LA M K Lahden ammattikorkeakoulu
Lahti University of Applied Sciences

RUOKALISTAN JALJILLA

Kysely A la carte-toiveista

LAHDEN
AMMATTIKORKEAKOULU
Matkailun ala

Matkailun koulutusohjelma
Tapahtumamatkailu
Opinnaytetyo

Kevat 2016

Oona Sipola



Lahden ammattikorkeakoulu
Matkailun koulutusohjelma

SIPOLA, OONA: Ruokalistan jaljilla
Kysely A la carte toiveista

Tapahtumamatkailun opinnaytetyd, 30 sivua, 1 liitesivu
Kevat 2016

TIIVISTELMA

Hyvan ja tuottavan a la carte listan suunnittelu ja toteuttaminen voi olla
haastavaa. Erityisesti ravintolan persoonallisuuden sisallyttaminen ruoka-
listaan voi tuottaa vaikeuksia. Taman tutkimuksellisen opinnétetydn tavoit-
teena oli tutkia mista hyvat a la carte listat on tehty.

Opinnaytetyd koostuu teoriaosuudesta seké tutkimuksellisesta osiosta.
Teoriaosuudessa tarkastellaan hotelli- ja ravintola alaa sek& syvennytaan
a la carten maailmaan. Tutkimuksellinen osio toteutettiin Oulun Scandic
hotellissa asiakaskyselyn muodossa.

Asiakaskyselyn perusteella voidaan sanoa, etta hyva a la carte lista on
monipuolinen ja nykyaikainen. Opinnaytetyon tarkein havainto oli se, etta
hinta ei ole enaa ratkaisevin tekija a la carte listalla. Nykyaan asiakkaat
arvostavat laatua, vaikka se maksaisikin hieman aiempaa enemman.

Asiasanat: a la carte, menu, asiakaskysely, maarallinen tutkimus
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ABSTRACT

Planning a good and profitable a la carte menu can be challenging, espe-
cially when trying to include the personality of the restaurant on the menu.
The purpose of this thesis was to examine what are good a la carte menus
are made of.

The thesis consists of theory- and research sections. The theoretical sec-
tion delves into the hotel- and restaurant industry and into world of a la
carte. The research section was executed via customer survey at the
Scandic hotel Oulu.

According to the results of the customer survey a good a la carte menu is
versatile and modern. The major observation of the thesis was that the
most important thing about the menu wasn’t the prices anymore. Nowa-
days customers value quality even though it might cost a little bit more
than before.

Key words: a la carte, menu, customer survey, quantitative research
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1 JOHDANTO

Ravintolaruokailun yleistyessa ja tarjonnan kasvaessa oikeanlaisen a la
carte listan suunnittelun ja toteutuksen merkitys kasvaa. Menestyakseen
ravintolan tulee ruokalistansa avulla erottua joukosta ja korostaa omia pe-
riaatteita seka lilkkeideaa. Sailyttddkseen kilpailukykynsa jatkuva kehitys ja

uudistaminen on tarkeaa.

Opinnaytetyoni tavoitteena on tutkia, minkalaisista eri osista hyva a la car-
te lista koostuu. Mitkd osa-alueet nousevat asiakkaiden nakokulmasta
ruokalistalla tarkeimmiksi ja miten mielipiteet jakautuvat eri ikaryhmien
mukaan. Tavoitteena on saada selke&a tietoa suoraan asiakkailta, mita
odotuksia toimivalta ruokalistalta on seka mika on yleisin kehittamisenkoh-

de a la carte-listoilla.

1.1 L&htokohdat

Hotelli- ja ravintola-ala on tullut itselleni tutuksi oltuani toissa eri hotelleissa
seka ravintoloissa. Opinnaytetydn aiheen valitsin, koska halusin perehtya
tarkemmin a la carte-listojen suunnitteluun ja kehittdmiseen. Tavoitteena
on kehittdd omaa ammatillista osaamistani seka tietamysta ravintola-

alasta.

Opinnaytetyo tehdaan maarallisella tutkimusmenetelmalld asiakaskyselyn
muodossa. Asiakaskysely toteutetaan Oulun Scandic hotellissa, misséa
asiakaskunta on monipuolista seka ikdjakauma suuri. Nain kyselysta tulee
mahdollisimman kattava. Asiakaskyselyyn vastaavat hotellin koukous-

lounas asiakasryhma.

1.2 Toimeksiantaja

Scandic Oulu -hotelli sijaitsee aivan Oulun keskustassa. Lahella hotellia
ovat Tori kauppahalleineen ja toripoliiseineen, Mannerheimin puisto seka

kaunis Pikisaaren alue. Elokuvateatteri sijaitsee aivan hotellin vieres-



sa. Rotuaari, jossa sijaitsevat kaupungin ravintolat ja shoppailukadut, on
vain kivenheiton paassa Scandic Oulu -hotellista. (Scandic hotels)

Scandic Oulu-hotellissa on 214 huonetta, joista kaikki ovat savuttomia.
Kaikki pohjoismaiseen tyyliin sisustetut huoneet ovat hyvin varusteltuja.
Hotellista 16ytyy myos kuntosali, joka on avoinna vuorokauden ympari.
Mahdollisuuden rentoutumiseen tarjoavat hotellin kolme saunaa seka ra-
vintola Torilla. Torillan ruokalistalta |6ytyy maukkaita vaihtoehtoja aina

klassikkoannoksista tapaksiin.

Hotellista 16ytyy yhteensd kymmenen kokoushuonetta ja suurempien kon-
ferenssien jarjestdminen onnistuu viereisessa elokuvateatterissa. Scandic
Oulu -hotelliin valmistui uusi kokous- ja juhlatila vuonna 2013. Tila on mo-
nikayttdinen ja soveltuu erinomaisesti niin paivakokousten kuin illallis- ja
cocktail-tilaisuuksienkin pitoon. Uudessa kokoustilassa on myos erillinen
taukotila, joka toimii tarvittaessa kokousloungena seka erillisena tarjoilu-

alueena. (Scandic Oulu)



2 HOTELLI- JA RAVINTOLA-ALA PAHKINANKUORESSA

Hotellit ja ravintolat ovat Suomessa yksityisia yrityksid, ja ne toimivat sa-
moin kuin muutkin yritykset. Yritykset valmistavat ja markkinoivat kysyn-
nan mukaisia tavaroita ja palveluita. Koska yritysten voimavarat ovat rajal-
liset, niiden toimintaa ohjaa taloudellisuuden periaate. Taloudellisuuden
periaate tarkoittaa sita, etta kaytdossa olevat varat yritetaan kayttdd mah-
dollisimman tarkoituksenmukaisesti ja jarkevasti. Ravintolalle ei ole yhden-
tekevaa, milla hinnalla se ostaa ruoan raaka-aineet tai paljonko uusi tiski-
kone maksaa. Yritykset pyrkivat ohjaamaan toimintaansa aloille, joissa
voiton mahdollisuus on suurin. Yhteiskunta hyotyy yritysten toiminnasta
tyopaikkojen, verotulojen ja vientitulojen muodossa. (Miettinen & Santala
2003, 55.)

2.1 Yritystoiminta

Yrityksen rooli osana yhteiskuntaa on paljon muutakin kuin vain omistajien
voitontavoittelua. Voitontuottamisen liséaksi kannattava yritys tarjoaa muun
muassa ihmisille tydpaikkoja, maksaa tyontekijoille palkkaa seka osallistuu
yhteiskunnan palvelujen yllapitoon maksamalla veroja. (Selander & Valli
2007, 14.))

Hotelli- ja ravintola-ala on herkkd suhdannevaihteluille. Muutokset maan
yleisessa taloustilanteessa nakyvat hotelli- ja ravintola-alalla myéhemmin
kuin monella muulla alalla. Alan tarjpamat tuotteet ja palvelut eivat kuulu
valttamattomyyshyodykkeisiin, vaan ne ovat sellaisia, joista voidaan raha-
pulan vuoksi tinkid. Pitkad laskusuhdanne ja lama vahentavat majoitus- ja
ravitsemispalvelujen kysyntaa ja alan myyntituottoja. Noususuhdanteessa
myos hotelli- ja ravintola-alan myynnin maara eli volyymi kasvaa. Suhdan-
teiden lisdksi vaihtelua alan myyntiin aiheuttavat vuodenajat (sesonkivaih-
telu), viikonpdivat ja jopa kellonajat. Hotelli- ja ravintola-alan yrityksissa
tuotelajitelma ja -valikoima on usein laaja. Tuotelajitelmalla tarkoitetaan
yrityksen asiakkailleen tarjpamaa tuotteiden ja palveluiden kokonaisuutta.
Hotellin tuote- ja palvelulajitelma voi esimerkiksi sisaltda yopymismahdolli-

suuden liséksi erilaisia ravintolapalveluja, kokouspalveluja, harrastusmah-



dollisuuksia seka tila- ja valinevuokrausta. Valikoima on saman tuotteen tai
palvelun eri laatujen muodostama kokonaisuus. Esimerkiksi ravintolan vii-
nilista voi olla valikoimaltaan laaja tai suppea. Hotellissa esimerkiksi se,
minkalaisia huoneita on tarjolla, muodostaa valikoiman. (Miettinen & San-
tala 2003, 43.)

2.2 Markkinointi

Yrityksen kilpailukyvyn kannalta merkitystda on myds markkinoinnilla.
Markkinoinnin avulla potentiaaliset asiakkaat tutustutetaan yritykseen ja
sen tuotteisiin. Markkinointi sisaltéa henkilokohtaisen myyntitydén, mainon-
nan, myynnin edistdmisen ja suhdetoiminnan. Se, mitd markkinoinnin kei-
noja hotelli- ja ravintola-alan yritys kayttaa ja missa suhteessa, riippuu yri-
tystyypista ja -koosta. Esimerkiksi lounasravintolat eivat yleensa markkinoi
itseadn mainostamalla, kun taas tanssiravintolan markkinointikeinona mai-

nostaminen on yleista. (Miettinen & Santala 2003, 65.)

Jokaisen yrityksen on yleensd markkinoitava tuotteitaan ja palveluitaan,
jotta niité ostettaisiin. Markkinoinnin tehtavana on saada aikaan myyntitu-
losta ja parantaa liiketoiminnan kannattavuutta. Yrityksen on tarkea tunnis-
taa potentiaaliset asiakkaansa ja kohdentaa markkinointia heihin. (Yritys-

Suomi)

Myyntity6lla pyritdéan varmistamaan kaupanteon onnistuminen. Yrittajan tai
yrityksen myyntihenkildston on myyntitilanteessa autettava asiakasta valit-
semaan tdman tarpeita vastaava tuote tai palvelu. Markkinointi on kuiten-
kin paljon muutakin kuin mainontaa ja myyntia. Yrittajan on tiedostettava,
ettd myos hinnoittelulla ja logistiikan kehittamisellda on vaikutus yrityksen

myyntiin ja sitd kautta koko liiketoiminnan kasvuun. (Yritys-Suomi.)

2.3 Ravintolaruokailun yleistyminen

Ravintolaruokailujen yleistyminen on havaittavissa vertaamalla ja yhdista-
malla erilaisia tilastotietoja. Suomessa on saatavilla vuosittaiset tilastotie-

dot suurkeittididen tarjoamista annoksista, anniskeluravintoloiden ruoka-



myynneista ja asiakastietoa kulutustutkimuksesta, ravintolaruokailun tren-
ditutkimuksesta etta aikuisvaeston terveyskayttaytymistutkimuksesta. Lah-
teisiin liittyy tiettyja epavarmuustekij6itd, mutta yhteenvetona voi todeta,
ettd ravintolaruokailu lisaantyy Suomessa sekéa tarjottuina annoksina, nii-

hin kaytettynd rahamaarana. (Mertanen 2007, 27.)

Ravintoloiden tarjoamien ruoka-annosten maara on lisdéntynyt voimak-
kaasti 1990-luvun alkuvuosien laman jalkeen, ja vastasi vuosituhannen
alkuvuosina kahta kolmasosaa julkisten keittididen tarjoamien annosten
maarasta. Ravintoloiden myyntitilastot vahvistavat myds ravintolaruokailun
lisdantymisen. Varsinkin anniskeluravintoloiden ruokamyynti kasvaa jatku-
vasti. Tulevaa kehitysta voidaan arvioida vertailemalla muiden maiden ke-
hityskulkuihin. Ravintolaelinkeino on luonteeltaan monella tasolla kansain-
valistd ja Suomessa se on aina ollut l[&Ahtbkohdiltaan jopa kansainvalisem-
paa kuin monissa muissa maissa. Kun ravintolaruokailun lisd&ntyminen
yleisesti liittyy kaupungistumiseen sekad elintason kasvuun ja suomalai-
seen ruokailuun hyvin voimakas kodin ulkopuolinen ruokailu, on oletetta-

vaa, etta ravintolaruokailu lisdantyy edelleen. (Mertanen 2007, 33.)

2.4 Ravintolan merkitys hotellitoiminnalle

Ruokaravintolan merkitys majoitusliikkeen yhteydessa on yleisesti huomat-
tava. Ravintolan avulla yrityksen on mahdollista laajentaa palvelutarjontaa
seka lisata tuottavuutta. Hotellin yhteydessa toimiva ravintola tarjoaa pal-
veluja majoittujien lisdksi myos paikallisille asukkaille, jolloin asiakaskunta

on laajempi ja markkinat suurempia.

Hotelliravintola voi kasvattaa hotellin kilpailukykya markkinoilla seka erot-
taa muista vastaavista yrityksista. Lounas- ja a la carte-palveluiden lisaksi

hotelli voi vuokrata ravintolatiloja esimerkiksi yksityistilaisuuksia varten.



3 ALACARTE

A la carte-lista on luettelo, jossa ravintola ilmoittaa silloisen ruokalajivali-
koimansa. Ensimmaisena listalla luetellaan alkuruoat, toisena paaruoat ja
viimeisena jalkiruoat. Joissakin ravintoloissa jalkiruoille voi olla erillinen
jalkiruokalista. Asiakas voi siis tilata mieleisensa ruokalajit listalta, mika ei
menyyssa useinkaan ole mahdollista. Yleensa a la carte-listalta tilattu an-
nos valmistetaan asiakkaalle yksil6llisesti, silla annokset tehdaan tilausten

mukaisessa jarjestyksessa. (Viitasaari 2006, 52.)

3.1 Historia

Nykyaikainen ravintolaelinkeino sai alkunsa 1700-luvun lopulla Pariisissa.
Ensimmaisenda ravintoloitsijana pidetaan keittokauppias Boulangeria, joka
perusti vuonna 1765 "ravintolansa” Latinalaiskortteliin Seinen vasemmalle
rannalle. Han valmisti ja tarjoili maksusta lihalienta koyhille ylioppilaille.
Boulanger lupasi ruokalansa ylapuolella olevassa kyltissa ihmisille vahvis-
tusta, ranskaksi restaurants. Nimi restaurant levisi yleiseen kayttoon tar-
koittamaan julkista ruokailupaikkaa. llmeisesti Boulangerin paikka oli myos
ensimmainen, jossa sai tilata ruoan useita vaihtoehtoja sisaltavasta me-
nusta. (Sillanpéaa 1993, 7.)

Ravintolan a la carte-tyyppisten listojen kaytté Suomessa yleistyi vasta
1800-luvun lopulla, jolloin ravintolatoiminta alkoi kehittya ja vilkastua. Ra-
vintolan tason ja sijainnin perusteella ruokalistan kielend kaytettiin suo-

mea, ruotsia, venajaa tai ranskaa.

1700-luvulta saakka on ruokalistojen kielend Euroopassa kaytetty rans-
kaa. 1900-luvun alusta 1970-luvulle suomalaistenkin ravintoloiden a la car-
te-listoilla esiintyi melko paljon ranskankielisia klassisia nimia. 1980-luvulta
alkaen ruokalajit on nimetty a la carte-listoilla useimmiten suomeksi. (Viita-
saari 2006, 54.)

A la carte-listoilla ruokalajit ryhmitellaan kolmeen paaryhmaan eli alku-,
paa- ja jalkiruokiin. Vuosikymmenien saatossa niiden maaran suhde toi-

siinsa on muuttunut suuresti. 1900-luvun alusta 1950-luvulle oli yleist&,



ettd a la carte-listat sisalsivat yli 100 ruokalajia, joihin kuuluivat myods kas-
vislisdkkeet. Vuosikymmenien kuluessa ruokalajien maéara on pienentynyt.
Nykyisin a la carte-listat ovat hyvin suppeita ja siséltavat keskimaarin 15-
20 ruokalajia. Tarjolla on usein yhtd monta alku-, pda- ja jalkiruokavaih-
toehtoa. 1950-luvun laajat a la carte-listat vaikeuttivat keittididen toimintaa.
Oletettavasti ruoan laatu vaihteli, koska yli sadan ruokalajin samanaikai-
nen hallinta voi olla keittiossa ongelmallista. Nykyiset suppeammat ruoka-
listat helpottavat keittion kaytannon toimintaa, jolloin on mahdollista var-
mistaa ruoan tasalaatuisuus, selkeyttda elintarvikehankintoja, parantaa
elintarvikkeiden kierron seurantaa ja vahentaa sailytystilojen tarvetta. Nain
ollen henkilokunta voi keskittya muutamien ruokalajien valmistukseen ja

laadun kehittamiseen. (Viitasaari 2006, 54.)

Paaruokia on ollut a la carte-listoilla eniten kautta vuosikymmenien, mutta
2000-luvulle tultaessa niiden osuus on vahitellen pienentynyt. Alkuruokia
on tarjottu a la carte-listoilla toiseksi eniten, kun taas jalkiruokien osuus on
aina ollut pienin. Merkittdvin muutos on se, etta alku-, paa- ja jalkiruokien
osuudet ovat vuosikymmenien saatossa lahentyneet toisiaan. Nykyisin
alku-, paa- ja jalkiruokia tarjotaan a la carte-listoilla 1&hen yhtéa paljon. (Vii-
tasaari 2006, 54.)

3.2 Suunnittelu

Ruoka- ja juomatuotteiden suunnittelu ja kehittdminen on ravintolalle tar-
kedd. Siina maaraytyvat seka myyntituottoja kartuttavien tuotteiden lajitel-
ma ja valikoima ettd pitkalti myos koko raaka- ja tarveainekayttn taso.
Tuotesuunnittelu- ja kehittdminen onaika ajoin toistuvaa ja joiltain osin jo-
pa jokapaivaista toimintaa. A la carte-listat ja juomalistat saattavat olla
voimassa kuukausia, jopa vuodenkin kerrallaan, kun sen sijaan lounas-

tuotteita suunnitellaan viikkokohtaisesti. (Miettinen & Santala 2003, 161.)



Kun uusi a la carte-lista otetaan ravintolassa kayttoon, sen syntyminen on
vaatinut paljon ty6ta. Uusi lista ei synny tyopoydan &éressd, vaan usein
suunnitelmista keskustellaan tydnteon ohessa. Ruokalista toimii perustana
koko keittiotoiminnalle. Huolellisesti suunnitellun ja viimeistellyn ruokalis-
tan avulla voidaan maarittda keittion osa-alueiden esimerkiksi henkilokun-
nan seka koneiden ja laitteiden tarpeen. Sen perusteella myods raaka-
aineiden ja muiden elintarvikkeiden hankintaa ja varastointia pystytaan
toteuttamaan kannattavasti. Ruokalistat toimivat koko keittion suurimpana
keskipisteena ja toimintaohjeina, joiden suunnitteluun panostamalla saa-
daan toiminnasta kannattavaa. Samalla tietysti sailyttaen henkildkunnan
tyomotivaation ja mielenkiinnon ty6éhén korkealla seka pyritaan takaamaan

asiakkaiden viihtyvyys ja tyytyvaisyys. (Suominen 2000, 5.)

A la carte-listan lahtokohtana on tasapainoisuus, eli ruokalajit suunnitel-
laan niin, ettda ne sointuvat ravintolan tyyliin ja makumaailmaan. Listalla
huomioidaan ravintolaa kayttdvan asiakaskunnan toiveet, kuten ruoan ke-
veys, kansainvalisyys tai kotimaisuus. Aterian suunnittelussa huomioidaan
vastakohdat, kuten ruoan rakenne, lampdtilat ja maustaminen. Paatavoit-
teena on, etta valmistettava ruoka on taydellisen hyvaa ja tarjotaan tyylik-
kaasti. A la carte-listat voidaan suunnitella siséltamaan useita menyyvaih-
toehtoja, jolloin alku-, paa- ja jalkiruoista on rakennettavissa yhtenaisia

kokonaisuuksia, joita asiakas voi tiedustella henkilokunnalta.

Useimmissa ravintoloissa a la carte-lista vaihtuu keskim&aéarin 4-6 kertaa
vuodessa, minka lisdksi joissakin ravintoloissa voi olla tilapaisia erikois- tai
sesonkilistoja. Uuden listan suunnittelutyé kestaa noin puoli vuotta, eli sa-
manaikaisesti pohditaan useita erilaisia listoja. Suunnittelussa huomioi-
daan sesonkituotteet, kuten parsa, korvasienet, ravut, riista ja blinit, sek&
vuodenaikajuhlat, kuten paasiainen, joulu ja vappu. Lisaksi huomioidaan
raaka-ainetoimitukset ja raaka-aineiden laadun tasaisuus. A la carte-listan
perusrunko pysyy usein samana; vain sesonkiruoat vaihtuvat. (Suominen
2000, 6)



3.3 Raaka-aineet

Pohjoismainen keittid, kotimaisuus ja l&hiruoan merkitys lisdantyvat tule-
vaisuudessa entisestaan. Ruoan alkuperdn merkitys kasvaa ja ravintolat
suosivat enemman eettisesti tuotettuja raaka—aineita. Kasvatetun lihan ja
kalan rinnalla myos villiriistan arvostus ja kayttd oletettavasti lisdantyvéat
tulevaisuudessa. (Viitasaari 2006, 44.)

Raaka-aineet ovat keskeinen liiketoiminnan resurssi muun muassa ravin-
toloissa seka juhla- ja ateriapalveluyrityksisséd. Raaka-aineiden tehokkaalla
kaytolla tarkoitetaan toisaalta sita, ettd tuotteen valmistamiseen tarvittavat
raaka-aineet on laskettu sek& maaran etta hinnan osalta oikein, toisaalta
se tarkoittaa, etta raaka-aineiden kasittely- ja mittaushavikki jaa mahdolli-
simman pieneksi. Raaka-aineiden kayton tehokkuutta parantaa muun mu-
assa hyva valmistusreseptiikka, tuotekehitys, ruokalistasuunnittelu ja tyon-
tekijéiden kouluttaminen. (Selander & Valli 2007, 19.)

3.4 Ruokalistaan vaikuttavat trendit

2000-luvulla ruoanvalmistuksen yksi tarkeista periaatteista on kotimaisuus.
Muita trendeja ovat italialaiset ja aasialaiset keittiot, joissa tuulahduksen
annokseen saattaa tuoda sikalainen raaka-aine, mauste tai koriste. Lyhy-
esti sanottuna nykyisin ruoat tehdaan selkeasti, aidolla tavalla ja hyvista

raaka-aineista, joita tuodaan lahelta ja kaukaa. (Viitasaari 2006, 44.)

Tulevaisuudessa palvelun merkitys korostuu eli hyvan ruoan lisadksi halu-
taan hyvaa ja yksilollista palvelua. Ruokien esillepanoon kiinnitetaan huo-
miota ja apuna toimivat muun muassa pienet yksilolliset astiastot. Herkku-
ruokia kehitetaan, etenkin ulkomailla, molekyyligastronomian pohjalta. (Vii-
tasaari 2006, 45.)

Nykypéaivan Suomessa hotelli- ja ravintola-alalla on merkitystd kansainva-
listymisen, matkailun sek& ruoka- ja juomakulttuurin edistajana. Nykyaan
monet arkipdaivaiset, ruokakaupoistakin saatavat tuotteet, kuten pizzat ja
hampurilaiset, ovat tulleet Suomeen hotelli- ja ravintola-alan kautta. Sama

kehitys jatkuu edelleen. Monien etnisten ravintoloiden avulla suomalaiset
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paasevat tutustumaan vieraiden maiden ruokakulttuureihin ja omaksuvat
niistd uusia vaikutteita. Hotelleilla taas on merkittava rooli matkailussa.
Monet kylpylat ja lomahotellit tarjoavat sekd suomalaisille ettd ulkomaalai-
sille matkailijoille mahdollisuuden lomailuun Suomessa. Hotellit toimivat
monien kansainvalisten kokousten ja kongressien pitopaikkana ja edista-
vat ndin kansainvalistymista. (Miettinen & Santala 2003, 54.)

3.5 Ulkoasu

Ravintola viestii ja markkinoi itseaan asiakkaalle ruokalistansa avulla.
Ruokalista on ravintolan myyntikirje, jolla pyritddn herattdmaan asiakkaan
kiinnostus ravintolaa kohtaan. Ruokalistan ulkoasu valittaa asiakkaalle
mielikuvan ravintolasta, joten ei ole yhdentekevaa milta ruokalista nayttaa
tai miten se on Kkirjoitettu. Ravintolan ala carte listan ulkoasu tulee olla
houkutteleva ja yrityksen liikeideaan sopiva. Ruokalistan vérit, kuvat ja
tekstityylit toimivat vahvoina viestintdkeinoina, joilla on suuri merkitys luo-
dessa mielikuvaa asiakkaalle. Ruokalista ulkoasua pohtiessa on hyva tar-
kistaa tietyt asiat jotka tulee olla kunnossa ennen kuin ruokalista julkais-
taan. (Manninen 1998, 31.)

Hyvin tehty lista on tarkka ja helposti luettava seka tasmallinen. Asiakkaat
tietdvat mitd ovat tilaamassa ja mitd annos sisaltaa. Lista ei saa olla liian
tayteen Kkirjoitettu. On mietittava kirjasintyyppia, kokoa, varia ja taustaa.
Annosten kuvaukset tulee olla yksiselitteisia ja kertoa, mitd annos sisaltaa.
Ruokien kuvaukset tulee kirjoittaa myyviksi ja houkutteleviksi. Annoksia ei
saa laittaa hintajarjestykseen, eli kallein ensin ja halvin viimeiseksi. Asiak-
kaat eivat silloin mieti annosta ja sen makua, vaan katsovat vain hintaa.
Ruokalista on selkeampi, jos esimerkiksi liharuuat listataan allekkain.
(Drysdale ym. 2009, 140.)
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4 SCANDIC

Ihmiset vaativat hotellielamykselta aiempaa enemmén. Scandic-ketjun
ensimmainen hotelli avattiin Laxassa vuonna 1963, ja tuolloin muun mu-
assa hotellin kylpyhuonetta pidettiin luksuksena. Esso Motor Hotell avasi
ovensa Laxassa Ruotsissa toukokuun 20. paiva 1963, ja toivotti ensim-
maiset vieraansa tervetulleiksi. Scandicin konsernijohtajan Anders Ehrlin-
gin mukaan Esso Motor Hotellin perustaminen oli Ruotsin ja Pohjoismai-
den hotellialalla lahtdélaukaus, josta kaynnistyi uusi aikakausi. Esso Motor
Hotell muutti nimensa vuonna 1984, jolloin siita tuli Scandic Hotels. (Scan-
dic hotels 2013.)

4.1 Hotelliketjun taustat

Esso Motor Hotellin esikuvana oli amerikkalainen motelli. Avajaisten ai-
kaan ilmapiiri oli Ruotsissa optimistinen ja tulevaisuus naytti valoisalta.
Automatkailun suosio oli vankassa kasvussa, ja suurten teiden varsille
tarvittiin hotelleja. Hotelliin oli helppo tulla autolla, ja jokaisessa huoneessa
oli kaikki mukavuudet sek& modernit uutuudet TV:t&4 myéten. (Scandic ho-
tels 2013.)

Viimeisen viidenkymmenen vuoden aikana hotelliala on muuttunut perin
pohjin. Ennen suurin osa vieraista oli likematkustajia. Nykyaan kohderyh-
mat muodostavat liikematkustajien liséaksi vapaa-ajanmatkustajista, koko-

usvieraista seka ravintola-asiakkaista. (Scandic hotels 2013.)

Scandic on aina ollut innovatiivinen ja ennakkoluuloton hotelliketju. Ympa-
ristoystavallisella toiminnallaan Scandic on luonut kansainvalisen hotelli-
standardin. Esimerkiksi vuonna 1994 hotelleissa siirryttiin saippuoiden ker-
tapakkauksista saippuapumppuihin. N&ain vahennettiin ymparistokuormi-
tusta ja vastuullisilla toimilla Scandic on pystynyt vahentamaan vedenkulu-
tusta 18 prosenttia, energiankulutusta 26 prosenttia ja hiilidioksidipaastoja

68 prosenttia, vuodesta 1993 lahtien.

Scandic on myds kehittdnyt hotellirakennusten esteettomyytta. Scandic on

ensimmaisené hotelliketjuna palkannut esteettomyyslahettilaan, jonka teh-
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tavana on tukea esteettomyytta ketjun hotelleissa. Scandic-hotelleissa on
aina huoneita vieraille, joilla on erityistarpeita. (Scandic hotels 2013)

Scandicin 7 500 tyontekijad pyrkivat joka paiva yhteen ainoaan tavoittee-
seen — asiakkaiden viihtymiseen. Pohjoismaiden vihreimpana hotelliketju-
na keskitymme aina ymparistoon, sosiaaliseen vastuuseen ja esteettomyy-
teen. Scandic on Pohjoismaiden suurin hotelliketju, jolla on noin 160 hotel-
lia kahdeksassa maassa ja yhteensd 29 910 hotellihuonetta. Yrityksen
likevaihto on 923 miljoonaa euroa ja se on pohjoismaiden suurin hotelli-
ketju. (Scandichotels 2013.)

4.1.1 Osana yhteiskuntaa

“Vesi, energia, jate ja hiillipaastot ovat alueita, joihin hotellit voivat vaikut-
taa harkittujen ostojen, teknisten ratkaisujen ja tyontekijoiden toiminnan
kautta. Pyrimme pienentamaan hiilijalanjalkeamme uusilla hankinnoilla,
kouluttamalla tyontekijoitd sekd mukauttamalla kaytantdja ja ohjeistusta.
Paamaaranamme on oman liiketoimintamme osalta hiilidioksidipaéstojen
nollataso vuoteen 2025 mennessa.”, sanoo Inger Mattsson, Scandicin

kestavan kehityksen johtaja. (Scandic hotels 2013.)

Vuonna 1999 Scandic sai ensimmaisen Pohjoismaisen ymparistomerkin
Oslon Scandic Sjglyst -hotelliin. Merkki tunnetaan myés Joutsenmerkki-
nimellda. Pohjoismaiden ulkopuolella hotelliketju tekee yhteisty6ta EU:n
ymparistomerkin ja kullakin markkina-alueella tunnetuimpien ymparisto-
merkkien kanssa. Nykyaan nelja viidestd Scandic-hotellista on ymparisto-
merkitty. Pohjoismainen ymparistomerkki (Joutsenmerkki) ja EU:n ympa-
ristbmerkki ovat maailman tiukimpina pidettyja ymparistomerkkeja hotelli-
liketoiminnassa. Ymparistomerkkeja hallinnoivat tuottoa tavoittelematto-
mat organisaatiot. Hotelleissa suoritetaan saanndllisia tarkastuksia ja vaa-
timuksia paivitetddn jatkuvasti, jotta ymparistomerkit pysyisivéat ajan tasalla

muuttuvassa maailmassa.
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2014 oli neljas perékkainen vuosi, jolloin 9000 kuluttajaa &anesti Scandicin
ekologisesti kestavimmaksi hotelliketjuksi Sustainable Brand Insightin to-

teuttamassa kyselyssa Ruotsissa. (Scandic hotels 2013)

4.1.2 Arvostettu brandi

Scandic on yksi Pohjoismaiden kiinnostavimmista tyonantajista ja hotelli-
ketju, missa opiskelijat mieluiten haluaisivat tyoskennella. Tatad mielta on
16 800 kaupallisen alan opiskelijaa vuosittain tehtdvassa danestyksessa
Pohjoismaiden parhaista tyOpaikoista. Scandic on ainut listalle paassyt
hotellitoimija muiden listattujen yritysten ollessa lahinna kansainvalisia
suuryrityksia. (Scandic hotels 2014)

Jotta yritys paasee listalle, tulee opiskelijoiden arvostaa se korkealle va-
hintdédn kahdessa neljastd mukana olevasta maasta. Scandic on TOP-
listan 27 suosituin tydnantaja Pohjoismaissa ja ainut hotellialan edustaja.
Ainut suositumpi matkailualan yritys oli lentoyhtio SAS sijalla 14. (scandic
hotels 2014)

Vuonna 2013 Scandic nimettiin arvostetuimmaksi brandiksi Pohjoismaissa
brittildisen BDRC Continentalin vuosittain tekemassa Hotel Guest Survey -
asiakaskyselyssa. Kyselyyn vastasi yli 2450 pohjoismaalaista hotellivieras-
ta. Hotellivierailta kysyttiin, kuinka hyvin he tuntevat eri hotellibrandeja ja
suosittelisivatko he hotellia muille. Tutkimus osoitti, ettd Scandic on suosi-

tuin hotellibr&andi Pohjoismaissa. (Scandic hotels 2014.)

4.2 Ruoka Scndic hotelleissa

Scandic hotelliketjulle on tarkeaa, ettd kaikki hotellit tarjoavat hyvaa ruo-
kaa, joka on tuotettu terveelld tavalla. Monipuolinen aamupala sisaltaa
runsaasti luomutuotteita, hotellien kayttama kahvi on joko UTZ- tai Fairtra-
de-merkitty ja lahes kaikki tarjottava ruoka valmistetaan alusta alkaen ho-
tellien omissa keittidissa. Myos allergiat on otettu hyvin huomioon. Tarjolla

on aina laktoosittomia ja gluteenittomia vaihtoehtoja.
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Ruokaa Scandicissa heitetdan pois mahdollisimman vahan. Aamiaiselta
jadédnyt ruokaméard on vahentynyt 25% siita, kun ryhdyttiin laskemaan,
punnitsemaan ja kirfjaamaan buffetissa kerrallaan tarjolla olevan ruoan
maaraa paivittain. Vieraita on myos pyydetty ottamaan ruokaa kerrallaan
vahemmaé&n ja hakemaan lisdd useammin. Useissa hotelleissa on bioja-
teastiat, ja jos vain mahdollista, Scandin kierrattda ruokajatteen lahetetta-

vaksi kompostoitavaksi tai biokaasun tuotantoon. (Scandic hotels 2014.)

Runsaan aamupalan lisaksi useimmissa hotelleissa tarjoillaan iltaisin a la
carte -ruokalistojen annoksia skandinavisista klassikoista kansainvalisiin
herkkuihin. Inspiraatiota hotellien ruokalistoille haetaan useasti uusista
ruokatrendeista ja makuja etsitddn kaikkialta maailmasta. Ruokalistojen
suosituimmat ruoat ovat nousseet Scandic Klassikko-annoksiksi, joihin
kuuluu muun muassa caesar salaatti seké steak cafe de Parise. Klassikko-
annoksien liséksi useat hotellit tarjoavat mielenkiintoisia kausi- ja erikois-

menuja. (Scandic hotels 2014.)
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5 ASIAKASKYSELY

Opinnaytetyon tutkimuksellisen osa tehtiin asiakaskyselyn muodossa Ou-
lun Scandicissa. Kyselyyn osallistui yhteensa viisitoista asiakasta eri ika-
ryhmista. Asiakaskysely suoritettiin  kvantitatiivisella tutkimustavalla eli

maarallisena tutkimuksena.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus tarkoittaa myds tilastollista tutki-
musta. Sen avulla selvitetdan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia ky-
symyksia sekd muutoksia tai asioiden valisia riippuvuuksia. Kvantitatiivi-
nen tutkimus edellyttda riittdvan suurta ja edustavaa otosta. Kvantitatiivi-
sen tutkimuksen avulla tutkittavat asiat voidaan kuvata numeerisesti ja
tulosten havainnollistamisessa kayttéda apuna kuvioita ja taulukoita. (Heik-
kila 2004, 16.)

Maarallisessa tutkimuksessa ollaan usein kiinnostuneita erilaisista luokitte-
luista, syy- ja seuraussuhteista, vertailusta ja numeerisiin tuloksiin perus-
tuvasta ilmion selittdmisesta. Maaralliseen menetelmasuuntaukseen sisal-
tyy runsaasti erilaisia laskennallisia ja tilastollisia analyysimenetelmia. (Jy-
vaskylan yliopisto 2014.)

5.2 Tavoitteet

Asiakaskyselyn tavoitteena oli saada rajattua yleisesti ruokalistan tar-
keimmaéat osa-alueet sekéd kehittdmisen tarpeessa olevat kohteet. Tarkeaa
oli saada palaute suoraan asiakkailta, sekéa tarkastella eroaako mielipiteet
kuinka paljon eri ikdryhmien kesken. Kyselyyn kerasin tarkeimmat kysy-
mykset, joihin oli myds asiakkaiden helppo vastata. Mitkd ovat a la carte
listan tarkeimmat ominaisuudet? Mik& on yleisin kehittdmisen kohde a la

carte listoilla?
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5.3 Toteutus

Asiakaskysely toteutettiin méaarallisella tutkimustavalla ja se toteutettiin
marraskuun 2015 lopulla Scandic Oulu-hotellissa. Vastaajat olivat hotellin
koukousasiakkaita, jotka myos soivat lounaan hotellilla. Asiakaskysely to-
teutettiin iltapaivakahvituksen aikana, jolloin asiakkaat saivat vapaaehtoi-
sesti tayttda kyselylomakkeen. Asiakaskyselyyn vastanneista suurin osa
oli miehid, mutta ikdjakauma oli laaja.

Kavin jokaisen palautetun asiakaskyselyn lapi ja kokosin vastaukset. Tu-
losten kirjaamisen jalkeen aloin analysoimaan vastauksia. Tuloksien ha-
vainnollistamista helpottaakseni kokosin vastauksista ympyradiagrammit.

5.4 Tulokset

Asiakaskyselyyn vastasi viisitoista ihmista, joista miehia oli yhdeksan ja

naisia kuusi. Prosentuaalisesti miehia oli 60% ja naisia 40%.

Vastaajien ikdjakauma on seuraava (kuvio 1): alle 20 vuotiaita kyselyyn
osallistui yksi eli 7%, 20-35 vuotiaita oli nelja eli 27%, 35-65 vuotiaita oli
seitseman eli 46% ja yli 65 vuotiaita oli kolme eli 20%.

m Alle 20 v.
H20-35v.
W 35-65v.
myli65v.

n=15

Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma
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Asiakaskyselyn kolmannessa kohdassa kysyttiin, kuinka usein asiakkaat
kayvat ravintolassa syomassa (kuvio 2). Ravintolaruokailujen méaara jakau-
tui seuraavasti:Kerran viikossa tai useammin ravintoloissa ruokaili kaksi
henkil6a eli 13%, pari kertaa kuukaudessa viisi henkiloa eli 33%, pari ker-
taa vuodessa seitseman henkiloa eli 47& ja yksi vastanneista ei kayttanyt

ollenkaan ravintoloiden palveluja.

M Kerran viikossa tai
useammin

M pari kertaa kuussa

I pari kertaa vuodessa

M en kdy ravintoloissa

n=15

Kuvio 2. Ravintolaruokailujen maara

Vastaajilta haluttiin tietdd, mitka asiat ovat tarkeiméssa osassa a la carte
listoilla. TAssa kohdassa asiakkaat saivat valita kaksi eri vaihtoehtoa. Ku-
vion 3 kaaviosta nakyy, etta jopa 30% vastanneista piti ruokalistan moni-
puolisuutta tarkeimpana ominaisuutena . Heti monipuolisuuden jalkeen
tarkeimmaksi asiaksi nousi hinta. Vaihtoehdoista vahiten tarke&na vastan-
neet pitivat sesonkien nakyvyytta ruokalistalla. Lahi- ja luomuruoan seka
lapsiystavallisyyden kannalla vastanneista oli 13%. Yllattavaa oli, ettei lahi-
ja luomuruan osuus ruokalistalla ollut yksi tarkeimmista, vaikka ymparis-
toystavallisyys ja luonnonmukaisuus ovat taman paivan trendeja seka
suunnannayttajia.
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W Hinta

H Monipuolisuus

m Lahi- ja luomuruoka
B Sesonkien nakyvyys
B Lapsiystavallisyys

m Selkeys

n=15

Kuvio 3. A la carte listan tarkeimmat ominaisuudet

Viimeisessa valintakysymyksessa vastaajilta kysyttiin kuinka tarkea ruoka-
listan ulkoasu on. Vastanneista yhdeksan eli jopa 60% oli sita mielta, etta
ulkoasu on erittain tarked, kolmen mielestd melko tarked, yhden vastan-
neet mielesta ei ollenkaan tarkeéa ja kaksi henkil6a eivat osanneet vastata.

W Erittdin tarkea
m Melko tarkeéa
™ Ei ollenkaan tarkea

B En osaa sanoa

n=15

Kuvio 4. Ruokalistan ulkoasun tarkeys

Asiakaskyselyn valintakysymysten jalkeen vastaajat saivat omin sanoin
kertoa, miké& on yleisin kehittdamisen kohde a la carte listoilla. Vastauksissa
nousi esiin kolme merkittavinta tekijaa. Yksi niista oli vanhanaikainen ruo-
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kalista, jota ei ole paivitetty pitkiin aikoihin, toinen tekija oli vaihtoehtojen

vahaisyys ja kolmantena juomasuositusten puuttuminen.

Viimeisena kohtana asiakaskyselyssa oli mahdollisuus muun palautteen
antamiseen. Kaksi henkil6a oli vastannut tdhan kohtaan. Toinen vastan-
neista oli sitd mieltd, ettd samanlaisia kyselyja voisi toteuttaa useammin
ravintoloissa, jotta kehitysta tapahtuisi. Toinen asiakas totesi, etta oli mie-

lenkiintoista vastata asiakaskyselyyn ensimmaista kertaa elamassaan.

5.5 Johtopaatokset tuloksista

Asiakaskyselyn tulokset osoittavat, ettd nykypaivana asiakkaat haluavat
panostaa laatuun ja monipuolisuuteen, vaikka joutuisivatkin maksamaan
palveluista hieman aiempaa enemman. Tarjontaa taytyy olla riittvasti,
taman lisaksi tarjonnan tulee olla nykyaikaista eli ruokalistan tulee olla ta-
han paivaan sopiva. Taméa kertoo sen, ettd tarjonnan ja kilpailun ravintola-
alalla kasvaessa, myos asiakkaiden kuluttajakriittisyys seka tietoisuus pal-
veluiden ja tuotteiden laadusta kasvaa. Tama koskee suhteellisen tasai-

sesti kaikkia ikaluokkia.

Eniten ikaluokkia jakoi kysymys koskien ruokalistan ulkoasua. Yli 65 vuoti-
aat eivat pitdneet ulkoasua kovinkaan tarke&na, toisin kuin nuoremmat.
Nuorempien vastanneiden mielesta ruokalistan ulkoasu kuvastaa koko
ravintolaa, joten epamieluisa ruokalista voi aiheuttaa negatiivisen mieliku-

van my0s tarjottavista ruoista seka koko ravintolasta.

Kyselyn mukaan ravintoloiden pitaisi aktiivisesti panostaa ruokalistansa
kehittdmiseen seka uusien ideoiden innovoimiseen. Taman lisaksi listalla
olevien ruokien vieressa voisi olla valmiina juomasuositukset, joista jokai-
nen voisi ilman kummempaa miettimista tai juomatietoutta valita taydelli-
sen parin annokselleen. Tama voisi olla yksi keino, milla madaltaa kynnys-
ta lahtea ravintolaan syomaan. Suurin osa vastanneista kdy ravintolassa
syomassa pari kertaa vuodessa, ja pitaisikin 16ytaa keino, milla saada po-

tentiaaliset asiakkaat likkumaan kotoaan. Kyseisen parannuksen voisi
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myo6s yhdistda Scandicin nykyiseen a la carte-listaan; erillisen viinilistan

lisdksi myds ruokalistaan voisi lisata juomasuosituksia.

Tulevaisuudessa uusien makujen ja ruokien ndkyminen ruokalistoilla on
tarkeaa. Asiakkaat janoavat jatkuvasti uusia kokemuksia tutun ja turvalli-
sen ruoan lisaksi, jolloin erottautuminen ruokalistan avulla on ravintoloille
tarkeda. Uusia makuja ruokalistoille ei tarvitse lahted hakemaankaukomail-
ta asti, silla Suomestakin 10ytyy paljon hyddyntamattomia raaka-aineita
upeisiin annoksiin. Tasta hyvana esimerkkiné toimii muun muassa jakala,
jota vasta viime aikoina on alkanut ndkymaan ravintoloiden ruoka-
annoksissa. Kyseisessa raaka-aineessa yhdistyy niin eksotiikka kuin koti-

maisuus.
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6 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittad, millainen on hyva ja toimiva
a la carte lista. Asiakaskyselyssa selvitettiin, mitkd osa-alueet ovat asiak-
kaiden mielesta tarkeimpid, ja mitka vaativat eniten kehittdmista. Tieto ke-

rattiin suoraan asiakkailta ilman valikasien avustusta.

Opinnaytetyon teoreettinen osa kasitteli hotelli- ja ravintola-alan historiaa
seka yritysmaailmaa. Teoreettisessa osassa syvennyttiin myds tarkemmin
a la carteen seka tutkimuksen toteutuspaikkaan Scandiciin. Kysely toteu-

tettiin maarallisella tutkimustavalla asiakaskyselyn muodossa.

6.1 Jatkuvaa kehittymista

Majoitus- ja ravitsemisalan kehitys tulevaisuudessa liittyy yha tiivimmin
matkailualan kehitykseen. Alan kehitykseen vaikuttaa mm. hyvinvointi-,
elintarvike- ja telekommunikaatioklusterien kehitys. Jo nyt yritysten on tay-
tynyt monipuolistaa toimintakonseptejaan kilpailun kiristymisen myota.

(Palveluntuottajasta elamysten ja mielihyvan tuottajaksi 2003, 49).

Ravintolatoiminta vaatii edetakseen jatkuvaa kehitysta ja toiminnan paran-
tamista, joten mielestani toteuttamani asiakaskyselyn kaltaisia kyselyja
kannattaisi toteuttaa edes satunnaisesti ravintoloissa. Taméa on edullinen
ja suhteellisen helppo lahestymisvaihtoehto ja palautteen saa suoraan tar-

keimmiltd henkil6ilta, eli asiakkailta.

6.2 Arviointi

Opinnaytetyon ja asiakaskyselyn toteuttaminen oli mielenkiintoinen pro-
sessi. Vaikka asiakaskysely oli ensimmainen toteuttamani, onnistuin mie-
lestani hyvin. Myds asiakkailta saamani positiivinen palaute rohkaisi kysei-
sen aiheen tarkasteluun. Jos tekisin kyseisen tyon uudestaan, laajentaisin

vastaajien maaraa, jolloin myos asiakaskysely olisi kattavampi.

Asiakaskyselyn reliabiliteetti ei ole suurin mahdollinen suhteellisen pienen

otannan vuoksi. Reliabiliteetti olisi huomattavasti suurempi, jos olisin teet-
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tanyt asiakaskyselyn esimerkiksi useammalla kokousryhmalla. Jos jatkos-
sa tulen tekemaan samankaltaisia asiakaskyselyja, saa vastaajien maara
olla ainakin nelinkertainen nykyiseen verrattuna. Tutkimuksen validiteetti

olisi my6s suurempi jos vastaajia olisi ollut enemman.

Tekemani asiakaskysely jattaa kuitenkin esille kysymyksia, joihin olisi
mahdollista vastata jatkotutkimuksien avulla. Mitd asiakkaiden mielesta
tarkoittaa nykyaikainen ruokalista? Onko lahi- ja luomuruoka todellisuu-
dessa kuinka tarkeassa osassa asiakkaiden tehdesséa ostopaatosia? Aihe
on kokonaisuudessaan erittdin mielenkiintoinen seka laaja. Alan kehittyes-
sa, myos tarve palveluiden kehittamiselle jatkuu.
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LITTEET

Liite 1. Asiakaskyslylomake

Ympyroikaa mielesténne sopivin vaihtoehto!
Sukupuoli: a) mies b) nainen

2. Ikaryhma: a) alle 20 v. b) 20 — 35 v.
c)35-65Vv. d) yli 65 v.

3. Kuinka usein kaytte ravintolassa syomassa?
a) kerran viikossa tai useammin b) pari kertaa kuukaudessa
c) pari kertaa vuodessa d) en kay ravintoloissa

4. Mitka ovat mielestanne kaksi tarkeintd ominaisuutta ravintolan a la carte

listalla?

a) Hinta b) Monipuolisuus

c) Lahi- ja luomuruoan osuus c) Sesonkien nakyvyys
d) Lapsiystavallisyys e) Selkeys

5. Kuinka tarkeana pidatte listan ulkonakoa?
a) erittain tarkea b) melko tarkea
c) ei ollenkaan tarkea c) en osaa sanoa

6. Mika on mielestanne yleisin kehittdmisen kohde a la carte listoilla?

7. Muuta palautetta:

Kiitos ajastanne ja vastauksistanne!



