaajia”. (Liite 9,
taulukko 2.)

Senioriasiakkaat muodostivat tavallisimmin, vajaassa puolessa toimipaikoista,
melko pienen osuuden, 5 - 10 %, asiakkaista. Kolmessa toimipaikassa seniori-
asiakkaita oli puolet asiakkaista. Valtaosassa yrityksista senioreiden maara oli
pysynyt ennallaan aikaisempaan verrattuna, mutta joissakin toimipaikoissa oli
viime aikoina ollut havaittavissa myos pienta nousua senioriasiakkaiden maarassa.
(Liite 9, taulukko 3.)

Lounas tarjoiltiin noutopdydasta melkein kaikissa paikoissa ja tavanomaisen lou-
naan lisaksi tarjolla oli myos keittolounas seka useimmiten myds salaattilounas.
Leipd, levite, juomat ja kahvi tai tee sisaltyivat hintaan, joissakin paikoissa myds
jalkiruoka. Monissa paikoissa seniorit saivat erilaisia alennuksia tai muita etuuksia
(liite 9, taulukko 8]). Lounaspassi, jolla sai joka kymmenennen tai yhdennentoista
lounaan ilmaiseksi, oli kaytdssa useassa toimipaikassa vakituisille asiakkaille.
Tama etuus ei kuitenkaan ollut sidottu ikaan. Ikaan perustuvaa seniorialennusta
annettiin ainakin yhdeksassa paikassa. Niista yhdessa alennuksen sai Eldkeliiton
jasenkortilla, toisessa palvelutalon ravintolassa alennus annettiin oman talon
asukkaille. Tavallisin seniorialennus oli maaraltaan 10 %. Kahdella ravintolalla oli
kyselyn tekoaikaan menossa kampanja, jossa seniorialennus oli 30 %. Eras toinen
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kampanjaravintola ilmoitti jatkossa myyvansa senioreille lounaan periaatteella
kaksi yhden hinnalla. Kaksi toimipaikkaa suunnitteli ottavansa seniorialennuk-
sen kayttoon, mutta se ei siis ollut viela voimassa. Hinta oli joissakin paikoissa
edullisempi my0ds ostettaessa kooltaan pienempia aterioita.

Suosituin lounasaika oli heti puolen paivan jalkeen, toiseksi vilkkain aika oli ennen
puolta paivaa. Senioriasiakkaita kavi jossain maarin asioimassa myds varhain
aamupdivalla ja myohemmin iltapaivalla. (Liite 9, taulukko 4.)

Seniorit asiakkaina. Asiakkaina senioreita kuvailtiin muun muassa sanoilla toi-
mintakykyinen, aktiivinen, seurallinen, sosiaalinen, rahaa kaytettavissa, vaativa
ja hintatietoinen, tyytyvainen ja hyvakuntoinen, urheilullinen. (Liite 9, taulukko 5.)
Seniorit asioivat useimmin pariskuntina, mutta myos yksin ja senioriryhmassa tai
he saattoivat liittyd ryhmaan ravintolaan tultuaan. Myos lasten, lastenlasten tai
muiden sukulaisten kanssa senioreita tuli lounastamaan. Useasti mainittiin ha-
vaitun, etta seniorit olivat jo aikaisemmin tottuneet sydmaan ulkona, esimerkiksi
tyopaikkaravintolassa tai muuten. (Liite 9, taulukko 6.)

Esteettomyys ja muut senioreiden erityispalvelut. |kdantyessa toimintakyky ja
lilkkuminen vaistamatta heikentyvat. Siksi tilojen esteettomyyteen on senioriasi-
akkaan kannalta syyta kiinnittaa huomiota. Valtaosassa toimipaikoista pyoratuolia
tai rollaattoria kayttavan asiakkaan oli helppo saapua ravintolaan ja liikkua siella.
Vaikeampaa oli sen sijaan vessaan paasy ja siella liikkuminen pydratuolilla, ja jois-
sakin paikoissa se ei nayttanyt olevan mahdollista lainkaan. Kuitenkin se voi olla
lounaspaikan valinnassa ratkaisevan tarkea kriteeri. Neljasosassa toimipaikoista
oli korkeita kynnyksia, ja muutamassa paikassa niista oli vastausten perusteella
selvasti haittaa asiakkaille. Vain neljassa toimipaikassa oli varattuna pydratuoli sita
tarvitseville asiakkaille. (Liite 9, taulukko 7.) Mikali omalla pyoratuolilla liikkuminen
ei kynnysten, ovien leveyden tms. takia ei ole mahdollista, pyoratuolin puuttumi-
nen ravintolasta sulkee talloin pois osan potentiaalisesta asiakaskunnasta. Myds
raskaan pyoratuolin saaminen nostetuksi pois autosta voi olla seniorille vaikeaa.

Naon heikentyessa ikdantymisen myota valontarve kasvaa, ja siksi hyva valaistus
on tarkeaa senioriasiakkaita palveltaessa. Palvelulinjastot olivatkin vastausten
perusteella yleensa hyvin valaistuja. Ilmanvaihto seka ilman raikkaus oli hyva.
Useat toimijat katsoivat ndissa kuitenkin olevan kehitettavaa ja parissa paikassa
etenkin valaistuksessa oli runsaasti parannettavaa. Toimipaikkojen tiloja pidettiin
viihtyisind ja ruokailutilat olivat lounastoimijoiden omasta mielesta puhtaita ja
siisteja. (Liite 9, taulukko 7.)
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Osa iakkaista tarvitsee erityistarpeidensa vuoksi apua selviytydkseen asioinnista.
Erityistarpeiden havaitseminen ja niihin vastaaminen edellyttaa henkilokunnalta
tietoa ja osaamista. Koulutustarvetta siihen ilmenikin runsaasti. Noin kolmas-
osassa toimipaikoista siihen oli panostettu, mutta sellaisia toimipaikkoja, joissa
henkilostoa ei ollut koulutettu huomioimaan senioriasiakkaita, oli lahes yhta pal-
jon. lakkaan avustaminen toteutuukin hyvin vain vahan yli puolessa toimipaikoista.
Ystavalliseksi palvelunsa luokittelivat yhta lukuun ottamatta kaikki yritykset. (Liite
9, taulukko 7.)

Asiakkaat voivat tarvita apua ruokatarjottimen kantamisessa ja pdytaan paasemi-
sessd. Ruokailemisen helpottamiseksi ruoan tarjoilu poytaan oli hyvin mahdollista
noin puolessa paikoista. Pyytamalla sai poytaan tarjoilun lahes yhta usein, mutta
oli my0s useita paikkoja, joissa ruokaa ei saanut lainkaan poytaan tarjoiltuna.
Asiakkaan avustaminen poytaan siirtymisessa kuului palveluun ilman muuta vain
alle puolessa toimipaikoista. Yli puolessa apua oltiin valmiit antamaan tarvittaes-
sa, mutta muutamassa paikassa avun saanti ei ollut mahdollista lainkaan. Syyna
saattaa olla esimerkiksi ruuhka-aikoina henkilokunnan vahaisyys suhteessa
asiakasmaaraan. Tassa asiassa kehitettdvaa nayttaa siten olevan melko paljon,
jotta pystytaan kunnolla palvelemaan myds toiminnoiltaan hitaampaa ja enemman
palvelua tarvitsevaa senioriasiakaskuntaa. (Liite 9, taulukko 8.)

Erityisia senioreille suunnattuja teemalounaita toteutettiin jo nykyisellaan muuta-
massa paikassa ja se on tarpeen mukaan mahdollista lisata palveluihin kolmas-
osassa paikoista. Ruoan kotiinkuljetusmahdollisuutta ei ollut suurimmassa osassa
toimipisteita, se kuului palveluihin vain kolmessa paikassa. Parista paikasta sai
ruoan kotiinkuljetuksen erityisesti sita pyydettdessa. Kotona ruokailua varten puo-
let toimipaikoista myi ruokaa annoksina mukaan otettavaksi. (Liite 9, taulukko 8.)

Muita tarjolla olevia palveluja olivat mm. pito- ja juhlapalvelu, sopimusalen-
nushinta, lasten annoksen myyminen seniori-ikaiselle seka edullisempi hinta
lounaspassilla.

Kartoituksessa kysyttiin myos millaisia toiveita seniorit ovat esittaneet yritykselle
(Liite 9, taulukko 9). Eniten oli toivottu, ettd ruoka olisi tavallista kotiruokaa. Oli
toivottu myos ruoan tai tarjottimen viemista poytaan. Nain vastasi kuusi toimi-
paikkaa. Seka edullista hintaa, pienia annoksia ettd maistuvaa ja monipuolista
ruokaa oli toiveina esitetty niin ikadn muutamassa toimipisteessa. Yleistoteamus
oli, ettd seniorit ovat yleensa tyytyvaista asiakaskuntaa, ja etta kovin monia eri-
tyistarpeita ei ole ilmennyt.
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Yleensé hyvantuulisia, kun saa hyvda ruokaa sydda vattansa tayteen.
Normaalia tyytyvdisempia asiakkaita, iloisia ja puheliaita.

Lounaspaikan valintakriteerit. Hyva hinta-laatu -suhde oli useimpien lounastoi-
mijoiden mielesta tarkein tekija senioreiden valitessa lounasravintolaa. Lahes yhta
monet pitivat senioreille mieluisaa ruokaa ja helppoa saavutettavuutta vetovoima-
tekijana. Tarkeana pidettiin myos tilojen esteettomyytta ja edullista hintaa. Kun
verrattiin kaupungissa ja taajamissa seka maaseudulla ja haja-asutusalueella
sijaitsevien toimipaikkojen vastauksia keskenaan, nousi jalkimmaisissa vetovoima-
tekijaksi lounasravintolan saavutettavuus. Kaupunkiseudulla taas esteettomyys
seka imago vaikuttivat toimijoiden mielesta lounaspaikan valintaan hyvan ruoan
ja edullisen hinnan lisaksi. (Liite 9, taulukko 10.)

Senioripalvelujen kehittaminen ja esteet niiden toteuttamiselle. Seniorivdeston
lisaantyminen on kasvattanut senioreiden merkitysta ravitsemisalan yritysten
potentiaalisena asiakaskuntana. Siksi palvelujen kehittaminen ikanakokulmasta
kasin olisi tarpeen. Toimijoiden kasitykset asiasta olivat kuitenkin vaihtelevia (liite
9, taulukko 11): Osa heist& koki asian haasteena, johon téytyy ja kannattaa vastata.
Osa vastaajista ei taas kokenut kehittamistarvetta olevan.

Koko ajan tdytyy enemman ottaa huomioon seniorindkdkulmaa. Pyrim-
me seniorialennuksella, teemapéivilld yms. kehittdméaan palveluitamme.

Esteettémyyteen pitdé kiinnittdd enemmén huomiota.

Ateriapalvelut, kotiinkuljetus? Suurempien ryhmien ruokkiminen ker-
ralla.

Ateriapalvelun lisddntyminen on kehittdmisen paikka, tarvitsevia on
enemmadn kuin pystymme kuljettamaan; syy etts halutaan ruokaa, joka
maistuu ruualta, ei sddstéa suolan ja rasvan kayttoon.

Talla hetkella ei ole mitdan tarvetta kehittaa.

Meilld on ihan hyvéa néin.

Seniorialennus oli lounastoimijoiden useimmin mainitsema kehittamiskeino,
nain kuitenkin vain kuudessa toimipaikassa. Aterioiden kotiinkuljetus tai jo toi-
mivan kotiinkuljetuksen volyymin lisdaminen oli myds mainittu. Teemapaivat tai
ikdihmisten yhteisruokailu oli kehittamisajatuksena neljalla toimijalla ja myds
senioreille kohdistettu markkinointi ja heille tarkoitetut tuotteet oli mainittu. Es-
teettomyyteen liittyvia kehittamisideoita tuotiin vain niukasti esille, vaikka kyselyn
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vastausten perusteella esteettomyyden parantamiselle nayttaa selvasti olevan
tarve joissain toimipaikoissa.

Niin henkilo- kuin laiteresurssipula ja kustannustehokkuus olivat useimmin esiin
tuotuja kehittdmisen esteitd. Nama kaikki mainittiin neljassa vastauksessa. (Liite
9, taulukko 12.) Erilaisia yksittaisia syita vastauksissa esiintyi runsaasti.

Asian ajattelemattomuus, suunnittelun aikapula.

Eitama ravintolatoiminta ole niin kannattavaa nailld menoilla, etta voisi
hirvedsti alennuksia antaa.

Omavalvonta.

S&astdminen, ei rahaa.

Koulutustarpeita ei ollut esitetty paljoa. Muutamassa vastauksessa mainittiin
senioreiden ravitsemus ja heidan toiveensa. Erds vastaaja totesi lisatietoa tar-
vittavan kaikesta, mutta useasti ilmeni myds, etta koulutustarpeita ei koettu
olevan lainkaan henkiloston jo omaaman koulutuksen ja kokemuksen ansiosta.
Kuitenkin senioreiden erityistarpeiden havaitseminen ja palvelujen kehittaminen
niita vastaavasti edellyttaa tietoa ja osaamista.

Vastaajilla oli mahdollisuus kertoa vapaasti myds omia ajatuksiaan senioriate-

rioinnista.

Senioreilla on makuaisti tallella, joten ei pid& vdhéatells sitd esim. terveel-
liselld suolan vdhentdmiselld. Parasta on, kun heille tulee makumuistoja
kropsusta tai pitolaatikoista; kuin didin tekemaa!

Senioreissa on laatua haluavia, jotka maksavat vdhdn enemmaén pa-
remmasta ruuasta, valikoimasta ja miljoosta, ja sitten on heitd, keille
hinta on ainut kriteeri, ja ovat valmiita tinkim&an niin laadusta kuin
tunnelmastakin.

Senioriasiakkaat tyytyvéisia ja muistavat sen myéds ilmaista.

Mielenkiintoinen ja varmasti potentiaalinen asiakasryhma.

Tarkeana siis pidettiin, etta ruoka vastaa aikaisempia makutottumuksia, jolloin
seniorit ovat tyytyvaisia asiakkaita. Senioreiden laatu- ja hintatietoisuus mainittiin,
ja ikdihmiset nahtiin myds tulevaisuuden tarkeana asiakasryhmana.
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3.4 Yhteenvetoa seniori- ja lounastoimijoiden nakemyksista

Seka seniori- etta lounastoimijakartoituksessa tuli esiin erityisesti viisi keskeista
kriteeria senioriystavallisille lounaspalveluille: hinta, lounaspaikan sisaiseen ja
ulkoiseen infrastruktuuriin (kuten esteettomyyteen ja saavutettavuuteen) liittyvat
tekijat, lounasaterian laatu, lounaspaikan viihtyisyys seka palvelu.

Lyhyesti tiivistaen lounaalta odotettiin monipuolisuutta, terveellisyytta ja eri-
tyyppisia lounasvaihtoehtoja. Edullisuus tai sopiva hinta nousi esiin erityisesti
arkiruokailussa. Toisaalta oli havaittavissa, etta erityyppisiin tilanteisiin voidaan
valita erilainen lounastamisen tapa. Lounaspaikan saavutettavuus, esteettomyys

oli myds hyva, ystavallinen ja ihmisléaheinen asiakaspalvelu.

Monet edellda mainituista tekijoista toteutuivat melko hyvin tai niita pyrittiin
toteuttamaan ainakin suuressa osassa lounasravintoloita. Kehitettavaakin silti
loytyi. Koska ikaantyessa tapahtuvat fysiologiset muutokset ja sairaudet vais-
tamatta huonontavat tasapainoa ja lilkkkumista, tilojen esteettomyys korostuu
ikaantyneille suunnatuissa palveluissa. Esteettomyytta koskeva lainsaadanto jo
osaltaan edellyttaa, etta tietyt esteettomyyden perusasiat ovat kunnossa. Nain on
etenkin uudemmissa rakennuksissa. Esteettomyytta parantavat nakokohdat oli
otettu suurimmassa osassa lounasravintoloista huomioon ainakin melko hyvin.
Silti kuitenkin esim. asiakaskayttoon tarkoitettu pyoratuoli Loytyi vain muutamasta
paikasta, vaikka muuten esteettomyyteen olisi pyritty kiinnittamaan huomiota.
WC-tiloihin paasy pyoratuolilla oli myds vaikeaa tai mahdotonta useassa paikassa
ja korkeita kynnyksiakin tiloista loytyi. Palveluasenteensa yrittajat arvioivat ystaval-
liseksi. Eniten kehitettavaa oli heidan mukaansa ns. sanotussa nakymattémassa
infrastruktuurissa ja palvelussa; ikdihmisten kohtaamiseen liittyvissa koulutus-
tarpeissa seka puutteellisissa mahdollisuuksissa avustaa iakkaita asiakkaita
poytaan siirtymisessa.

Kuten seuraavassa luvussa kuvataan, edelld mainitut elementit nousivat esiin
myds palvelukonseptoinnissa yrittajaverkoston kanssa tyoskenneltdessa. Seniorit
kuluttavat lounaita eri tarpeisiin. Lounaiden monipuolisuuden, terveellisyyden seka
lounaspaikan palvelun, viihtyisyyden, saavutettavuuden ja hinnan keskindisyhteys
oli nahtavissa myds lounaskonsepteissa. Samoin lounasruokailun sosiaalinen
ulottuvuus nousi usein esiin. Seuraavassa luvussa kuvataan tarkemmin, miten
lounaspalvelukonsepteja tydstettiin projektissa ja esitellaan kuusi erilaista lou-
naspalvelukonseptia.
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4  KUUSI PALVELUKONSEPTIA

Tassa luvussa kuvataan senioriystavalliset lounaspalvelukonseptit. Kartoitusten
ja lounastoimijaverkoston tyoskentelyn tuloksena muodostui kuusi erilaista
lounaspalvelukonseptia, jotka ilmentavat kukin omassa kategoriassaan toisista
erottautuvaa, senioriystavallista palvelukonseptia. On hyva huomioida, koska
mallit esitelladn seuraavassa eraanlaisina puhtaina versioina, etta kaytannossa
saalta joissain tilanteissa yrityksen palvelukonsepti voi sijoittua kahden mallin
valimaastoon. Luvussa esitellaan ensin tapa, jolla palvelukonseptit on jasennetty.
Sen jalkeen esitelldan kuusi lounaspalvelukonseptia.

4.1 Konseptien nimitykset

Kaytannossa konseptit on jasennetty kaytossa olleiden aineistojen seka yritta-
jien kanssa yhteistydssa toteutetun kehittamistyon tuloksena. Koska kerattyjen
aineistojen maara oli suuri, konseptien ydinasioiden havaitsemiseksi kaikki ai-
neistot pyrittiin saamaan ensin yksinkertaisempaan muotoon. Ne jaettiin kolmeen
ryhmaan ja jokaiselle tutkijalle annettiin selvitettavaksi yksi ryhma. Aineistosta
etsittiin kaikki erilaiset asiat, jotka kuvasivat a) senioriasiakasta, b) yrittajaa ja yri-
tyksen tuottamaa palvelua seké c] konsepteista kehittdmistydn aikana ilmenneitd
asioita, jotka kuvasivat jompaa kumpaa edellisista, senioriasiakkaita tai yrittajien
tuottamaa palvelua.

Kuusi senioriateriakonseptia nimettiin tydnimilld, jotka nousivat niista laatusanois-
ta, joilla palvelun keskeisimpia elementteja ja erottuvuustekijoita aineistoissa
kuvattiin. Todettakoon, ettda nama nimet ovat tyonimia, eivatka sisallon kuvaukset
ole sellaisenaan kayttovalmiita. Tarkoitus on, ettd tassa kuvatut konseptimallit
antaisivat selkean hahmon palvelukonseptille seka osoittaisivat lounasravinto-
lalle erilaisia palvelun kehittamisen suuntia ja linjauksia. Palvelukokonaisuuden
yksityiskohtien yrityskohtaista saatamista tarvitaan edelleen joka tapauksessa.
Kuuden konseptimallin tyonimet ovat:

- Nopeasti edullista ja monipuolista arkiruokaa
- Edullista kotiruokaa kodikkaassa ymparistossa
- Viihteellista ohjelmaa sisaltavat lounaat

- Lounas kotiin kuljetettuna

- Kokataan yhdessa lounaat

- Juhlavissa puitteissa fiinimmin syomaan
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Seuraavassa lahdetdan kuvaamaan jokaista mallia tassa jarjestyksessa kayttaen
jasentelyn apuna edelld kuvatun konseptimallin yhdeksaa osatekijaa.

4.2 Palvelukonseptin ydinsisallon maarittely ja
konseptimallin luominen

Palvelukonseptien ydinasioiden loytamisen tyokaluna kaytettiin useita konseptoin-
titeorioita. Etsittiin konseptoinnin malleja, joita voitaisiin hyodyntaa ydinasioiden
maarittelyssa ja erilaisten konseptityyppien erottamisessa. Valmiita malleja on
useita ja oli vaikea paattaa mita kaytettaisiin. Siksi ensin etsittiin sellaiset konseptin

kaytetty uusi konseptointimalli (kuvio 1).

Kuvio 2. Palvelukonseptin rakenne.

Kuudesta konseptimallista kaikkiin sisaltyivat ylla kuvatut osatekijat: ihmiset,
palveluprosessi, fyysiset puitteet, asiakkaan saama arvo, tuotteet, mainetekijat/
havainnot, hinta, saatavuus, markkinointi. Tassa senioriateriapalvelujen konsep-
toinnissa paatettiin soveltaa naita yhteisia tekijoita, joista muodostui kayttamamme
konseptointimalli (liite 8).

Konseptin rakentaminen alkaa asiakkaan tunnistamisesta. On pyrittava tunnis-
tamaan asiakastyyppi, sen tarpeet ja odotukset tarkasti, ettd osataan suunnitella
palvelukonsepti, joka kykenee vastaamaan niihin. Palvelukonseptin osien on muo-
dostettava tasapainoinen palvelukokonaisuus. Palvelukonseptimallin osatekijoiden
sisaltoa avataan tarkemmin seuraavassa:
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1. Ihmiset ovat kaikessa palvelutyossa yrityksen maineen rakentaja. He kohtaa-
vat asiakkaat henkilokohtaisesti ja siksi inhimillinen vuorovaikutus on kriittisen
tarkead asiakkaiden kokemukseen liittyva asia. Henkilokunnan kyvykkyys ja palve-
luosaaminen ratkaisevat minkalaiseksi yrityskuva muodostuu. Myods johtamistyyli
vaikuttaa merkittavasti tyoilmapiiriin ja myds asiakkaat aistivat sen herkasti.

2. Palveluprosessilla tarkoitetaan lahinna sitd, kuinka ravintolan toiminta on ko-
konaisuutena organisoitu eli miten palvelun erivaiheet kdytannossa toteutetaan.
Valinta on tehtava esimerkiksi itsepalvelun ja henkilokohtaisen palvelun valilla
ja valinta vaikuttaa paitsi henkilokunnan tarpeeseen, myos palveluprosessin
sisaltoon ja pituuteen. Ruokapalvelussa myos ruoan tarjoilutapa ja maksutapa
vaikuttavat esimerkiksi palvelun kestoaikaan ja hintaan.

3. Fyysisilla puitteilla tarkoitetaan tiloihin ja kalusteisiin liittyvia ratkaisuja. Ruoka
ja ruokailuymparisto ovat erottamaton osa ateriakokemusta, kuten monet muut-
kin palveluun liittyvat yksityiskohdat. Niinpa esimerkiksi tilojen seka kalusteiden
sijoittelu, laatu ja tyyli vaikuttavat osaltaan ruokapalvelun kokemiseen. Tilako-
kemukseen ja tilojen toimivuuteen vaikuttavat myos muut asiat kuten opasteet,
kaytavien koko ja sijainti, rappuset, valaistus, varit ja aanimaailma.

4. Asiakkaan saama arvo on ydinkysymys konseptin suunnittelussa. Asiakasta
kiinnostaa eniten se, miten han hyotyy palvelusta. Suunnittelussa on pyrittava aset-
tumaan asiakkaiden asemaan ja ajateltava mika hanelle on palvelussa keskeisinta
jamilla on vahemman merkitysta. Hyotytyyppeja on hyvin erilaisia. Konkreettisia,
kuten ruoka, jJuoma, palvelu. Sosiaalisia, kuten mahdollisuus seurusteluun muiden
asiakkaiden kanssa. Kokemuksellisia, kuten palvelussa koetut emotionaalisuus,
ainutlaatuisuus, aitous, moniaistisuus, yllatykset ja tarinat.

5. Tuotteet ovat ruokapalvelun ydinta. Ravintolalla on oltava kiinnostava ja mo-
nipuolinen ruokalista, joka uudistuu aika ajoin. Ruokalistan sisalto ja se, miten
siind annokset ja ruokalajit kuvataan, on ravintolan tarkeimpia kilpailuvaltteja.
Sen tulee selkedsti kertoa mitad ruokalajeja myydaan ja mita ne maksavat seka
mitka ruokalajit soveltuvat erityisruokavaliota noudattaville. Ruokalista on tarkea
markkinointikeino julkisesti esiin laitettuna nettisivuille ja ravintolan ulko-ovelle.
Tuotteisiin luetaan myos erilaiset lisapalvelut, esimerkiksi mahdollisuus asiak-
kaan avustamiseen ruoan noutamisessa tai take away. Palvelu voi sisaltaa ruoan
ja juoman lisédksi myods ohjelmallista osuutta, joka on tarkoitettu esimerkiksi
asiakkaiden viihtymisen lisaamiseksi ja asiakkaiden aktivoimiseksi.

jotka samalla ovat ravintolan erottuvuustekijoita. Ne ovat asioita, joista asiakkaat
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tunnistavat ja erottavat palvelun muista palveluista. Yrityksen maine on asiakkaiden
mielissa oleva kokonaisarviointi yrityksesta tai brandista, joka ansaitaan omien ja
toisten kokemusten perusteella ajan myota. Maine koostuu niista asioista missa
ollaan muita parempia. Ravintola voi erottautua muiden tarjoamista palveluista
todella monilla tuotteeseen, tiloihin, kohtaamiseen, tunnelmaan tai johtamiseen
Liittyvilla tavoilla.

7. Hinta on yrityksen kilpailukeinojen joukossa hyvin tarkea kriteeri, mutta sita ei
saisi nahda ainoana ja tarkeimpana. Hintaan ja hinnoitteluun voidaan rakentaa
hyvin monenlaisia asiakkaita puoleensa vetavia asioita ja hinnoitteluperusteita.
Erilaisilla eduilla voidaan pyrkia sitouttamaan asiakkaita. Esimerkkina mainitta-
koon erilaiset seniorialennukset ja hinnoittelu tuotteen painon perusteella.

8. Saatavuus on osoittautunut ravintola-alalla liiketoiminnan tarkeaksi kulma-
kiveksi. Saatavuuteen liittyen on mietittava paitsi katusijainti, myos aukioloajat,
parkkipaikkojen saanti ja niiden maksullisuus, bussipysakkien sijainti seka
esteettoman kulun mahdollisuudet. Virheellinen sijaintipaikka voi tehokkaasti
tappaa hyvankin liikeidean.

9. Markkinoinnin menetelmat ja markkinointikanavat seka viestinnan sisalto
lienevat markkinointiin liittyvia keskeisimpia asioita. Niiden lisaksi paatokset
markkinoinnin nakyvyydesta ja aktiivisuudesta, joihin liittyy muuan muassa
erilaiset kysyntaa lisaavat kampanjat, ovat konseptoinnissa tarkeita paatoksia.

Oleellista on ymmartaa, etta onnistuneessa palvelukonseptissa edella mainitut
viestittavat samaan suuntaan rakentaen yhdenmukaista mielikuvaa ja tukevat
toisiaan myos toiminnallisesti. Myods asiakkaan on tunnistettava konseptin ydin
ja koettava palvelu harmoniseksi ja toimivaksi kokonaisuudeksi. Osien sisaltoa
ja laatua saatamalla voidaan virittaa lukematon maara erilaisiin tarpeisiin ja
tilanteisiin soveltuvia palvelukonsepteja.

4.3 Kehittamisprosessin loppuvaiheet

Konseptointiprosessia jatkettiin siten, etta edella kuvattuja konseptin yhdeksaa
goriaan liittyvia mainintoja senioriasiakkaiden ja lounastoimijoiden kartoituksista,
yrittajien haastatteluista ja heidan kanssaan kdydyista keskusteluista seka tyo-
pajoissa keratyista aineistoista. Nain pyrittiin erittelemaan seka asiakkaiden etta
palvelun tarjoajien kasitykset siita, minkalaisia lounaspalveluja senioriasiakkaat
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tarvitsevat ja mita piirteita niihin kuuluu. Aineistosta saadut maininnat listattiin ensi
vaiheessa konseptin osia kuvaavien otsikoiden alle yhdistaen kaikista aineistoista
saadut maininnat. Tuotettu listaus olikin pitka ja siina kertautuivat monet asiat. Lis-
taa lapi kaymalla alkoi kuitenkin selvasti erottua tarpeiden ja odotusten erilaisuus.
Erilaiset tarpeet ja mielipiteet alkoivat hahmottua uudenlaisiksi kokonaisuuksiksi,
joiden perusteella oli mahdollista loytaa konseptikehittelyn pohjaksi erilaiset liike-
toiminnan ydinajatukset. Niista ensimmainen keskittyy arkiruokailuun ja palvelu
kehitetaan pelkastaan ruokailun ja ruoan ymparille. Toiseen liitetaan ruokailun
liséksi erilaisia kokemuksen rikastamistapoja. Naiden ydinajatusten alle loytyi
yhteensa viisi konseptiaihiota. Kehittamisprosessin viimeisessa vaiheessa pyrittiin
hahmottamaan tarkemmin aihioiden sisaltéa. Niissa havaittiin hieman enemman
erilaisuutta, joten aihioiden maara nousi kuuteen. Viimeisessa kehitysvaiheessa

paastiin nimeamaan konseptit ja suunnittelemaan niille entista tarkempi sisalto.

4.4 Palvelukonseptimallit

Tama alaluku koostuu konseptimallien tarkemmista kuvauksista. Konsepteja
avataan luvussa 4.2 eriteltyjen palvelukonseptin yhdeksan osatekijan avulla
kohdissa 1 - 6. Asiat esitelldan kussakin konseptissa samassa jarjestyksessa
sisaltaen alussa lyhyen luonnehdinnan asiakastyypista, jota konseptin katsotaan
parhaiten palvelevan.




44

1. NOPEASTI EDULLISTA JA MONIPUOLISTA ARKIRUOKAA

Kuvio 3. Nopeasti edullista ja monipuolista arkiruokaa.

Tyypillinen asiakas tassa palvelukonseptissa arvostaa monipuolista hyvan ma-
kuista ruokaa ja palvelun helppoa saatavuutta seka laheisyytta. Han arvostaa
tiettya helppoutta yleensa asioinnissa ja sita, etta voi hoitaa monta asiaa samalla
kaynnilla. Han voi vaivattomasti siirtaa esimerkiksi ostoskarryn sivuun, kayda
valilla syomassa ja jatkaa sen jalkeen ostoskierrosta.

Ihmiset: Asiakaspalvelun tyylid voidaan luonnehtia ystavalliseksi, rennoksi ja
valittomaksi. Asiakasta autetaan tarvittaessa eli silloin kun nahdaan avun tarve
tai asiakkaan pyynnosta. Asiakas selviytyy useimmiten itsendisesti asioinnista.
Asiakkaat ovat ennestaan tuttuja lahialueen ihmisia, joiden kanssa voidaan py-
sahtya seurustelemaan valilla. Johtajan on myds syyta nayttaytya asiakkaiden
keskuudessa ja olla saavutettavissa.

Palveluprosessi: Ruoka tarjoillaan paasaantdisesti vain noutopdydasta itsepal-
veluperiaatteella. Tarjotaan my6s mahdollisuutta ostaa ruoka kotiin (take away)
seka joissakin tapauksissa jopa kotiinkuljetuspalvelua. Kotiin ostettavassa ruoassa
voidaan valita erilaisia pakkauskokoja ja ruoan voi koota yksilollisesti ja joustavasti
omien toiveiden mukaan. Take away —-ruoan hinnoittelussa kaytetaan punnitusta,
jolloin hinta maaritellaan painon mukaan. Talldin aterian voi nauttia joko kotona
tai paikan paalla.
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Fyysiset puitteet: Omavalvontaa ja ruoanvalmistuksen saadoksia on noudatettava
tarkasti, joten elintarviketiloille asetettavien perusvaatimusten on toteuduttava.
Tilojen on oltava samassa tasossa ja tyyliltaan arkiruokailuun soveltuva matalan
kynnyksen paikka, joka on esteettomasti saavutettavissa. Tilassa on avarat kay-
tavat, joissa padsee hyvin lilkkkumaan myds rollaattorilla ja pyoratuolilla ja jonne
voi tuoda myos ostoskarryn. Helppous sisatiloissa ja linjaston toimivuudessa on
tarkeaa. Ruokien sijoitteluun linjastossa seka niiden esillepanoon ja senioriasiak-
kaiden erityistarpeisiin on kiinnitettava paljon huomiota. Niin sanottu "Ikeakarry”
helpottaisi monien seniorien toimintaa. Hyvat, tukevat poydat ja tuolit ovat tarkeita.
Tilassa voi olla eléaman aania ja halinaakin, mutta on tarjottava myds mahdolli-
suutta syoda rauhassa hieman erilldan olevissa sopeissa.

Asiakkaan saama arvo: Asiakas saa ammattimaisesti valmistettua maukasta ja
monipuolista ruokaa hyvalla hinta-laatu-suhteella. Ruoan laadussa on huomioitu
senioriasiakkaiden erityistarpeet (helppo syGtavyys/purtavuus). Paikka on hel-
posti saatavilla keskustassa ja lahella. Ravintolakaynti voidaan yhdistaa muuhun
asiointiin ja ystavien tapaamiseen. Helppous ruoan saatavuudessa on arvokasta
ja tarpeen tullen myos nopeus.

Tuotteet: Ruokatarjonta on monipuolista hyvaa arkiruokaa sisaltdaen myos lampi-
mien ruokien laajan valikoiman. Tarjonnassa on huomioitu myds kevyet vaihtoehdot
kuten keitot, sosekeitot, kevytlounas, salaattipoytd, salaatti- ja kasvislautaset.
Lounastarjontaan voi sisaltya myos nykyaikana suositut hampurilais- ja pizza-
vaihtoehdot. Juomiin sisaltyy maito ja piima ja ruokailuun sisaltyy aina myos
jalkiruokana kahvi ja pulla tai jokin muu vaihtoehto. Ruoka on mahdollista saada
myos gluteenittomana. Palvelu tapahtuu itsepalveluperiaatteella linjastosta,
mutta asiakas saa apua tarpeen mukaan. Tarjotaan myds take away -ruokaa ko-
tiin kuljetettavaksi seka joissakin tapauksissa aamiaispalvelua. Ravintolassa on
mahdollisuus seurusteluun ja ruokakaveritoimintaan. Asiakkaiden viihtymista ja
viipymista parannetaan paivan lehtien ja television avulla.

Mainetekijat: Konseptin ydintd, jonka avulla erotutaan muista kilpailijoista, on
ennen kaikkea ruoan monipuolisuus, laadukkuus seka saatavuuden helppous.
Ruoka on konstailematonta kunnon ruokaa, joka on ammattimaisesti valmistet-
tu ja asetettu tarjolle. Ruoka on myds hinnaltaan edullista ja siind on huomioitu
asiakkaiden erityistarpeet hyvin. Asiakas voi valita eri annoskokoja, suureen tai
pieneen nalkaan, isolle tai pienelle ihmiselle. Ravintola on helposti saavutettavis-
sa eika siella ole jonotusta. Tarjolla on myds laatubrandeja, joissa on enemman
yksilollisyytta.
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Hinta: Konseptissa on edullinen perushintataso ja hyva hinta-laatu-suhde. Hin-
noittelussa kaytetaan aktiivisia toimenpiteita. Kaytossa on runsaasti erilaisia
hintatarjouksia, kuten seniorialennukset, sopimusalennukset, lounaspassi, kanta-
asiakasedut, edullinen kilohinnoittelu ja tempauspaivina joskus myos kaksi yhden
hinnalla -ateriointia.

Saatavuus: Sijainti on keskeisella paikalla mieluiten katutasossa. Paras sijainti-
paikka on kavelyreittien varrella seka bussilinjojen ja —pysakkien lahella. Sijainti
on paras muiden palvelujen yhteydessa, esimerkiksi ostoskeskuksessa. Tyypil-
linen senioriasiakas asioi monissa paikoissa samalla kdynnilld, joten on oltava
matala kynnys tulla sisaan. Hyvat ilmaiset parkkipaikat ovat tarkeita. Tavallista
pidemmat aukioloajat parantavat saavutettavuutta ja palvelua on saatavissa myos
viikonloppuisin. Liikkumisen esteettomyys kadulta sisaanpaasyssa ja sisalla ravin-
tolan tiloissa on hyva taata asiakkaalle. Esimerkiksi rollaattorilla ja pyoratuolilla
kulkemiseen vaadittava valjyys sisatiloissa voi merkita paljon. Asiakkaat voivat
tarvita apua, joten saattajapalvelun tarjoaminen on hyva mahdollistaa.

Markkinointi: Markkinointi suunnataan yksin kotona asuville seka pariskunnille.
Opasteiden on oltava hyvin esilla, jotta lounaspaikka havaitaan asioidessa ja lou-
nastarjontaa voidaan silmailla paikalle tullessa. Markettien yhteydessa olevilla on
etuna nakyva markkinointi ketjumarkkinoinnin yhteydessa, mista ravintolapalve-
luja ei valttamatta eroteta erikseen. Pitda olla myos paremmin kohdennettua ja
yksilollisemmin erottuvaa markkinointia.
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2. EDULLISTA KOTIRUOKAA KODIKKAASSA YMPARISTOSSA

\\\\\\\\ AN -

Kuvio 4. Edullista kotiruokaa kodikkaassa ymparistossa.

Mallin tyypillinen asiakas arvostaa ruoan aitoutta ja rehellisyytta, maukasta ko-
tiruokaa ja sen helppoa saatavuutta. Han antaa arvoa myos henkilokohtaiselle
ja ystavalliselle palvelulle, perinteikkyydelle ja kiireettomyydelle seka hyvalle
hinta-laatu-suhteelle.

Ihmiset: Ihmisten valinen kohtaaminen on l@mminhenkista, aitoa, kodikasta, La-
heista, tuttavallista ja ystavallista. Kaikenikaiset asiakkaat kohtaavat luontevasti
toisensa; seniorit lasten tai sukulaisten kanssa, lahialueen asukkaat ja senioriys-
tavykset yhdessa. Asiakkaiden valille syntyy hyva ryhmahenki. Ajattelu, jutustelu ja
viipyily leimaavat asiointia. Myos henkilokunnalla palveluasenne on erinomainen.
Palvelu on henkilokohtaista, tuttavallista ja valitonta. Senioriystavallinen palvelu-
asenne nakyy asenteessa asiakkaita kohtaan. Tama tarkoittaa kaytannossa, etta




48

kysytaan kuulumisia, havaitaan asiakas hanen tullessaan ja reagoidaan siihen heti.
Henkilokunta on sitoutunutta tyohonsa ja tuntee henkilokohtaisesti asiakkaansa.

Palveluprosessi: Ruoka tarjotaan noutopdydésta ja/tai annostarjoiluna. Palveluun
voidaan sisallyttaa kotiinkuljetusta, joka tarvittaessa ulkoistetaan. Take away —-pal-
velu antaa asiakkaiden valita annoskoon ja kuljettaa ruokansa kotiin.

Fyysiset puitteet: Palvelun vaatima omavalvonta ja muut sadadokset asettavat
vaatimuksia toimitiloille. Pyritaan luomaan avara, valoisa, viihtyisa ja kodikas tila
ja rauhallinen tunnelma. Kodikkuus nakyy sisustuksessa ruutu- ja raitakuosei-
na tekstiileissa, puupintoina kalusteissa, viherkasveina, verhoiltuina istuimina
ja olohuonemaisuutena sohvineen ja kirjahyllyineen. Linjaston toimivuus on
tarked, koska paasaantoisesti toimitaan itsepalveluna. Poydat ovat pienet seka
tuolit ja tarjottimet tukevat. Viihtyisyys nakyy sisustuksessa, jossa voi olla ripaus
perinteikkyytta tai muita persoonallisia piirteita, lampimia vareja ja juurevuutta.
Kodin jatkettu olohuone -ajattelu tulee esiin verhoissa, verhoilluissa kalusteissa,
tauluissa, lehdissa ja kirjahyllyssa seka televisiossa. Tilan ei valttamatta tarvitse
olla vanhassa talossa, vaan ravintolatila voi olla my6s avara ja moderni isoine ik-
kunoineen ja korkeine huoneineen. Myds ne voidaan sisustaa kodikkaaksi, joskin
tilanne vaatii enemman panostusta ja taitoa sisustamisessa.

Asiakkaan saama arvo: Syyt, miksi asiakkaan kannattaa menna asioimaan taman
tyyppiseen ravintolaan, liittyvat ennen kaikkea ruoan ja kohtaamisen aitouteen,
rehellisyyteen ja mutkattomuuteen. Asiakas saa perinteikkaan, rauhallisen, kii-
reettoman palvelukokemuksen seka ystavallisen ja tuttavallisen palvelun. Asiakas
kokee myds valinnanvapautta ja helppoutta asioinnissa ja palvelun saatavuudessa.
Lisaksi asiakas kokee hintatason sopivaksi.

Tuotteet: Ruokatarjontaan sisaltyy hyva valikoima lampimia ruokalajeja, jotka ovat
itse tehtyja ja terveellisia seka konstailemattomia ja maukkaita. Tarjotaan moni-
puolista ruokaa, johon sisaltyy salaatit, kasvikset, kala, broileri, liha. Oleellisinta
on maukkaus, varikkyys ja edullisuus, eika niinkaan ruokalajien runsas valikoima
samaan aikaan. Nykyseniorit ovat monesti terveystietoisia arkiruokailussaan ja
haluavat hyvan salaattipoydan, sosekeitot, kasvislautaset, kevytlounaat ja keitto-
lounaat ateriavalikoimaansa seka jalkiruoaksi kahvin ja pullan. Gluteenittomat
tuotteet kuuluvat myds vaihtoehtoihin. Keittolounas on hinnaltaan edullisin vaih-
toehto. Joskus voidaan tuoda tarjolle myos perinneruokia. Tuotteissa huomioidaan
myds hauraiden ja toimintakyvyltdan heikentyneiden asiakkaiden erityistarpeet
(syotavyys ja purtavuus). Palveluun kuuluu avustaminen tarvittaessa ruoan nouta-
misessa ja henkilokunta nakyy ruokasalissa eika vain tiskin takana. Henkilokunta
on helppo lahestya ja tavoittaa. Take away kuuluu tarjontaan seka samoin paivan
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lehdet ja televisio. Palveluihin kuuluu epasaannollisemmin myos ohjelmaa, kuten
senioripaiva, jolloin jarjestetaan yhteispaivallisia, iltatoimintaa, teematapahtumia
ja ruokakaveritoimintaa.

Mainetekijat: Paikka lunastetaan erinomaisen ruoan ja palvelun kautta yhdistet-
tyna edulliseen hintaan. Tarkeda on ruoan laatu, maukas kotiruoka ja ammattitai-
toinen henkilokunta, joka osaa ruoanlaiton ja johon voi luottaa. Helppo saatavuus
ja sijainti kauniilla paikalla, josta on hyva nakoala ikkunasta, tuovat lisdarvoa
palvelulle. Lisaksi mielenkiintoiset nakymat ravintolasta ulos ovat ikaan kuin
ylimaarainen ohjelmanumero, josta syntyy puheenaihetta. Se myos lisaa halua
tulla uudelleen ja viipya paikassa. Mainetekijoihin kuuluvat myds asiakkaiden hen-
kilokohtaiset toiveet ja tarpeet huomioiva palvelu seka ystavallisyys, avuliaisuus
ja lamminhenkisyys palvelukohtaamisessa ja kodikkuus toimitiloissa. Tarkedssa
roolissa ovat myds mahdollisuus sosiaaliseen kanssakaymiseen ja viipymiseen
seka edullinen perushintataso.

Hinta: Edullisen perushintatason lisaksi tarjotaan pysyvasti alennettua hintaa
senioriasiakkaille. Hinnoittelu on aktiivinen kilpailukeino yrityksessa ja siksi
hinnoitteluun Lliittyvat tarjoukset ja kampanjat ovat tavallisia. Esimerkkina mai-
nittakoon kaksi yhden hinnalla, edullinen kilohinnoittelu, sopimushinta-alennus,
lounaspassi ja kanta-asiakaskortti. Tarjotaan mahdollisuutta ostaa tilille, jolloin
maksu peritaan vain kerran kuukaudessa.

Saatavuus: Esteettomyys sisdanpaasyssa seka sisatiloissa on erittdin tarkea.
Tilojen sijainti on paras katutasossa ja keskeiselld paikalla lahella keskustaa,
kavelyreittien varrella ja helposti loydettavissa. Myods bussipysakkien laheisyys
parantaa saatavuutta. Linjastossa huomioidaan liikuntarajoitteiset tuotteiden
esillepanossa (esimerkiksi keittoruoka ei saa olla liian korkealla). Huomioidaan
myos tarjotinten, lautasten ja ruokailuvalineiden laatu ja sijoittelu. Kaytetaan
kuvallisia opasteita helpottamaan aterimien ja tarjotinten loytamista (erityisesti
muistisairaat). Astioiden ja aterimien on oltava kauniita, siisteja ja helppoja kayt-
taa. Voidaan kehittaa palveluseteli-yhteistyota julkisen sektorin kanssa. Kaikkein
heikkokuntoisimmille tarjotaan saattajapalvelua ja ruokaystavatoimintaa. Ilmaiset
parkkipaikat ovat lahella, aukioloajat riittavat ja senioreille sopivat. Ruokalistat ja
tiedot kampanjoista ovat helposti loydettavissa netissa ja paikan paalla.

Markkinointi: Markkinointiviestit kohdistetaan yksin kotona asuville seka paris-
kunnille. Tiedotetaan mainoksin, netti-/lehti-ilmoituksin, hyddynnetdan myés
viidakkorumpua. Markkinointiviestinnassa pyritaan herattamaan tunteita. Viestissa
korostetaan esimerkiksi makumuistoja, kuten “aidin tekema ruoka, kropsu tms.”
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3. VIIHTEELLISTA OHJELMAA SISALTAVAT LOUNAAT

Kuvio 5. Viihteellistd ohjelmaa sisaltavat lounaat.

Tata mallia arvostavat ne asiakkaat, jotka nauttivat henkildkohtaisesta ja seniorien
tarpeet huomioivasta palvelusta ja kohtelusta. He arvostavat aterianautinnon lisak-
si sosiaalista kanssakaymista ja vilhtymista seka osallistumista yksin tai ryhmassa.

Ihmiset: Palvelua voidaan kuvata sitoutuneeksi, palvelevaksi ja avuliaaksi. Henki-
lokunta on joustavaa ja kohtaaminen aitoa ja lamminta. Sosiaalinen kohtaaminen
ryhman jasenten kanssa on tarkeaa; seniorit yhdessa viettamassa ohjelmallista
lounasta. Palveluun liittyy aktivoimista ja yhteista ohjelman kokemista.

Palveluprosessi: Ruoka voi olla tarjolla kaikille asiakkaille tai se on erikseen
ryhmalle raataloity. Ohjelma ja ruokailu voivat vuorotella tai tapahtua perakkain
tai ohjelma voidaan sijoittaa ruokailun alkuun ja loppuun. Jos on kyse ateriako-
konaisuudesta alkuruokineen, paaruokineen ja jalkiruokineen, ohjelma voidaan
sirotella myos ruokalajien valeihin. Palveluprosessin toteuttamisessa on monia
vaihtoehtoja. Ruoka tarjoillaan annoksina henkildkohtaisesti. Tarjoilu voidaan
toteuttaa myds itsepalveluna tai osittain itsepalveluna, jolloin ruoka noudetaan
linjastosta tai buffetpdydasta.

Fyysiset puitteet: Tiloilta vaaditaan avaruutta ja valoisuutta seka viihtyisyytta.
Viipymisaika on pidempi kuin edellisissa malleissa ja ohjelma voi olla eri ker-
roilla hyvin erilaista. Tilojen on oltava muuntuvat. Niiden on taivuttava erilaisten
viihteellisten ohjelmien nayttamaoksi. Kabinettitilaa tarvitaan erilaisten ohjelmien
tarpeisiin (suurennettavia ja pienennettavia erillisia tiloja, jotka voi tarpeen tullen
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liittaa yhteen yhdeksi isoksi tilaksi). Tilojen ainutlaatuisuus voi joissakin tilanteissa
olla merkittava lisaarvo riippuen ohjelmasta ja ryhmasta. Myos valaistuksen on
oltava muuntuva, erilaisten esitysten tarpeisiin soveltuva seka erilaisten tunnel-
mien toteuttamista varten vaihteleva. Erityisesti senioriasiakkaiden nakdkulmasta
tarkea on myos laadukkaan aanentoiston takaava ns. silmukka.

Asiakkaan saama arvo: Asiakkaan kannattaa kayttaa tata palvelua saadakseen
henkilokohtaisen ja seniorien tarpeet monipuolisesti huomioivan palvelun koh-
tuulliseen hintaan. Liséksi asiakas saa hyvatasoisen aterianautinnon, johon on
liitetty viihteellista ohjelmaa. Aterialta vaadittava laatu ja siita saatava nautinto
riippuvat ohjelman luonteesta ja ryhman tavoitteista (vertaa: jumppa + keitto versus
klassinen lounaskonsertti). Erilaisia ruokailun ja ohjelman yhdistelmia on paljon.
Arvokasta on myos seurallisuus, osallistuminen yksin tai ryhmassa seka tarinat ja
elamysten kokeminen. Erilaisten viihde- ja hyvinvointipalvelujen kokemiseen liittyy
myds aktivoituminen ja virinnyt olotila, jossa keho ja mieli virkistyvat. Arjesta poik-
keava kokemus lisaa tyytyvaisyytta ja antaa pitkaksi aikaa ajattelemisen aihetta.

Tuotteet: Yleisesti tuotteissa yhdistyvat lounas ja ohjelma, joka voi olla hyvin mo-
nenlaista, arkisempaa kuten jumppa tai juhlavampaa kuten klassinen musiikki ja
runonlausunta. Ohjelmista voidaan muodostaa myos jatkumo, sarja kokemuksia,
jotka vahitellen kasvattavat kokijan osaamista tai tietotaitoa jotenkin. Niita voidaan
raataloida erilaisiin tarpeisiin ja sovittaa erilaisiin teemoihin. Joskus ohjelman

itse aktiivisia organisoimaan tilaisuuksia ja ohjelmaa.

Ruokatarjonta on monipuolista ja laadukasta. Asiakkaan on mahdollista tilata
haluamansa ruoka annoksittain tai edullisemmin noutopdydasta itsepalveluna.
Maukasta, terveellistd ja laadukasta ruokaa on paivittain tarjolla useita vaihto-
ehtoja. Tarjotaan myos keittolounaita ja erilaisia kevytlounasvaihtoehtoja seka
lisaksi jalkiruoka.

Palveluun sisaltyy henkilokohtainen avustus tarvitseville. Ajoittain jarjestetaan
tapahtumia, kuten senioripaivig, jolloin on ohjelmaa (esimerkiksi muistikahvila
ja soppa + jumppal. Myds teemapaivia ja sosiaalisia tapahtumia jarjestetdan
(esimerkiksi ryhmalounaita seka luku- ja tarinapiireja). Ohjelmatuotteet voivat
olla hyvin erilaisia, esimerkkeina eri tyyliset musiikkiesitykset (jazz, klassinen,
kansanmusiikki) seka litkunta. Vain mielikuvitus on tuotteistuksessa rajana.

Mainetekijat: Palvelu erottuu konstailemattomalla laadukkaalla ruoalla, ruoan
maukkaudella seké asiakkaiden toiveet huomioon ottavalla palvelulla (joustavuus).
Ohjelmatarjonta erottuu monipuolisuudellaan ja erilaisiin ateriakokonaisuuksiin
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yhdistettyna. Ohjelmat ovat aktivoivia ja mielenkiintoisia ja herattavat keskuste-
lua. Tarjolla on ainutlaatuinen miljoo seka ohjelmasta riippuen nostalgisuutta ja
muuta ainutlaatuisuutta. Sosiaalinen kanssakayminen, tuttujen tapaaminen ja
uusiin ihmisiin tutustuminen mahdollistuvat. Tarjolla on myds kuljetus paikan
paalle seka tarjoilutapana poytiin tarjoilu.

Hinta: Perushintataso on keskiluokkaa, koska ohjelman kustannukset sisallytetaan
hintoihin. Myos henkilokohtainen palvelu nostaa perushintatasoa, mutta tama
osuus on myos neuvoteltavissa alhaisemmaksi, jos tarjoilutapa sovitetaan tarpei-
den mukaiseksi ja enemman itsepalvelua sisaltavaksi. Myos ohjelma vaikuttaa
kokonaisuuden hinnoitteluun ratkaisevasti. Senioreille myonnetaan alennuksia,
esimerkiksi senioripdivina erityisalennukset ja tarjoukset. Lounaspassi ja klubi-
jasenyyksien perusteella annetut tarjoukset ja alennukset ovat myds kaytossa.

Saatavuus: Sijaintipaikka voi olla myos etaampana keskustasta, mieluiten bussi-
linjan varrella. Tilaan pitaa olla esteeton paasy sisaan tulon yhteydessa ja sisati-
loissa. Tilaa pitaa olla runsaasti, etta myos rollaattorilla ja pyoratuoleilla paastaan
lilkkkumaan. Lounasohjelmien ajoittuminen paivaan, viikkkoon ja kuukauteen vaatii
huolellisen suunnittelun. On tarjottava erilaisia vaihtoehtoja, koska senioreilla on
hyvin erilaisia tarpeita.

Markkinointi: Markkinointi suunnataan suoraan kotona yksin asuville ja pariskun-
nille. Vaatii mainontaa ja yhteisty6ta eri muodoissa. Yhteistyo esimerkiksi elake-
laisjarjestojen ja julkisen sektorin kanssa tuo jatkuvuutta viestintaan. Konseptissa
on hyva olla aktiivista tiedottamista ohjelmista ja ruokalistoista seka kaytannon
toteutukseen liittyvistd asioista (esimerkiksi ennakkoilmoittautumisen tarpeesta).




53

4. LOUNAS KOTIIN KULJETETTUNA
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Kuvio 6. Lounas kotiin kuljetettuna.

Tama malli soveltuu asiakkaalle, joka arvostaa sita, etta saa ruoan lampimana
kotiinsa. Han arvostaa myos tilaamisen helppoutta ja sita, ettei tarvitse pukeutua
ja lahtea kodin ulkopuolelle ruokailemaan. Tama palvelumalli sopii myos liike-
rajoitteisille asiakkaille, joilla ei ole mahdollisuutta saada apua lilkkkumiseen.

Ihmiset: Palvelua voidaan luonnehtia tyyliltaan joustavaksi, nopeaksi ja luotet-
tavaksi. Tarkeda on, etta ruoan toimittaja on tuttu ja turvallisuutta herattava,
kohtelias ja karsivallinen henkilo, joka kuuntelee asiakkaan tarpeita herkalla
korvalla. Vaikka asiakkaan ensimmainen kohtaaminen toteutuu puhelimitse tai
sahkopostin kautta, ruoan toimittaja on tarkea kayntikortti, koska han kohtaa
asiakkaan. Ruoan toimituksessa korostuu avuliaisuus, ystavallisyys ja ammatti-
taito. Asiakkaalta vaaditaan kykya hoitaa itse tilaus (tarvitaan puhelin, tietokone
tai tabletti) tai hdnell3 on oltava mahdollisuus saada tilaamiseen apua. Tilaamisen
kehittaminen mahdollisimman helpoksi ja joustavaksi on tarkeda. Asiakkaalle
annetaan ohjausta tilaamiseen.
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Palveluprosessi: Ruoka kuljetetaan asiakkaan kotiin sisalle saakka. Toimitus
suunnitellaan asiakaslahtdisestija toimitetaan sovitussa aikataulussa. Seniorien
yksilolliset tarpeet huomioidaan mahdollisimman hyvin muun muassa ruoan
laadussa, lampaotilassa, pakkaustavassa, pakkauskoossa jne. Pakkaustavan on
oltava sellainen, etta ruoka voidaan nauttia suoraan pakkauksesta, mika helpottaa
asiakkaan tyota. Se on tarkeaa varsinkin silloin kun ruoka toimitetaan lampimana.
Lampiman ruoan kotiin toimittamisessa on kaytannon haasteita, jotka vaativat

huolellista suunnittelua.

Tilaaminen tapahtuu helppokayttdisen puhelinsovelluksen tai nettisivujen kautta.
Annetaan vain yksi puhelinnumero tai selkea yksi nettisivu, josta saa kaiken pal-
veluun liittyvan tiedon ja jonka kautta voi myds jattaa kysymyksia tai palautetta
palvelusta. Toimivan aukottoman jarjestelman organisoiminen on keskeisen
tarkeda. Kuljetusten suunnitteluun voidaan kayttaa ohjelmasovelluksia, joilla
logistiset ratkaisut voidaan optimoida. Niin resurssien kaytto kyetaan optimoi-
maan ja kustannukset minimoimaan. On mahdollista my0s, etta tulevaisuudessa
lounasravintolat ulkoistavat kuljetukset tahan keskittyneille yrityksille, jolloin
kotiinkuljetusateriat voivat olla yha useammin myos osa ns. perinteisen lounas-
ravintolan liiketoimintaa. On kuitenkin huomioitava, etta lounaan kuljettaja on
talloinkin tarkea kayntikortti ja kasvot, jotka edustavat yritysta asiakkaan suuntaan.

Fyysiset puitteet: Toimintamallissa ei tarvita ravintolasalia ruoan tarjoiluun,
mutta siina korostuvat ennen kaikkea kotiin tuotavan ruoan ja niiden pakkausten
ulkonakaé ja laatu. Myds toimitusvarmuus on merkityksellinen kilpailutekija. Par-
haassa tilanteessa aina sama henkilé on toimittamassa, mika on tarkea luotet-
tavuuskriteeri. Myos kuljetusauton laadukkuus on tarkea luottamusta herattava
kriteeri. Luottamuksen syntyminen on kestavan asiakassuhteen perusedellytys.
Tuotantotiloilta vaaditaan toimivat ja saaddsten vaatimukset tayttavat ruoanval-
mistus- ja sdilytystilat (omavalvonta).

Asiakkaan saama arvo: Syita, miksi asiakkaan kannattaa asioida tallaisessa
palvelussa ovat tilaamisen helppouden ja vaivattoman saatavuuden lisdksi toimin-
nan joustavuus ja luotettavuus. Joustavuus todentuu mahdollisuudessa paattaa
toimitusaikataulusta, tilata eri annoskokoja tai maustevahvuuksia seka valita
monipuolisesta tarjonnasta. Joustavuus tulee esiin myds siina, etta asiakkaalle
tarjotaan erilaisia maksuvaihtoehtoja (esimerkiksi mahdollisuutta maksaa kerran
kuukaudessa). Térkeana arvona pidetdan myds ruoan laadukkuutta seka hyvas
hinta-laatu -suhdetta. Luotettavuus todentuu henkilokunnan ammattitaidossa
valmistaa hyvaa ja konstailematonta ruokaa seka kotiinkuljetuksessa. Ruoan
valmistuksessa ei kayteta eineksia eika pakasteita, vaan tarjotaan hyvan makuista
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kunnon kotiruokaa, jossa on huomioitu senioriasiakkaan erityistarpeet, kuten
helppo syotavyys ja erityisruokavaliot.

Tuotteet: Ruokalista on kiertava ja ruokatarjonnassa on monipuolisesti vaihtoeh-
toja valittavana. Lampimien ruokien valikoima on myds hyva. Ruoka on laadultaan
konstailematonta, maukasta ja ravitsevaa perusruokaa. Juomavalikoimiin kuuluu
maito ja piima ja annoksia on mahdollisuus ostaa myos gluteenittomina.

Hinta: Tassa konseptissa lounaan hinta muodostuu lounaasta tuotteena seka
lounaan kuljettamisesta asiakkaalle. Hintatason osalta yrittajan pitaa pohtia
miten hinnoittelee yhtaalta tuotteen ja toisaalta kuljetuksen. Koska lounaan po-
tentiaalisin asiakaskunta muodostuu kotiin tuodun aterian paivittain tarvitsevista
ja jo toimintakykyaan menettaneista senioriryhmista, aterian hinnan tulee pysya
kayttajan kannalta kestavalla tasolla. Yrittaja voi saada kilpailuetua tarjoamalla
esimerkiksi erihintaisia lounasvaihtoehtoja (edullinen keitto, hieman hintavampi
monipuolinen lounas tai pieni ja suuri annos). Kokonaisuutena palvelupaketin
hinta-laatu -suhde kuitenkin koetaan hyvaksi ja hinta on kilpailukykyinen ja koh-
tuullinen. Senioreille tarjotaan alennettua hintaa seka laskulle ostamisen mah-
dollisuutta aktiivisesti. Maksutavat joustavat [maksu joko kéteiselld toimituksen
yhteydessa tai laskutuksen kautta).

Saatavuus: Selkeat tilaus- ja toimitusjarjestelmat tekevat tarjonnasta helposti
saavutettavan. Tilaaminen ja ruokalistojen loytaminen on helppoa netin tai puheli-
men kautta. Jarjestelma ja toimitusajat joustavat asiakaskohtaisesti. Tilaamiseen
ei liiteta sitovia velvoitteita, ei minimitilausmaaria tai vakioituja pakkauskokoja.

Markkinointi: Yritys viestittaa suoraan asiakkaille kotiin. Mainokset jaetaan
kotiinkuljetuksen yhteydess& asiakkaille (seuraavan viikon ruokalista ja tietoa
tarjouksista). Tiedottamisessa ja mahdollisesti toimitusaikataulujen sopimisessa
tehdaan yhteistyota myos julkisen sektorin kanssa. Konseptissa on mahdollisuus
myds palveluseteliyhteistyohon julkisen sektorin kanssa. Palvelusta tiedotetaan
aktiivisesti ja monien kanavien kautta. Markkinointiviestinnassa korostuu lammin
kotiruoka -teema. Erityisen tarkea kayntikortti on asiakkaan kohtaava tyontekija.
Tunnistettavat kuljetusautot teippauksineen ja henkilokunta tunnistettavissa
asuissaan ovat myonteinen "huutomerkki” lilkkenteessa. Nama asiat luovat yhte-
naisyytta ja uskottavuutta palvelua kohtaan.
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5. KOKATAAN YHDESSA LOUNAAT

Kuvio 7. Kokataan yhdessa lounaat

Tama malli soveltuu erityisen hyvin asiakkaille, jotka arvostavat uuden oppi-
mista ja yhteista ateriointia ja tekemista, sosiaalisuutta ja elamysten kokemis-
ta. Nama asiakkaat ovat luonteeltaan uteliaita ja monella tavalla elamassaan
aktiivisia.

Ihmiset: Toimintaa ja kohtaamista luonnehtii sosiaalisuus, aktiivisuus, innokkuus
ja rentous. Palvelu on joustavaa ja asiantuntevaa. Ohjaaja on asiantuntija omassa
lajissaan ja omaa myos hyvan opettajan ominaisuuksia. Han osaa asettaa sopivan
tasoiset haasteet jokaiselle ja olla innostava, mutta ei pakota ketdan mihinkaan
tilanteisiin. Toiminta on aktiivista ja elavaa ja siina opitaan uusia taitoja.
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Palveluprosessi: Kokonaisuuden organisoiminen on tarkoin suunniteltava kulloi-
sellekin ryhmalle etukateen, mika vaatii kunnollisen kokonaisuuden suunnittelun.
Palvelu on raataloitya toimintaa ryhman tarpeiden ja toiveiden pohjalta. Voidaan
tarjota myos omia valmiita paketteja eri teemoilla. Toiminnassa yhdistetaan uuden
oppiminen yhteisesti koettuna, seurustelu toisten kanssa seka yhteinen ateriointi
lopussa. Toisinaan myds kokki voi lilkkkua valineineen eri paikkoihin asiakkaiden
toiveiden mukaisesti.

Fyysiset puitteet: Omavalvonnan on oltava kunnossa ja on toimittava saadosten
mukaisesti, mika asettaa perusvaatimukset tiloille ja tekniikalle. Soveltuva keittio
tarvitaan. Sen on oltava opetuskayttoon soveltuva, jossa on riittavasti tilaa ryhmien
tyoskentelyyn. Sen on oltava myds muuntuva, erilaisten ryhmien ja ryhmakokojen
tarpeisiin soveltuva. Toiminta vaatii myos kabinettitiloja seka salitilaa alkuvaiheen
oppimishetkia varten seka loppuvaiheen ruokailua varten. Viihtyisyys tiloissa on
tarkeaa, kuten kaikissa ravintoloissa.

Asiakkaan saama arvo: Asiakas saa maukasta itse tehtya terveellista ja aidoista
aineksista valmistettua ruokaa. Ruokalajit ovat vaihtelevia, juhlavampia ja arki-
sempia. Myos kotoista arkiruokaa opetellaan valmistamaan. Makumuistoja on
mahdollisuus kokea, esimerkiksi “aidin tekemaa ruokaa”. Opitaan uusia tietoja
ja taitoja ja loydetaan itsesta uusia piirteita. Yhteinen ateriointi on arvokas ko-
kemus, tutustutaan uusiin ihmisiin ja koetaan elamyksia. Aktivoitunut olotila ja
ylpeys omasta tekemisesta ovat palkintona, myos rohkeampi ja itsevarmempi olo
ja usko itseen palkintona.

Tuotteet: Tuotteessa yhdistyvat uuden oppiminen, seurallisuus ja ateriointi. Tuote-
variaatioita on loputtoman paljon, vain mielikuvitus on rajana. Teema-esimerkkeja:
“terveellisia ruokavalintoja arkeen”, "helpolla arkiruokaa”, "pohjalaiset perinne-
ruoat”, "penninvenyttajan ruokalista”, "makuja maailmalta”. Yrittdjalla on tarjota
monipuolista ja rajoja rikkovaa toimintaa aterioiden luomisessa ja uusien asioi-
den oppimisessa seka itse tehtya, terveellista ja maistuvaa ruokaa. Asiakas saa
ohjausta ja opetusta ruoan valmistuksessa, kattamisessa ja ruokailussa. Lisaksi
han saa mukaansa tietopaketin teemaan liittyen ja reseptit kotiin vietavaksi seka
ruokakulttuuritietoutta ruokatietouden lisana.

Mainetekijat: Konsepti sisaltaa asiakkaiden toiveiden mukaista raataloitya palvelua
isommille ja pienemmille ryhmille ja ystavaporukoille. Toisin sanoen konsepti
tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden monipuoliseen ja kokeilevaan kokkaamiseen
yhdessa ystavien kanssa, mihin sisaltyy samalla korkeatasoista ammattimaista
ohjausta. Konsepti erottuu ndin normilounaista ja omasta arjesta. Se sisaltaa
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sosiaalista kanssakdymista erilaisella aktiivisella tavalla. Tilojen laatu ja muun-
tuvuus erilaisiin tarpeisiin on tarkeaa, samoin laitteiden ja valineiden laadukkuus.

Hinta: Keskihintoja korkeampi hintataso, koska tahan pakettiin sisaltyy opetusta,
ohjausta, ruoan raaka-aineet, tilojen kaytto, avustaminen, reseptiikka jne. Tama
palvelukonsepti ei pysty kilpailemaan halvalla hinnalla.

Saatavuus: Tilojen on oltava esteettomat toimintaa ajatellen. Tilojen valjyys, viih-
tyisyys ja toimivuus ovat tarkeita. Toimintaa on myds ilta-aikaan, aikataulut ovat
joustavat. Sijainti on keskeisella paikalla ja bussilinjojen varrella.

Markkinointi: Suoramarkkinointia voidaan kohdistaa kotona yksin asuville seka
elakelaisjarjestojen kautta. Mainontaa on hyva olla myds paikallislehdissa ja
netissa. Toimintavajeita omaavien asiakkaiden kohdalla on syyta tehda yhteis-
tyota julkisen sektorin kanssa tiedottamisessa. Aktiivinen tiedottaminen monien
kanavien kautta on tarkeaa.
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6. JUHLAVISSA PUITTEISSA FIINIMMIN SYOMAAN

Kuvio 8. Juhlavissa puitteissa fiinimmin syémaan

Tama konsepti soveltuu parhaiten asiakkaalle, joka arvostaa nautinnollista
ruokailua laadukkaassa ymparistossa seka henkilokohtaista pitkalle vietya ys-
tavallista palvelua. Han arvostaa myds ruokailuun pukeutumista, juhlavuutta ja
perinteikkyytta.
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Ihmiset: Ruokailutilanne on luonteeltaan sosiaalinen tapahtuma, jossa seniori
aterioi esimerkiksi merkkipaivana ystavien ja perheen seurassa. Asiakkaille
tilanne on ainutlaatuinen ja vahintaankin harvinainen. Palvelua luonnehtii formaa-
lisuus, kiireettomyys, arvokkuus ja juhlavuus. Henkilokunta ja vieraat ovat pukeu-
tuneet juhlavasti tilanteeseen sopivalla tavalla. Henkilokunnalla on erinomaisen
hyva palveluasenne, asiakkaiden yksilolliset toiveet otetaan tarkasti huomioon.
Palvelukohtaaminen on ammattitaitoista, avuliasta, joustavaa, aitoa ja laheista.

Palveluprosessi: Ruoka tarjoillaan lautasannoksina henkilokohtaisesti jokaiselle.
Ruoka valitaan a la carte-listalta tai se on kaikille sama ja etukateen sovittu ateria-
kokonaisuus. Voidaan kayttaa myos vatitarjoilua, joka on juhlavin ja perinteikkain
tarjoilutapa. Tilanteessa on paljon raatalointia, palveluprosessi muuntuu tilanteen
vaatimusten mukaan.

Fyysiset puitteet: Juhlavuus tiloissa ja kattauksissa; valkoiset poytaliinat, kukat,
kynttilat, kaunis musiikki taustalla. Esteettomyys tiloissa on huomioitu, on tilaa
liikkkua. Kalusteet ovat tukevat, tuoleissa on hyva istua ja niissa on korkea selkanoja,
mika parantaa asiakkaiden rentouden ja turvallisuuden kokemusta. Senioriasiak-
kaiden erityistarpeet on huomioitu, tilat ovat samassa tasossa ja helppokulkuisia.
Tilojen valaistus voidaan saataa optimaaliseksi, ei lilan hamaraksi eika liian kirk-
kaaksi. Valaistus on muunneltavissa tilanteeseen sopivaksi. Tilat ovat viihtyisat,
avarat, valoisat, kauniit. Varimaailma on tasapainoinen ja rauhallinen, ei kirkkaita
paavareja vaan ainoastaan murrettuja arvokkuutta korostavia savyja sisustuk-
sessa. Tiloissa on ainutlaatuisuutta ja vaikuttavuutta; esimerkiksi historiallinen
rakennus. Tiloihin kuuluu myds muuntuvaa kabinettitilaa. Puitteisiin panostetaan
paljon, kaikessa nakyy korkea laatu, tyylikkyys ja puhdaslinjaisuus. Ympariston

ominaisuudet ovat aistittavissa monilla aisteilla ja aistikokemus on harmoninen.

Asiakkaan saama arvo: Asiakas saa kokea aitoa, henkilokohtaista ja pitkalle
vietya palvelua kauniissa ja ainutlaatuisessa ymparistdossa. Han saa myds kor-
kealaatuisista raaka-aineista valmistettua maukasta ruokaa, josta saa todellisen
aterianautinnon. Arvokasta on myds seurustelu tuttavien ja sukulaisten kanssa,
joka virkistaa ja aktivoi. Tarinat ja ohjelmat seka juhlava ainutlaatuinen ymparisto
tuottavat muistiin painuvan kokemuksen, jota voi luonnehtia jopa elamykseksi.
Ohjelmasisaltona on esimerkiksi kaunista musiikkia, jonka ohella maistellaan ja
nautitaan ruoasta ja keskusteluista. Kokemus on levollinen ja kiireeton. Tilaan ja
ymparistoon seka yrityksen historiaan liittyvat tarinat herdaavat henkiin ja herat-
tavat nostalgisia ja yllattaviakin tunteita. Kokemuksesta jaavat muistot mieleen.
Palvelu voidaan toteuttaa aikataulullisesti joustavasti.
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Tuotteet: Ateria sisdltdd ruoan, viinit ja muut ruokajuomat, jotka tilataan a la
cartelistalta yksilollisesti tai sama ruoka on tilattu koko seurueelle ennakkoon.
Ruokatarjonta on monipuolista ja laadukasta, tarjolla on myos alkoholijuomia.
Ateriakokonaisuus koostuu alkuruoasta, paaruoasta ja jalkiruoasta seka niihin so-
pivista ruokajuomista. Asiakkaan toivomuksesta voidaan tarjota myds nykyaikainen
maistelumenu, jossa on paljon pienia makupaloja samalla lautasella. Ruokalista
esitelldaan poytakunnittain selkealla tyylilla. Keittio voi lahettaa yllatykseksi ns.
keittion terveiset, joka on ylimaarainen makupala tai juoma.

Palveluun sisaltyy kokin tulo tapaamaan asiakkaita pdydan dareen. Ruoasta
kiinnostuneilla on mahdollisuus kysella tarkempia yksityiskohtia ruokalajeista
tai valmistuksesta. Henkilokohtaista avustusta on saatavilla tarpeen mukaan.
Tarinoita kerrotaan eri tavoilla tiloista, yrityksesta tai ruoasta ja ne herattavat
my6nteisia tunteita. Palvelu voi sisaltda myds vuotuisjuhlien viettoa (joulu, p&&si-
dinen jne), teemalounaita, ohjelmallisia yllatyksia, réataloityjen ohjelmien vélitystad
tilaisuuksiin. Tuote ei valttamatta eroa kuinkaan muille ikaryhmille suunnatusta
ja tarjotusta tuotteesta.

Mainetekijat: Palvelun ydinta ovat kiireettomyys, viihtyisyys, juhlavuus ja tasok-
kuus. Aterian taso on erinomainen ja arkikokemuksen ylittava. Palvelu on hen-
kilokohtaista ja pitkalle vietya, ammattitaitoista ja ystavallista. Paikka on ainut-
laatuinen ja tarjoaa nostalgiakokemuksia ja yllatyksia. Tarjonnassa on huomioitu
asiakkaiden yksilolliset toiveet ja erityisruokavaliot. Sosiaalinen kanssakayminen
ja ystavien tapaaminen toteutuu hyvin.

Hinta: A la carte ja henkilokohtainen lautasannosten tarjoilu ovat arvokkaita, joten
hintataso on korkea. Kuitenkin ndista myonnetaan seniorialennus. Tarjolla on myds
valmiita syntymapaivapaketteja senioreille, jolloin hinta on hieman edullisempi,
kun raatalointia tarvitaan vahemman. Laadukkuus kaikessa tuottaa kuitenkin
kokemuksen, jota asiakas arvostaa ja siksi han voi kokea myds hinta-laatu -suh-
teen sopivaksi. Hinnalla ei pystyta kilpailemaan, mutta asiakkaat ymmartavat,
ettd ruoan lisaksi myos muusta kokemuksesta on tassa paketissa oltava valmis
maksamaan.

Saatavuus: Esteettomat tilat sisalla ja sisaan tullessa ovat valttamattomat, samoin
hyvat parkkipaikat ja invaluiskat. Paikka voi sijaita kauempanakin keskustasta.

Markkinointi: Kohdistetaan yksin kotona asuville, pariskunnille ja perheille seka
kaikille senioriryhmille monien kanavien kautta. Mainonta ja tiedottaminen pal-
veluista ovat tarpeen palvelukonseptin profiloimiseksi markkinoilla.
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Mainittakoon vield, etta kuvatut konseptimallit vaativat edelleen kehittamista ol-
lakseen kaytannossa toimivia. Tassa on nahtavissa vasta suuret linjat, kehykset,
jotka estavat ronsyilyn palvelun hienosaatamisessa. Jotta lopullinen palvelun
muotoilu olisi mahdollista, tarvittaisiin lisatietoja yrityksen toimintakulttuurista
ja strategiasta, asiakkaista ja resursseista, kuten toimitiloista ja henkilokunnasta.
Yrityksen resurssit, sijaintipaikka seka kilpailutilanne sijaintialueella vaikuttavat
merkittavasti lilkketoiminnallisiin mahdollisuuksiin ja ne maarittavat myos konsep-
tien osatekijoiden painotus- ja toteutustapaa. Kehitetyista konseptimalleista on
kuitenkin loydettavissa selkedsti toisistaan erottuvat menestystekijat, jotka osoit-
tavat oikean suunnan ja joista voidaan rakentaa yrityksen toiminnalle kivijalkaa.
Pohdittaessa johonkin yksittaiseen ravintolaan soveltuvaa konseptia, eri kon-
septien painopiste-eroja voi vertailla myos tutustumalla seuraaviin hankkeessa
laadittuihin palvelukortteihin, joissa kukin konsepti esitetaan visuaalisesti helposti
hahmotettavassa muodossa: https://issuu.com/senioriateria/docs/senioriateria_lo
unaspavelukonsepti_?e=24252489/41405828 .



https://issuu.com/senioriateria/docs/senioriateria_lounaspavelukonsepti_?e=24252489/41405828
https://issuu.com/senioriateria/docs/senioriateria_lounaspavelukonsepti_?e=24252489/41405828
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5 SENIORIATERIOIDEN NYKYTILA JA
TULEVAISUUDEN MAHDOLLISUUDET
MARKKINOILLA

Nostamalla esiin joitakin esimerkkeja siita, kuinka nykyiset ravintolat jo sovelta-
vat konseptien ideoita ja erilaisia teemoja omassa liiketoiminnassaan, paastaan
tarkastelemaan senioriateriakonseptien tarjonnan nykytilaa ja tulevaisuuden
mahdollisuuksia markkinoilla. Konsepteihin melko hyvin sopivia palvelukokonai-
suuksia Seindjoen ja ymparoivan alueen lounasravintoloista nayttaa jo loytyvan.
Hankkeessa tehdyn kehittamistoiminnan perusteella saatiin hyvin esiin, missa
maarin ja milla tavoilla yritykset ovat soveltaneet erilaisia ideoita.

Todettakoon, etta ravintoloissa on osattu hyodyntaa monenlaisia keinoja vaikuttaa
asiakaskokemukseen ja luoda erottuvaa identiteettia lounasravintoloiden markki-
noilla. Useimmissa on keskitytty ydintuotteen eli ruoan ja siihen keskeisesti liitty-
van palvelun kehittamiseen. Naista esimerkkeina mainittakoon take away -palvelu,
kotiinkuljetus, gluteenittomiin tuotteisiin keskittyminen ja itse valmistetun kodin-
omaisen ruoan tarjoaminen. Monissa korostetaan myds hintaa kilpailukeinona ja
pyritdan tarjoamaan ateriointia mahdollisimman edullisesti. Muitakin ideoita on
sovellettu luovalla tavalla. Asiakaskokemusta on pyritty parantamaan ja konseptia
erilaistamaan esimerkiksi viihteen, sosiaalisuuden ja oppimisen avulla. Jotkut
ovat paattaneet luottaa myos esteettisten ja nostalgisten kokemusten tehoon.

Kuudesta konseptimallistamme selvasti eniten on sovellettu kahden konseptin
piirteita: nopeasti edullista ja monipuolista arkiruokaa ja edullista kotiruokaa
kodikkaassa ymparistossa. Mukana olleista yrityksista yhdeksan korosti markki-
nointiviestinndssaan kotiruokaa tai hyvaa arkiruokaa. Hyvaan arki- ja kotiruokaan
liitettiin usein sanat itse tehty, aito ja monipuolinen ruoka. Talloin asiakas saa
nauttia ammattimaisesti valmistettua, laadukasta ja konstailematonta arkiruokaa.
Useimmiten naissa yrityksissa tarjotaan myos hinnaltaan edullista ruokaa, ysta-
vallista palvelua ja helppoa asiointia. Tavallisesti nama yritykset ovat myos hyvilla
sijaintipaikoilla, helposti saavutettavissa ja niissa on huomioitu hyvin myds liikun-
tarajoitteisten asiakkaiden tarpeet. Naista ravintolatyypeista kymmenen kohdalla
oli kaytossa itsepalvelulinjasto. Nayttaa siltd, ettd selva enemmisto ravintoloista
tarjoaa edella mainituissa konseptityypeissa palvelumuotona itsepalvelua. Paris-
sa paikassa on itsepalvelulinjaston lisaksi poytiin tarjoilua ja ruoan annostelua,
mutta muutamat tarjosivat ruoan noutamiseen myds henkilékohtaista avustusta
asiakkaan tarpeen mukaan. Tuo mahdollisuus parantaa tilannetta merkittavasti
huonommin liikkkuvien asiakkaiden kohdalla. Edullista hintaa korosti erityisesti
12 ravintolaa. Edullisuus toteutettiin kdytannossa senioriasiakkaille suunnatuilla
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alennuksilla, kilohinnoittelulla tai pysyvasti edullisella hintatasolla. Muun muassa
seniorialennus oli kaytdossa 15 lounasravintolalla. Vanhusten viikolla kokeiltiin
tempauksenomaisesti myds "kaksi yhden hinnalla”- tai "yksi puoleen hintaan”
-tyyppista hinnoittelua, jolloin seniori voi ottaa mukaansa yhden ystavansa, joka
saa aterioida ilmaiseksi tai molemmat alennetulla hinnalla. Muita hinta-alennuksia
toteutettiin mahdollisesti kampanjaluonteisesti. Yhden ravintolan kohdalla oli asia
linjattu selkeasti siten, etta mitaan seniorialennuksia ei myonneta saanndllisesti
vaan ainoastaan kampanjaluonteisesti.

Kodinomaisuus, edullisuus ja monipuolisuus olivat selvasti myds senioreiden
suosikkeja lounaiden iskusanoina, kun kartoitettiin senioreiden ajatuksia erilai-
sista seniorilounaskonsepteihin liittyvista ominaisuuksista muun muassa Seni-
orikarkeloiden yhteydessa. Adjektiiveista eniten kannatusta sai kodinomaisuus,
jonka valitsi lounaspalvelun tarkeimmaksi piirteeksi 21 vastaajaa. Vaihtoehdoista
miltei yhta tarkeiksi ominaisuuksiksi koettiin edullisuus ja monipuolisuus. (Liite
8, taulukko 7.)

Alueen lounasravintoloista loytyi esimerkkeja myds muiden palvelun piirteiden
ja oppimisen soveltamisesta. Kolmessa ravintolassa on jo sovellettu oppimiseen
Liittyvia palveluideoita. Naista mainittakoon yhteinen kokkaaminen tai leipomi-
nen, muistikahvilatoiminta seka esitelmat ja luennot eri aiheista. Eras toimija oli
toteuttanut osana muuta toimintaa myds ruokakursseja, joissa ensin oli opeteltu
ruoanlaittoa ja nautittu lopuksiitse valmistettu lounas. My6s erilaisia yhdistelma-
palveluja on suunniteltu tai tuotettu muutamissa ravintoloissa. Tallaisesta olkoon
esimerkkina jumppa ja soppa -yhdistelma seka muut hyvinvointipalvelut liitettyna
ateriointiin. Edella mainituissa ravintoloissa toteutuu usein myos sosiaalisuus
hyvana vetonaulana. Seurustelumahdollisuuksia ja henkilokohtaisen kohtaamisen
merkitysta tuotiin korostetusti esiin viidessa ravintolassa. Ne ovat jarjestaneet
tilat, kalusteet ja erilaisten ajanviettoharrastusten (esimerkiksi televisio, lehdet,
pelit] tarjonnan palvelussaan siten, ett& asiakkaiden on helppo ruokailun jilkeen
jaada jutustelemaan tai yhdessa puuhastelemaan. Sosiaalisten kontaktien mah-
dollistamisen merkitys senioriasiakkaiden kohdalla on ymmarretty yrityksissa
todella hyvin paatellen siita, etta tama asia tuli lahes jokaisen yrityksen kehitta-
mistoiminnassa jollakin tavalla esiin. Toiset ovat tehneet siita selkeasti erottuvan
kilpailutekijan konseptiinsa ja toiset taas korostivat sen merkitysta esimerkiksi
palvelukohtaamisessa asiakkaiden ja henkilokunnan valilla. Viihteen soveltami-
sesta lounasruokailun ohessa on myos nahtavissa palveluesimerkkeja alueella.
Neljassa haastatelluista ravintoloista on ollut tarjolla viihteellista kokemusta
ruokailuun liitettyna yhdistelmana. Niihin on sisaltynyt useimmiten musiikkia
jossakin muodossa, joko esiintyvien taiteilijoiden esittdamana tai itse tuotettuna
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sdestettyna yhteislauluna tai tanssiin liitettyna. Myos naytelmia on tarjottu lounas-
ruokailuun liitettyna viihteena yhdessa ravintolassa. Monipuolisempaa tarjontaa
on mahdollista kehittaa tallekin saralle ja siina olisi hyva muistaa asiakkaiden
oman aktiivisuuden hyddyntaminen. Eldakejarjestot ovat aktiivisia itse jarjestamaan
tilaisuuksia ja ohjelmaa niihin. Lahempi yhteistyd eri jarjestdjen kanssa voi poikia
aivan uusia yhteistyon ja palvelukonseptien muotoja.

Kolmen ravintolan palvelukonsepteissa korostettiin erityisesti esteettisen koke-
muksen, ainutlaatuisen tilan seka viihtyisan ympariston merkitysta. Ndissa ravin-
toloissa usko esteettisten ja elamyksellisten kokemusten arvoon oli huomattavan
suurta ja niissa myos osattiin hyodyntaa tata havaintoa tarjoamalla aterioinnin
yhteydessa vaikkapa kokemusta kuvataiteesta tai lifestyle-myymalan palveluista.
Heille oli tarkeaa, etta ihmiset haluavat viipya paikassa ja etta ymparisto ruokkii
mielikuvitusta ja synnyttaa keskustelua. Naissa ravintoloissa osattiin myds tuottaa
nostalgiakokemuksia ja hyddyntaa yrityksen omia tarinoita. Myos henkilokohtai-
nen yksildllinen palvelu toteutui ndissa ravintoloissa, jotka muistuttivat eniten
juhlavissa puitteissa fiinimmin syomaan -konseptia. Muuten alueen lounasra-
vintoloiden palvelutarjontaan sisaltyi kaikkein vahiten kahden konseptin piirteita:
kokataan yhdessa -lounaan seka juhlavissa puitteissa sygmaan fiinimmin -lounaan.
Haastatelluista yrityksista kahdessa oli tarjolla jalkimmaiseen konseptiin liittyvia
palveluja ja yhdessa ensimmaiseen konseptiin liittyvia palveluja. Senioriviikot ja
senioripaivat muodostivat poikkeuksen tarjonnassa monien kohdalla. Naina ajan-
kohtina tarjonta monipuolistui kattamaan hyvin monenlaisia palveluyhdistelmia
ja ohjelmallista sisaltoa.

Seniorien esille tuomista teema- ja palveluideoista ei haastattelujen mukaan ole
viela tuotu tarjolle ainakaan seuraavia: kirjallisuuden, runouden etta kuvataiteen
jalostetummat yhdistelmé&t lounaan kanssa (esimerkiksi taiteilijat esittelemé&ssé
teoksiaan ja keskustelemassal, stand up -viihde ja seuraleikit. Sosiaalista vuo-
rovaikutusta lisaavia uusia sovelluksia on toivottavaa kehittaa myos ystavapalve-
lutoiminnan ja saattajapalvelun ymparille, missa on huimasti mahdollisuuksia
myds yhteistyossa julkisen sektorin ja jarjestojen kanssa. Vuotuisjuhliin liittyvia
teemoja myos kaivataan seniorien keskuudessa. Useat ravintolat toteuttivatkin
perinteisia paasiais- ja joululounaita seka -paivallisia, joissa teema nakyi muun
muassa ruokalistassa ja kattauksessa. Ruokakulttuurin pidemmalle vietya teeman
jalostamista on mahdollista toteuttaa ja kehittaa liittyen muihinkin vuotuisjuhliin
(esimerkiksi kekri-juhlaan). Teema voi olla viritetty hyvinkin pitkélle, jolloin se
on aistittavissa kaikissa asioissa, kuten ruokalistassa, kattauksissa, tilan sisus-
tuksessa, henkilokunnan olemuksessa ja puhetyylissa seka ohjelmasisallossa.
Teema voidaan virittaa juhlavammaksi tai arkisemmaksi tilanteen mukaan. Teema
voidaan liittd3 myos ruokakulttuureihin (esimerkiksi Café Paris-teema, Meksiko-
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tai Kreikka-teema) tai historiaan (esimerkiksi kieltolaki-teema) tai kuuluisaan
henkiloon (esimerkiksi Sibelius). Teemoittamiseen liittyvat mahdollisuudet ovat
rajattomat, joten erilaisten teemalounaiden organisoimisessa alueella lienee
paljon konseptin jalostamisen mahdollisuuksia.

Monien pienten ravintoloiden kehittamisen esteeksi muodostuu usein resurssipula.
Puutetta on ajasta tai tyontekijoista. Naissa tilanteissa onkin suotavaa hakeutua
yhteistyohon toisten yrittdjien ja muiden tahojen kanssa. Yhteistyo voi synnyttaa
myos uusia palveluideoita. Naista mainittakoon hankkeen aikana toteutettu
“Lounaspaikkaopas varttuneelle vaestdlle” -opas, jonka avulla senioreita on
informoitu senioriystavallisista lounaspalvelumahdollisuuksista ja jota on jaettu
myods esimerkiksi ikaantyvien palveluissa. Viela toteutumattomia, mutta tule-
vaisuudessa mahdollisia ja suotavia kehittamissuuntia voisivat olla esimerkiksi
kuljetukseen liittyva nyt kokeiltua laajempi yhteistyo paikallisen joukkoliikenteen
ja kuljetuspalveluiden jarjestajien kanssa, jolloin kuljetus ravintolaan voidaan
mydntaa edullisemmin ja joustavammin senioriasiakkaille. Uusia soveltamisen
mahdollisuuksia saattaisi hyvin loytya myods palveluseteli- tai sopimuslounastyyp-
pisesta yhteistyosta julkisten organisaatioiden kanssa.
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LITTEET Lite 1

Senioriaterioista lilketoimintaa ja elamanlaatua -hanke

Hyva seniori,

Miten tapaat ruokailla paivittdin? Atericitke migluiten kotona vail kdytkd aterioimassa kodin
ulkopuclella. Millaisia kokemuksia, ajatuksia tai toiveita Sinulla seniorina on  kodin
ulkopuclella aterioinnista? Miten wvisioisit senicripalveluiden tulevaisuutta 18std
nakékulmasta? Miten kehittdisit esimerkiksi kaupallisia lounas- ja ravitsemispalveluita
seniorindkdkulmasta?

Senioriaterioista liiketoimintaa ja elamanlaatua-hankkeessa haluamme kuulla Sinun
kokemuksiasi ndistd asioista. Senioriatericista  liiketoimintaa ja  eldmanlaatua
(Senioriateria) -hanke on Seindjoen ammattikorkeakoulun toteuttama hanke, jonka
tavoitteena on kehittdd uudenlaisia senioriruokailun  toimintamalleja  yhieistydssé
kaupallisten, yhteisdllisten sekd julkisen sektorin toimijoiden kanssa.

Hanke muodostuu kolmesta kokonaisuudesta: 1) senioreiden toiveiden kartoittamisesta, 2)
kaupalliisten lounaspaikkojen nykyisten toimintamallien kartoituksesta sekd 3)
kehittamistydstd, jossa kehitetdan uusia senioriystavallisia palveluita ja liketoimintamalleja
seniaoriatericintiin.

Toivommekin, ettd voimme kuulla Sinun kokemuksiasi ja toiveitasi senioreille tarjolla
olevista kaupallisista ruckailumahdollisuuksista ja kodin ulkopuolella aterioinnista. Kaikki
vastaukset ovat luottamuksellisia. Haastateltavien henkildllisyys ei tule ilmi miss3an
vaiheessa tutkimusta. Osallistuessasi pé&dset vaikuttamaan ja tuomaan esiin omia
nakemyksidsi senioreille suunnatuista palveluista. Jos Sinulla on kysymyksid tai haluat
lisétietoja hankkeesta, voit oftaa yhteyttd hankkeen projektipdallikkdon Katariina Perttulaan
(puhelin 040- 830 2153). Vastaamme mielellAmme kysymyksiisi.

YhieistyGterveisin

Katariina Perttula
Projektipaallikks
katariina.perttulai@seamk.fi
040 -830 2153
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Liite 2

Senioriaterioista liiketoimintaa ja eliménlaatua — Seniorikartoitus

.

Miten usein aterioit kodin ulkepuolella?

Mith kautta saat tietoa itsellesi sopivista ateriointimahdollisuuksista kodin ulkopuolella?

Millaiset tekijit vaikuttavat omiin kodin ulkopuolella aterioinnin mahdollisuuksiisi?
(toimintakyky, etdisyydet, kulkuvilinees, mahdollisuudet apuun kodin ulkopuolclia,
taloudellinen tilanne, aiemmat tottumukset)

Mikd on mielestisi sopiva lounasaterian hinta? Paljonko aterian tulisi mielestisi maksaa, ettd
volsit ajatella aterioivasi kodin ulkepuoclella suhteellisen sianndllisest tai usein?

Miten senjoreiden kodin ulkopuolella aterioinnin mahdollisuuksia tulisi mielestdsi kehintaa?
Millaisia toiveita Sinulla on esimerkiksi erilaisten kaupallisten toimijoiden (kuten
ravintoloiden ja lounaskahviloiden) tarjoamista ruokapalveluista ja niiden kehittimisestd?
(péivittdisateriointi, senioreille suunnatut teemalliset ryhmilounaat - aterian hinta, esteettamyys,
palvelulinjasto, henkilakunta, ruckalistat, viihtywyys.)
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Liite 3

% ETELA-POHJANMARN LITTTO SeAMK 4 -

R Cameca B4 S0 Dstaninians Euroopan unioni
Euroopan aluekehitysrahasto

Senioriaterioista liiketoimintaa ja eliimiinlaatua — Seniorikartoitus
1. Millaiset asiat ovat itsellesi tiirkeitii piivittiisessii ruokailussa?

2. Kuinka usein aterioit kodin ulkopuolella?

3. Mistii saat tietoa tarjolla olevista ruokailuun liittyvistii kaupallisista
palveluista ja ateriointivaihtoehdoista?

4. Mitkii asiat vaikuttavat omalla kohdallasi kodin ulkopuolella ateriointiin?
(esimerkiksi tottumukset, etiisyydet, kulkuviilineet, toimintakyky,
taloudellinen tilanne)

Vipuvoimaa

Ll

20072073
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5. Mikii on mielestiisi sopiva aterian hinta?

6. Miten lounaskahviloiden ja —ravintoloiden palveluita voitaisiin kehittiii
eliikeliiisviiestin nikékulmasta?

7. Vapaa sana: Miti muuta haluaisit aiheeseen liittyen sanoa?
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Liite 4

il SeAMK4# i m
S Euroopan alue‘li:::i)t';asrr‘ahasto

1. Mies. Nainen . 1ka?

2. Mika saa sinut ldhtemaan kauppakeskukseen?

e Miten usein kaytte kauppakeskuksessa? (sadnnollisesti,
usein, silloin tall6in jne.)

3. Kuvaile, millaista on mielestdsi onnistunut asiointi
kauppakeskuksessa? Kuvaa jokin oikein onnistunut
asiointikerta

4. Millaisia ruokaan liittyvia palveluja haluaisit saada yleisesti
ottaen?

5. Kuvaile, millaista asioita toivoisit aterialta tai yleensa
lounaspalveluilta lounasravintolassa? Mitd se mielestési saisi
maksaa?

: ile-jokin kokemasi onnistunut ruokailuhetki jossakin
lounasravintolassa?

7. Mita toivotte kasiteltavan Prisman teemapadivilla? —
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Liite 5

VASTAUSLOMAKE

Keradmme senioreiden ajatuksia lounaspalveluista.
Kuvaile, mitd ajatuksia seuraavat sanat herattavat sinussa?
Alleviivaa vaihtoehdoista se, joka on itsellesi mieluisin.

Vastaamalla osallistut lounaslippujen arvontaan. Arvontaa varten pyydamme

jattamaan nimen ja puhelinnumeron erillisella lomakkeella.
lka Sukupuoli

Arvioitavat sanat:

1) MONIPUOLINEN LOUNAS

2) EDULLINEN LOUNAS (KERRO MY(OS HINTAHAARUKKA)

3) PUNNITTAVA LOUNAS - HINTA RUOAN PAINON
PERUSTEELLA

4) KODINOMAINEN LOUNAS

5) OHJELMALLINEN LOUNAS

6) JUHLAVA LOUNAS
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% CTELL-POUJASMARN LITTO
WAL L0 L LE Tl

Hyva lounastoimija!

Liite 6

ELrocpanunan
Curcopan aluekehitysahasto

SeAMK4

Kiykd toimipaikassanne seniori-ikdisid asiakkaita? Oletteko koskaan pohti-
neet palveluita kehittiessinne seniorindkdkulmaa? Seniorit on kasvava
asiakas- ja kuluttajaryhma, joka tulevaisuudessa tarvitsee ja kayttaa yha
enemman palveluita. Kartoitamme Seindjoen ammattikorkeakoulussa etela-
pohjalaisten ravitsemisliikkeiden kokemuksia senioreista asiakkaina ja eri-
tyyppisten ravitsemisliikkeiden kiytint5ja ja palveluita seniori-ikiisille, Sel-
vitys on osa Semioriatericista litketoimintaa ja elimdnlaatua -hanketta,
jossa olemme paitoteuttajana. Hanketta rahoittaa Euroopan unionin alue-

kehitysrahasto. Toivommekin, ett3 teiltd liilkenee aikaa vastata kyselyymme.
Aikaa tihin menee vain noin 10 minuuttia. Kailkdd vastaukset kisitellaan

nimettdmina. Toivomme saavamme vastaukset 8.5. mennessa.

Hankkeessa kokoamme myds lounastoimijaverkostoa, jossa kehitetdan pal-
veluita senioreille. Mukana on jo useita lounastoimijoita Eteld-Pohjanmaalta.
Mydbs teilld on mahdollisuus liitty3 kehitt3javerkostoon. Halutessanne voitte
ilmoittautua mukaan sahkdpostilla hankkeen projektipaillikslle Katariina
Perttulalle, jolta voitte kysya myos lisatietoa hankkeesta
(katariina.perttula@seamk.fi tai puh. 040-830 2153).

Aurinkoisin yhteistyGterveisin,
Katariina Perttula Hillevi Eromiki Kaija Nissinen
projektipaallikke projekiityontekija projektityontekija
pt. tuntiopettaja lehtori yliopettaja
SeAMK SeAMK SeAMK
Sosiaali- ja terveysala  Elintarvike ja maatalous Elintarvike ja maatalous
—— PL 158 PL 412 PL 412
e 60101 Seindjoki 60101 Seinajoki 60101 Seinzjoki
~ = pub.0408302153 _  puh. 040830 2281 puh. 040 830 4207 4‘ /
= o2V
e
= —— oy
e =—=— = o
e — = _
s ———— ———
//,/ e Vipuvoimaa
_ FUIta
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Liite 7

722 ETCLAPORJANMARN LITTD SeAMK 4@ -

R Dxmct 18 Sous (5 vaiiamn £
Euroopan unioni

Euroopan aluekehitysrahasto

TAUSTATIEDOT

1. Missa toimipaikkanne sijaitsee?
O kaupungin ydinkeskustassa

QO taajamassa kaupungin liepeilla
O maaseutumaisessa taajamassa

QO haja-asutusalueella

2. Mika on toimipaikkatyyppi, jossa tyoskentelette? *

O lounaskahvila

QO lounaskahvila/ravintola, jonka yhteydessa huoltoasema
O lounasravintola/ravintola

O pizzeria

O henkilostéravintola

Q vleishyddyllinen yhdistys tai muu toimija

muu, mika

3. Kuinka monta asiakaspaikkaa toimipaikassanne on? *
QO 0-20
021-50
O51-100
—Qyli100

Vipuvoimaa

ElL ==

2007-2013
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"} CTELA-PORJANMAAN LITTO SeAMK4 -

Euroopan unioni
4. Toimipaikkanne pasasialliset asiakkaat: * Euroopan aluekehitysrahasto

5. Onko toimipaikassanne *
O péytiintarjoilu
O itsepalvelulinjasto (henkilékunta annostelee ruoan)

O itsepalvelulinjasto (asiakas annostelee ruoan itse linjastosta)

O muu, mika?

6. Lounasvaihtoehtojen maarat ja hinnat. Jos annatte seniorerille alennusta tai muun hintaedun,
iimoittakaa myés alennettu hinta tai etuus (myds kampanjat).

SENIORIT ASIAKKAINA

7. Arvioikaa kuinka monta prosenttia toimipaikkanne asiakkaista on senioreita? *

8. Onko senioreiden osuus asiakkaista viime vuosina *
O lisdantynyt
O pysynyt ennallaan

- Ovahentynyt?

Vipuvoimaa

EL )

2007-2013
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Euroopan unioni
Euroopan aluekehitysrahasto

9. Mihin aikaan paivasta seniorit tavallisimmin asioivat toimipaikassanne? (voitte valita
korkeintaan kaksi vaihtoehtoa) *

O ennen klo 10.30

Oklo 10.30-12.00
Oklo 12.00-13.30
O klo 13.30 jalkeen

10. Onko senioriasiakkaissa *

O enemman naisia

) enemman miehia

QO suunnilleen yhta paljon miehié ja naisia?

O en osaa arvioida

11. Asioivatko seniorit toimipaikassanne yleensa (voitte valita enintaan kaksi vaihtoehtoa) *
Q yksin

QO pariskuntina

O seniori toisen idkkaan seurassa

) senioriryhmina

O seniori nuoremman henkilon seurassa?

O en osaa arvioida

12. Miten muuten kuvailisitte tyypillista seniori-ikaista asiakastanne?

Vipuvoimaa

FEU:lta

2007-2013
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Z. X

R ERIRBIN LITHD SeAMK4# -

Euroopan unioni
Euroopan aluekehitysrahasto

13. Mita seniori-ikdiset asiakkaat tavallisesti ostavat (mainitkaa korkeintaan kolme vaihtoehtoa)

14. Miten seuraavat asiat toteutuvat toimipaikassanne? Valitkaa rastittamalla tilannetta
mielestanne parhaiten kuvaava vastausvaihtoehto.

Hyvin Kohtalaisesti k:ﬁi'{:;évéé
proratolliarolastionite o o0 ©
pyoratuoilariolaationta. o o ©
Toimipaikastamme loytyy pyératuolifrollaattori. @) O Q
Toimipaikassamme ei ole korkeita kynnyksia O (&) &
WC-tiIoihin on helppo‘menné ja niissa liikkua o o o
pyoratuolilla/rollaattorilla
Palvelulinjasto/asiakaspaikat ovat hyvin valaistuja. O O o]
Ruokailutilassa ilmanvaihto on hyva ja ilma raikas. ) ) D)
Asiakaspalvelutilat ovat viihtyiséat. ) O (o]
Ruokailutila on siisti ja puhdas. (@] (®) ()
Henkildkunnalla on mahdollisuus avustaa asiakasta. @) O O
E;C;:Elj(:ntaa on koulutettu idkkaan henkilén o o o
Palvelu on ystavallista. O O O

Vipuvoimaa

EL):1E=

2007-2013
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Z. X

R ERIRBIN LITHD SeAMK4# -

Euroopan unioni
15. Millainen on ruokailutilanteen ympdrists ja danimaailma yleisimmin? Valitkggpn 2luekehitysrahasto
yritystdnne parhaiten kuvaava vaihtoehto:

O rauhallinen ymparisté ja hiljainen aanimaailma
O leppoisaa ihmisvilinaa ja puheensorinaa

O ajoittain ruuhkainen

16. Mita palveluja toimipaikassanne on saatavilla 7 *

Kylla Tarvittaessa Ei
Péytiintarjoilu O O @]
Senioreille suunnatut teemalliset ruokailut
Seniorialennukset (esim. elakelaiskortilla )
Poytiin avustaminen
Valmisannoksia tarjolla kotiin
Ruocka-annosten kotiinkuljetus
Pienemmiét ja edullisemmat annokset seniori-ikaisille
Muu, mika

OO0 O0OO0OO0OCO0CCOC
OO0 O0OO0OO0O0CO0
OO0 O0O0O0O0O0

17. Millaisten tekijdiden ansiosta arvioitte senioreiden asioivan juuri teidan toimipaikassanne?
(Valitkaa enintdéan kolme vaihtoehtoa) *

QO senioreille mieluisa ruoka
O edullinen hinta

QO seniorit huomioiva palvelu
O hyva hinta-laatu- suhde

O asiakastilojen esteettomyys

QO senioreille sopiva sijainti/helppo saavutettavuus

Q) maine ja imago seni

—(yseniorialennukset - :
QO ryhmille suunnatut ryhmélounaét —

O muu, mika

O seniorit-eivat kuulu asiakaskuntaamme

Vipuvoimaa

EL):1E=

2007~-2013
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A
9 KON TTD SeAMK4# -

Euroopan unioni
Euroopan aluekehitysrahasto

18. Millaisia ruokailuun liittyvia tarpeita tai vaatimuksia senioreilla on?

TOIMINNAN KEHITTAMINEN JA PERIAATTEET

19. Jos mietitte yrityksessanne palveluiden kehittamista senioreille,
* visioikaa, miten voisitte kehittda palveluja:

* mitka asiat estavat kehittamista:

* millaisesta lisatiedosta tai koulutuksesta hyotyisitte:

/DTMW

LAM ITOS VAST

Vipuvoimaa

EL:lE=

2007-2013
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e~
g Jarm SeAMK 4

Euroopan unioni
Euroopan aluekehitysrahasto

TIEDOT SENIORIALENNUKSISTA

Keraamme tietoja seniorialennuksista Etela-Pohjanmaalla julkaistavaksi oppaana.
Jos haluat oman toimipaikkasi tiedot mukaan, tayta ilmoita seuraavat tiedot :

Yrityksen nimi:

Osoite:

Puhelin:

Sahkopostiiww. sivut:

Seniorialennus:

Voit lahettaé tiedot joko sahkdpostitse osoitteeseen katariina. perttula@seamk fi tai kirjeitse
osoitteeseen Senioriaterioista liiketoimintaa ja elamanlaatua hanke/ Katariina Perttula,
SeAMK Sosiaali- ja terveysala, Keskuskatu 32 E, 60101 Seinajoki.

Vipuvoimaa

ELL: =

2007-2013
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Seniorikartoitusten tulokset Liite 8

Taulukko 1. Kodin ulkopuolella aterioinnin tiheys

Kodin ulkopuolella aterioinnin tiheys @ vastausten lukumdaard Yh-
Hopeatiistai Ta-vuotiaat teensd
Eldkeliitto
1-2 krt! viikko 17 2 16 35
Harvoin 8 5 ] 22
1-2 krt! kk 2 2 15 19
Satunnaisestifsilloin talléin 10 2 1 13
Muutaman kerran/ vuosi 8 5 13
2-4 krtfkk 3 1 8 12
Melko usein / usein 3 2 1 ]
3-5 krt! vilkko 2 2 1 5
El lainkaan 2 3 5
Erikoistilanteissa 3 3
2-3 krt/ vko 2 2
Eil vastausta 4 ] 2 12
Yhteensa a1 38 58 147
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Taulukko 2. Kodin ulkopuolella ateriointiin vaikuttavat seikat

Tekija Mainintojen lukumdaara
Hopeatiistai Ikdkeskus Elike- | Yhteensa
liitto
Liikkumiseen ja etdisyyksiin liittyvat 13 7 31 a1
tekijat
Hinta/rahatilanne 7 5 14 26
Alemmat tottumukset - 11 10 21
Vaihtelu, virkistys, vilhtyminen, mie- 10 3 ] 19
lenkiinto
Maukas ateria (suomalainen kotiruo- 7 ] o 16
ka)
Seura (ldheiset! lasten kanssa/muiden 4 3 7 14
senioreiden tapaaminen)
Ruokapaikan siisteys/ miellyttdvda ym- 3 2 7 12
paristo
Jaksaa keittda itse 1 5 4 10
Kaupungilla asiointi 3 2 4 9
Hinta-laatusuhde - 2 3 5
Ei jaksa keittdd itse/ helppous 1 - 4 5
Laatu 2 - 2 4
Esteettomyys 2 1 3
Ruokavalio 2 - 2
Lounasajat 11-13 turhan varhain 2 - 2
Ateriapalvelu 2 - 2
Kokeilunhalu - - 2 2
Mieliala 1 - 1 2
Palvelu - - 1 1
Oheisohjelma 1 - 1
53&a 1 - 1
Ikdavat kokemukset 1 1
Yksinasuminen/ leski 1 1

Liilkkumiseen ja etdisyyksiin littyvat tekijdt eriteltynd Hopeatiistai: Kohtuullinen matka 7, Mat-
kat 3, Kyytil likkuminen! hankalat matkat 4, Oma auto 3, Bussilikenne 1, Parkkipaikka 1, Ei autoa
1
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Taulukko 3. Mitkd asiat térkeitd ruokailussa — Eldkeliiton vastaukset

Monipuolisuusivaihtelevuus 18

=
=k

Terveellisyys

Maku

Kohtuullinen hinta

1-2 lammintd ateriaa pdivassa
Saannollisyys

Kotiruoka

pienet annokset

rlittéavat annokset

rlittavasti aikaa

Juttutuokio

palvelu

slististi esilla

etdisyydet

Erilaisia ruokaan liittyvid masdreitd: Kotimaisuus 1, ravitsevaa 2, kasviksia 2, ei kovia rasvoja 1,
kalaa 2, marjoja 1, tuoreus 2,kana 1, peruna 2, salaatteja 2, keveys 2, jalkiruoka 1, lAhiruckaa,
makkaraa 1

QY g ey e S - s

Taulukko 4: Onnistunut ateriahetki ravintolassa - vaikuttavat asiat (Prismassa toteutettu
ovensuukysely)

Kriteeri lukumaaral Prisma
Hyva ruoka 15

Hywva palvelu 14

Ruokarauhal rauhallisuus/ el 12

liikaa melua

Hyvd seura/ ldheiset ihmiset 8
Ruokailuympdristoon liittyvat 11

tekijat

Kaunis kattaus (4)
Miellyttava ymparistd/ kalusteet

4)

Puhtaus (2)

kodinomaisuus (1)

Vatsa tayttyy 3
Juhlapaiviin liittyva ateriointi 3
Ruockaan liittyvia yksilgityja kri- ]
teereitd:

tuoretta (1), kotimaista (1), mo-
nipuolista (1), tavallista kotiruo-

kaa (1)salaatit (1), ruoka ldmmin-

ta (1)

valinnanvapaus/ riittava vali- 2
koima

Muita mainintoja; [tsepalvelu, ei tarvitse odottaa, saa tulla valmiille, sopivasti porukkaa, savuton,
syntymapaivatarjoukset, suosittelu.
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Taulukko 5: ldkkdiden ilmaisemia kehittdmisideoita seniorindkékulman kehittdmisestd lou-

naspalveluista:

Kehittdmisideat

Hinnan edullisuus/ alennuk-
set/yhtendiset alennukset

Palvelu (sis. hitauden sietaminen, poytiin
auttaminen, suhtautuminen idkkaisiin)
Mahdollisuuksia loytyy hyvin
Tavallista kotiruokaa

Viintyisyys (puitteet)

Siisteys

Ruoan laatuun ja vaihtelevuuteen sat-
saaminen

Lahiruokaa/ kotimaista
Lounasmahdollisuuksia viikonloppuisin
Kaikenikdisia asiakkaita
Lehti-ilmoituksial alennuskyltti esille
Esteettomyys (liukas rollaattorille, tilaa
liikkua)

Kulkemisen mahdollisuudet! Helppo
paikka menna

Tietoa kotiin mahdollisuuksista
Teemaruokailufteemaviikkoja/ohjelmaa
Eldkeladistunti (esim. 13-14)
Lounaskortit

taustamusiikkia/ el taustamusiikkia
Tiedotus

Kauniit astiat

Noutopoydassa tarjottavaa riittavasti
Ladmmin ruoka ldmminta

Hinta ja laatu kohdilleen

likkiille sopiva ruoka
Ruokavaliokysymykset/ allergiat
Kotiinkuljetus

En osaa sanoa

Ei vastauksia

Yksittdisid kommentteja: monipuclinen salaattipdytd, pdytiin tarjoilu, take-away, lounaspaikat pi-
dempaan auki, uusille asiakkaille kerrotaan miten lounaspaikassa toimitaan, esteettdmyys, ate-

riapalvelu on heikentynyt.

Mainintojen lukumaard/ idea
Hopeatiistai Ikdkeskus Eldkeliitto Yhteensd

8

1

8]

i

1
1
1

]
16

4

3

[N T N NN

-

2
7

11

9

o Ch Ch k) =

N G = O P~

= = = B3 R RGO R

1
3
T

10

23

o W W o D

Ch on ohj o

L Pl = B = = P PRI R R R B2

18
33
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Taulukko 6: Tiedon saantikanavat ateriointimahdollisuuksista

Tiedonsaantikanava

Lehdistd

Muilta iakkailtd, sukulaisilta, ysta-
vilta

Mainoksista/ esitteista

MNetistd

Alemmat kokemukset

Ruokalista lounaspaikan seindssal
katumainokset/kaupassakaynnin
yhteydessa

Sosiaali- terveydenhuollon ammat-
tilaiset

En mitenkaan

Taulukko 6: Sopiva hinta lounaalle

Hinta Lukumaara/
Prisma

Alle 10 euroa ]

4/5- 6/T euroa 7

5-8 euroa 2

5- 89/10 euroa

7-B euroa 2

B- 8,5

B-9 6

B- 15 euroa

Hintataso ok 3

2,5

Oikeudenmukainen 1

Halpa 1

Lukumaara

Hopeatilstai 75-vuotiaat Eldkeliitto
14 16 35
22 14 14

1 B 19

1 7 15

7 5 3

2 4
2 = =
1 1 -

Eldkeliitto + iké-

keskus
14 11
12 a
13 3
T 6
T 2
4 5
2

5

Komiat Karkelot

Yhteensd

65
50

26

23

15
&

Yhteensd

31
27
18
13
11

= s o on oo W

Taulukko 7: Komiat karkelot - Mieluisin lounaspalvelukonseptin ensisijainen maare

Lounaspalvelukonsepti
Kodinomainen lounas
Monipuolinen lounas
Edullinen lounas
Juhlava lounas
Ohjelmallinen lounas
Punnittava lounas

vastausten lukumaara
21
7
7
T
5
3
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Lounasteimijakyselyvastaukset

Taulukko 1. Toimipaikan sijainti

Liite 9

Sijainti Toimipaikkojen maara, kpl

Kaupungin ydinkeskustassa
Maaseutumaisessa taajamassa
Taajamassa kaupungin liepeilla
Haja-asutusalueella

Taulukko 2. Toimipaikan padasialliset asiakkaat

Asiakasryhma

Seniori-ikdiset, eri tavoin ilmaistuna

Tyossakayvat, niin toimihenkilditd, ns. tydmiehia ja autoilijoita ym.
Matkailijat ja muut ohikulkijat

Kaikenlaisia, kaiken ikaisia

Senioriryhmat

Kaikenlaisia ja kaikenikaisia

Hotelli- ja kuntoutusvieraita, golfaajia, ryhmamatkalaisia, opiskeli-
joita, urheilijoita, paikkakuntalaisia, juhla- ja kokousasiakkaita jne.

18

12

11
3

Mainintojen maard

13 = 32 % toimipaikoista
9

i

4

3

useita mainintoja
yksittaisia tai muutamia
mainintoja

Taulukko 3. Senioriasiakkaiden maiiri prosenteissa kaikista aslakkaista

Lounastoimijoiden lukumaara

Senioriasiakkaiden ma&ard prosenteista kaikista asi-
akkaista

Senioriasiakkaita 5 %- 10 % 18
Senioriasiakkaita 10% - 20% 8
Senioriasiakkaita 30%- 40% 7
Alle 5% ]
¥ 40 % 3
Ei osaa sanoa 1




Taulukko 4. Senioreiden tavallisin asiointiaika lounasravintolassa

Ajankohta Toimipaikkoja, kpl
Klo 10.30 - 12.00 21
Klo 12.00-13.30 17
Klo 13.30 jdlkeen 1
Ennen klo 10.30 5

Taulukko 5. Miten muuten Kuvailisitte tyypillistd seniori-ikdistd asiakastanne? (avoin kysy-
mys}

limaisu Lukumaara
Hyvidkuntoinen/ terve ]
Seniorit ryhmina i
Asiointireissulla tai jonkin harrastuk- ]

senfaktiviteetin yhteydessa

Aktiivinen/ virkea

Sosiaalinen

Hyvantuulinen/ tavallista tyytyvaisempi
Yksin asuvat

Muun sukulaisen, tuttavan kanssa
Tarkalla eurolla

Miespuolinen asiakas

Lahialueella asuvia asiakkaita

lakkidita yhdessa tapaamisen merkeissa 2

Yksittdismainintoja: nauttii ulkona syomisestd, hyvin pukeutuneita, urheilullisia, ndlkaisia, joskus
pydratuoliasiakkaita, juuri eldkkeelle jdaneitd, pariskuntia, juhlatilaisuuksia vietettdessd, kun ate-
riapalvelu heikentynyt, varaa ulkona aterioimiseen, vaativia, ohikulkevia matkailijoita-

RO G| 0 o) e b e B

Taulukko 6. Senioreiden asioiminen toimipaikassa yksin vai seurassa: miten seniorit
asioivat tavallisimmin toimipaikoissa

Asiointiseura Toimipaikkoja, kpl
Pariskuntina 26
Yksin 16
Senioriryhmina 16
Seniorl toisen idkkddn seurassa 12
Seniori nuoremman henkilén seurassa %

En osaa arvioida 2




Taulukko 7. Palvelua ja esteettédmyyttad parantavien tekijoiden toteutuminen toimipaikassa

Esteettomyyteen ja palveluun  Toteutuu hyvin Toteutuu kohtalai- Paljon kehitettd-
vaikuttava tekija sesti vidd
Toimipaikkaan helppo tulla 33 ] 7
pyaratuolilla

Tiloissa helppo liikkua pyora- 33 8 3
tuolillal rollaattorilla

Toimipaikasta loytyy pyora- 4 0 36
tuoli/ rollaattori

Tiloissa el ole korkeita kyn- 31 10 3
nyksia

WC-tiloihin on helppo menna @ 32 8 5
ja niissa liikkua pydratuolilla/

rollaattorilla

Palvelulinjasto/ asiakaspaikat 35 8 2
ovat hyvin valaistuja

Hyva ilmanvaihto ja raikas 38 7 0
ilma

Asiakaspalvelutilojen viihtyi- 38 ] 0
SYYS

Ruokailutilan siisteys ja puh- | 41 4 0
taus

Henkilokunnan mahdollisuus | 26 18 1
avustaa asiakasta

Henkilokuntaa on koulutettu 16 15 13

idkkddn henkilon palveluun
Palvelun ystavallisyys 44 1 0
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Taulukko 8. Asiointia helpottavien ja muiden palvelujen saatavuus toimipaikoissa

Palvelu Saatavissa

Poytaan tarjoilu 19
Seniorellle suunnatut teemalliset 4
ruokailut

Seniorialennus (esim. elakeldis- 17
kortilla)

Poytdaan avustaminen 18
Valmisannosten myynti kotiin 20
Ruoka-annosten kotiinkuljetus 3
Kooltaan pienemmat ja edulli- ]

semmat annokset senioreille

Saatavissa tarvit-

taessa
18
15

4

23
14
2
12

Ei ole

8
26

24

4
11
40
27

Taulukko 9. Millaisia ruokailuun liittyvia tarpeita tal vaatimuksia senioreilla on?

Esitetty tarve tal toive
kotiruoka
poytadn vienti tai muu avustaminen
edullinen hinta
pienet annokset
maistuvaa, monipuolista
el lilan mausteista
helposti purtavaa
mahdollisuus ostaa ruokaa kotlin
tuttuja ruokia
juomaksi maito
isot annokset
el erityisia tarpeita

Mainintojen maara

]

o e ek b k) o=k BRI G G R
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Taulukko 10. Perusteet, miksi seniorit aterioivat lounaspaikassa - TOP3- perusteet lounas-
paikan alueen mukaan

Kriteerit:
Ydinkeskusta:
1. Hyva hinta-laatusuhde (12 vastausta)
Sopiva sijainti/ saavutettavuus (12 vastausta)
2. Mieluisa ruoka (11 vastausta)
3. Esteettomyys (B vastausta)
Imago [ maine senioreiden keskuudessa (B vastausta)
Taajama kaupungin liepeilla
1. Hyvia hinta- laatusuhde (9 vastausta )
2. Esteettomyys (8 vastausta )
3. Edullinen hinta (7 vastausta)
Maaseutumainen taajama:
1. Mieluisa ruoka (10 vastausta)
2. Hyva hinta-laatusuhde (8 vastausta)
3. Edullinen hinta (7 vastausta)
Sijainti/ saavutettavuus (T vastausta)

Haja-asutusalue:
1. Mieluista ruoka
2. Hinta-laatusuhde
3. Sijainti/ saavutettavuus

Taulukko 11. Visioita senioripalveluiden kehittamiseksi

Visio

Seniorialennukset

Kotiinkuljetus

Teemapaival yhteisruokailu
Markkinointi

Tuotteiden suuntaaminen senioreille
Yksittdisajatuksia mm.: Konstailematon monipualinen ruoka, aterioiden valmistaminen suuremmille
ryhmille, gluteenittomien ja laktoosittomien valikoiman laajentaminen, uusi linjasto, senioreiden
palveluodotukset samanlaisia kuin muidenkin asiakasryhmien.

r

ukumaara

P | b b D
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Taulukko 12. Seniorindkokulman kehittdmista estavat tekijat

Tekija

Kilpailutilanne! kustannustehokkuuskysy-
mys

Kiire/ ruuhkaisuus

Keittion resurssit, laitekapasiteetti tai lou-
naspaikan tilat

Henkilokunnan maara

Ei esteita

Tarvittavat kuljetusvalineet

Sijainti

Ei ole ajatellut asiaal el osaa sanoa
Omavalvonta

Markkinointi

Ei yrityksen tarkein asiakassegmentti

Lukumaara
4

£

= = =N R
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I KONSEPTIEN RAKENTAMINEN

KONSEPTIT

Liite 10

{Iiston walists hohtaamista ja pahehutyplis kinnt sekat]
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TUOTTEET [Rusoka, jeomat. ohjelma, henlkilolohtainen pakvelu

MAINCTEKLAT
[HAVARINOT
ik piin ydintd
Wit asinihin asialias KiRnTaS
PR ThCen 7
HINTA (b hirenoittelus te makout spoje ko
asiat)
SAATAVULS
| Masn, porekn . P
Pesippo St )

BAARKKINGINTY [Tunmettawmun, viestisin shi, viesttamaodol
ja —anawat)




SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULUN JULKAISUSARJA
- PUBLICATIONS OF SEINAJOKI UNIVERSITY OF APP-
LIED SCIENCES

A. TUTKIMUKSIA - RESEARCH REPORTS

Timo Toikko. Sosiaalitydn amerikkalainen oppi. Yhdysvaltalaisen caseworkin kehitys
ja sen yhteys suomalaiseen tapauskohtaiseen sosiaalityghdn. 2001.

Jouni Bjorkman. Risk Assessment Methods in System Approach to Fire Safety. 2005.

Minna Kivipelto. Sosiaalityon kriittinen arviointi. Sosiaalitydn kriittisen arvioinnin
perustelut, teoriat ja menetelmat. 2006.

Jouni Niskanen. Community Governance. 2006.

Elina Varamaki, Matleena Saarakkala & Erno Tornikoski. Kasvuyrittajyyden olemus ja
pk-yritysten kasvustrategiat Etela-Pohjanmaalla. 2007.

Kari Jokiranta. Konkretisoituva uhka. llkka-lehden huumekirjoitukset vuosina
1970-2002. 2008.

Kaija Loppela. "Ryhmaéssa oppiminen - tehokasta ja hauskaa”: Arviointitutkimus
PBL-pedagogiikan kayttoonotosta fysioterapeuttikoulutuksessa Seinajoen ammatti-
korkeakoulussa vuosina 2005-2008. 2009.

Matti Ryhdnen & Kimmo Nissinen (toim.). Kilpailukykya maidontuotantoon: toimin-
taympariston tarkastelu ja ennakointi. 2011.

Elina Varamaki, Juha Tall, Kirsti Sorama, Aapo Lansiluoto, Anmari Viljamaa, Erkki

K. Laitinen, Marko Jarvenpaa & Erkki Petaja. Liiketoiminnan kehittyminen omistajan-
vaihdoksen jalkeen — Casetutkimus omistajanvaihdoksen muutostekijdista.

2012.

. Merja Finne, Kaija Nissinen, Sirpa Nygard, Anu Hopia, Hanna-Leena Hietaranta-

Luoma, Harri Luomala, Hannu Karhu & Annu Peltoniemi. Etelapohjalaisten elintavat
ja terveyskayttaytyminen : TERVAS - terveelliset valinnat ja réataldidyt sydmisen ja
liilkkumisen mallit 2009 - 2011. 2012.

. Elina Varamaki, Kirsti Sorama, Anmari Viljamaa, Tarja Heikkila & Kari Salo. Eteldpoh-

jalaisten sivutoimiyrittdjien kasvutavoitteet seka kasvun mahdollisuudet. 2012.

. Janne Jokelainen. Hirsiseinan tilkemateriaalien ominaisuudet. 2012.

Elina Varamaki & Seliina Paallysaho (toim.) Tapio Varmola - suomalaisen ammatti-
korkeakoulun rakentaja ja kehittaja. 2013.

Tuomas Hakonen. Bioenergiaterminaalin hankintaketjujen kanttavuus eri kuljetus-

etaisyyksilld ja -volyymeilla. 2013.




20.

21.

22.

23.

24.

25.

Minna Zechner (toim.). Hyvinvointitieto: kokemuksellista, hallinnollista ja
paatdksentekoa tukevaa? 2014.

Sanna Joensuu, Elina Varaméaki, Anmari Viljamaa, Tarja Heikkild & Marja
Katajavirta. Yrittajyysaikomukset, yrittdjyysaikomusten muutos ja naihin
vaikuttavat tekijat koulutuksen aikana. 2014.

Anmari Viljamaa, Seliina Paallysaho & Risto Lauhanen (toim.). Opetuksen ja
tutkimuksen nakokulmia: Seindjoen ammattikorkeakoulu. 2014.
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Juha Tall, Erkki Petaja, Elina Varamaki & Kirsti Sorama. Kuntien elinkeinotoi-
mien tulevaisuuden nakymat Eteld-Pohjanmaalla. 2016.




118.

120.

122.

Juha Viitasaari & Seliina Paallysaho. Ammattikorkeakoulujen tutkimus-,
kehittdmis- ja innovaatiotoiminnan ymparistojen ja infrastruktuurien

avoimuus: Avoimuuden lisaaminen korkeakoulujen kayttajaléhtoisessa
innovaatioekosysteemissa -hankkeen raportti. 2016.

Asta Heikkila & Jenni Kulmala (toim.]). Uusia tydmenetelmia ja innovaatioita
hyvinvoinnin edistamiseen : SeAMK Sosiaali- ja terveysala tutkii ja kehittaa.
2076.

Timo Toikko (toim.] Komiasti opintielld: Kohti sdannollistd koulunkayntia. 2017.

Juha-Matti Paivéla, Seliina Paallysaho, Kenneth Norrgérd, Tapani Sauranen,
Eija Svanberg & Kimmo Vanni. Pk-Inno - yritysyhteistyota kehittdmassa. 2016.

. OPPIMATERIAALEJA - Teaching materials

Ville-Pekka Makelainen. Basics of business to business marketing. 1999.

Lea Knuuttila. Mihin tyohjausta tarvitaan? Oppimateriaalia sosiaalialan
opiskelijoiden tyonohjauskurssille. 2001.

Mirva Kuni & Petteri Mannistd & Markus Valimaa. Leikkauspelot ja niiden
hoitaminen. 2002.

Kempas Ilpo & Bartens Angela. Johdatus portugalin kielen dantamiseen:
Portugali ja Brasilia. 2011.

Ilpo Kempas. Ranskan kielen prepositio-opas : Tavallisimmat tapaukset, joissa
adjektiivi tai verbi edellyttda tietyn preposition kayttda tai esiintyy ilman preposi-
tiota. 2011.

Risto Lauhanen, Jukka Ahokas, Jussi Esala, Tuomas Hakonen, Heikki Sippola,
Juha Viiriméki, Esa Koskiniemi, Jussi Laurila & Ismo Makkonen. Metsatoimi-

henkilon energialaskuoppi. 2014.

Jyrki Rajakorpi, Erkki Laitila & Mari Viljanmaa. Esimerkkeja maatalousyritysten
yhteistyosta: nakokulmia maitotilojen verkostoihin. 2014.

Douglas D. Piirto. Leadership : A lifetime quest for excellence. 2014.
Hilkka Niemela. Ohjelmoinnin perusrakenteet. 2015.

Ilpo Kempas & Joao Veloso. Espanjan kautta portugaliin: Kontrastiivinen
katsaus iberoromaaniseen lahisukukieleen opiskelun tueksi. 2016.




D.

OPINNAYTETOITA

Hanna Halmesmaki - Merja Halmesmaki. Tydvoiman osaamistarvekartoitus
Eteld-Pohjanmaan metalli- ja puualan yrityksissa. 1999.

Tiina Kankaanpaa - Maija Luoma-aho - Heli Sinisalo. Kymmenen metrin
kavelytestin suoritusohjeet CD-rom levylla: aivoverenkiertohairiodn sairastu-
neen kavelyn mittaaminen. 2000.

Laura Elo. Arvojen rooli yritysmaailmassa. 2001.

Nina Anttila. Paalle kayvaa - vaatemallisto ikaantyvalle naiselle. 2002.

Jaana Jeminen. Matkalla muotoiluyrittajyyteen. 2002.

Paivi Akkanen. Lypsdakd meilla tulevaisuudessa robotti? 2002.

Johanna Kivioja. E-learningin alkutaival ja tulevaisuus Suomessa. 2002.

Heli Kuntola - Hannele Raukola. Naisen kokemuksia minakuvan muuttumisesta
rinnanpoistoleikkauksen jalkeen. 2003.

Jenni Pietarila. Meno-paluu -lauluillan tuottaminen. Produktion tuottajan
kasikirja. 2003.

. Johanna Hautamaki. Asiantuntijapalvelun tuotteistaminen case: "Avaimet

markkinointiin, kehittyvéan yrityksen asiakasohjelma -pilotti projekti . 2003.

. Sanna-Mari Petdjistd. Teollinen tuotemuotoiluprosessi - Sohvapoydan ja sen

oheistuotteiden suunnittelu. 2004.

Susanna Patrikainen. Nuorekkaita asukokonaisuuksia Mode LaRose Oy:lle.
Vaatemallien suunnittelu teolliseen mallistoon. 2004.

. Tanja Rajala. Suonikohjuleikkaukseen tulevan potilaan ja héanen perheensa

ohjaus paivakirurgisessa yksikossa. 2004.

Marjo Lapiolahti. Maksuvalmiuslaskelmien toteutuminen sukupolvenvaihdosti-
loilla. 2004.

Marjo Taittonen. Tutkimusmatka syrjaytymisen maailmaan. 2004.

Minna Hakala. Maidon koostumus ja laatutekijat. 2004.

. Anne Uusitalo. Tuomarniemen ymparistdohjelma. 2004.

Maarit Hoffrén. Vaihtelua kasviksilla. Kasvisruokalistan kehittdminen opiskelija-
ravintola Risettiin. 2004.

Sami Karppinen. Tuomarniemen hengessa. Arkeista antologiaksi. 2005.




20.

21.

22.

Elina Syrjanen - Anne-Mari Uschanoff. Messut - ideasta toimintaan.
Messutoteutus osana yrityksen markkinointiviestintaa. 2005.

Ari Sivula. Metahakemiston ja LDAP-hakemiston asennus, konfigurointi ja
ohjelmointi Seinajoen koulutuskuntayhtymalle. 2006. [verkkojulkaisu)

Johanna Valiniemi. Suorat kaaret — kattaustekstiilien suunnittelu yhteistydssa
tekstiiliteollisuuden kanssa. 2006. (verkkojulkaisul)










