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Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena oli selvittd Lapuan kaupungin perustur-
van ruokahuollon ateriapalveluasiakkaiden tyytyvaisyytta ruokapalveluihin, jotta tar-
jottava ruoka vastaisi asiakkaiden odotuksia ja tarpeita. Lisaksi tavoitteena oli kar-
toittaa asiakkaiden mielipiteitd ruoan mausta, rakenteesta, ulkon&gosta, lampdtilasta,
annoksen koosta ja ruokapakkauksen avattavuudesta.

Tutkimus oli kvantitatiivinen kokonaistutkimus. Tutkimuksen aineistonkeruumene-
telmana oli lomakehaastattelu strukturoidulla kyselylomakkeella. Kysely toteutettiin
lokakuussa 2016 viikon 42 aikana. Perusjoukon laajuus oli 110 henkilda. Kyselyyn
vastaisi 76 henkil6a. Monivalintakysymysten aineisto analysoitiin kayttaen Excel-
taulukko-ohjelmaa. Avoimien kysymysten sisalto kerattiin sellaisenaan taulukko-
muotoon.

Suurin osa vastanneista piti ruoan makua sopivan suolaisena ja hyvin maustettuna.
Ruoan rakenteeseen tyytyvaisia oli 96 % ja salaattien ja kasvisten rakenteeseen 81
%. Vastanneista ruoan ulkondkoé houkuttelevan aina piti 51,3 % ja joskus 47,4 %.
Suurin osa piti annoksen saapuessa ruoan lampdétilaa kuumana tai sopivana. An-
noksesta kerran soi 9 %, kaksi kertaa 86 % ja useammin kuin kahdesti 5 %. Annok-
sen pakkausta helposti avattavana piti 92 % vastanneista.

Johtopaattksena voidaan todeta, etta asiakkaat olivat suurelta osin tyytyvaisia keit-
tion tarjoamiin ruokiin ja palveluihin. Huomioita voitaisiin kuitenkin kiinnittdd annos-
ten ulkon&6n houkuttelevuuteen ja salaattien seka kasvisten rakenteiseen ja pala-
kokoihin.
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The aim of the customer satisfaction survey was to find out the meal service cus-
tomers” satisfaction to the kitchen services of the town of Lapua. The purpose of the
survey was to study the customers’ opinions on the taste, structure and appearance
of the food, portion sizes and the package of the food.

The research material was collected with questionnaires by using a quantitative total
survey. The question types were structured and opened questions. The question-
naire was sent to 110 meal service customers and 76 were received back. Re-
sponses were analyzed with Excel -table program and the contents of the open
guestions were collected in table format.

Most of the customers were satisfied with the taste and saltiness of the food. 96 %
of the customers were satisfied with the texture of the food and 81 % were satisfied
with the texture of the salads and vegetables. Slightly more than half of the custom-
ers thought that the appearance of the food was always good. Most of the custom-
ers thought that the food was hot or suitable when arriving.

The conclusion was that the customers were mostly satisfied with both the food and
the services. Attention should be paid to the attractiveness of the food and the tex-
ture and portion sizes of the salads and vegetables.

Keywords: Elderly, nutrition, meal services, customer satisfaction



SISALTO
OpinnaytetyOn tHVIStelIMA..........ooovi i 2
ThESIS @DSIrACT...... .. 3
] 157 A I 1 IR 4
Kuvio- ja tauluKKolUEttelo...........oovveeiiieiiee e 5
1 JOHDANTO . 6
2 IKAANTYNEIDEN RAVITSEMUS ......cooiiiiiiie e 7
2.1 1KEENTYMINEN JA FAVIESEIMUS ....ooeieeeeeeeee e 8
2.2 lkaantymisen vaikutus ravitSEMUKSEEN...........ccovvvvviiiiiiiiie e 10
2.2.1 Proteiinin SAANT ........ccoeiiiiiiiiiiiee e 10
2.2.2 NEStEtASAPAIND ......uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitee bbb 10
2.2.3 D -VIEBIMHINT .. 11
2.2.4 SUUN TBIVEYS ..cuiiiiiie ettt ettt ettt e e e et e e eea e eaas 11
2.2.5 Yleisimmat erityisruokavaliot...............cccoeviieeiiiiiiiiiiiii e, 11
3 RAVITSEMUSSUOSITUKSET IKAANTYNEILLE ....ccccoeevvvireeee 14
4 ATERIAPALVELU ... 17
4.1 Ateriapalvelun merkitys ik&antyneille ... 17
4.2 Tutkimustietoa ateriapalvelun K&ytosta ..........cccoeeeeeeiiiiiiiiiiiie e, 18
4.3 lkdantyneiden mahdollisuus vaikuttaa ateriapalveluihin..............c.cc.......... 19
5 LAPUAN KAUPUNGIN PERUSTURVAN RUOKAHUOLLON
ASIAKASTYYTYVAISYYS ..ot 21
5.1 TAVOITEEL ..o 22
5.2 Aineisto ja MenetelMmat.............coooriiiiiiiiiii e 22
5.3 TUIOKSEL ...ttt ettt e e e e e e e e 23
POHDIN T A e e e e e ees 31
I 1= = OO 33

LT TEET e 36



Kuvio- ja taulukkoluettelo

Kuvio 1. Vastaajien sukupuolijakauma (N=75). ......ceiieiieiiiiiiiiieeee e 23
Kuvio 2. Tyytyvaisyys ruoan suolaisuuteen (N=75). ......coovvveiiriiiineeeieeeeeiiiien e 23
Kuvio 3. Tyytyvaisyys ruoan mausteisuuteen (N=76). ........cccuueirirrrerreeeeiiininneeneen 24
Kuvio 4. Tyytyvaisyys ruoan ulkonakoon (N=76). .........cccevrvriiiiiiiieeeeeeeeeicee e 24
Kuvio 5. Asiakkaiden mielipide ruoan lampétilasta sen saapuessa (n=75). .......... 27
Taulukko 1. Ateriapalveluasiakkaiden toiveita ruokalistalle..................ccoovvevvvnnnnn. 27
Taulukko 2. Ateriapalveluasiakkaiden useammin toivomia ruokia. ....................... 28

Taulukko 3. Ruokia, joita ateriapalveluasiakkaat eivét toivo tarjottavan................ 29



1 JOHDANTO

Ikdantyneiden ihmisten maara kasvaa seuraavina vuosikymmenina merkittavasti
(Suominen 2001, 201). Ikd&ntyneet ovat hyvin heterogeeninen joukko ihmisia. Hen-
kisesti vireiden ja aikaansa seuraavien ohella ikd&antyneissa on suuri ryhma myos
dementoituneita. Keskimaaraistd vanhenemista ei ole olemassa eika ika vaista-
matta tuo mukanaan tiettyja sairauksia. Vanhenemiseen on mahdollista vaikuttaa.
Elintavat, psykososiaaliset tekijat ja liikunta voivat omalta osaltaan korostaa ikaan-
tymisen vaikutuksia tai niilla voi puolestaan olla positiivinen rooli ikdantymisessa.
(Suominen 2008, 6.)

Terveyden ja hyvinvoinnin edellytys lapi elaman on hyva ravitsemustila. Ikaanty-
neillda hyva ravitsemus yllapitaa toimintakykya ja terveytta, parantaa elamanlaatua
ja nopeuttaa sairauksista toipumista. Ruoalla ja ruokailulla on myds merkittava psy-
kososiaalinen merkitys. (Ravitsemussuositukset ikaantyneille 2010, 12.) Ruoka on

parhaillaan paivan kohokohta ja mielihyvan lahde (Louheranta 2006, 188).

Tarjottavan ruoan tulee tayttaa asiakkaiden tarpeet, mieltymykset ja odotukset. Ma-
kumieltymykset vaihtelevat eri ikakausilla. Ikd&ntyneet pysyttelevat mielellaan tu-
tuissa ruokalajeissa ja mauissa. Ruoan on oltava laadukasta ja asiakasryhman tar-
peiden mukaista seka aistinvaraisesti etta ravitsemuksellisesti. (Ravitsemussuosi-
tukset ikaantyneille 2010, 52.)

Kotona asuvien ravitsemustilan ja toimintakyvyn sailymisen edellytys on tarpeiden
arviointi ja sen pohjalta luotu ravitsemushoidon suunnitelma (Ravitsemussuosituk-
set ikdantyneille 2010, 25). Ikaantyneen yleiskunto heikentyy nopeasti, jos ruoat

jaavat syomatta ja nesteiden nauttiminen on vahaista (Louheranta 2006, 191).

Toimintakyvyn heikentyessé ja avuntarpeen lisdantyessa kotiin kuljetettavat ateriat
tukevat ikdantyneen mahdollisuutta asua kotona pidemp&aéan. Omien voimien ol-
lessa riittAmattdmét monipuolisen ruoan valmistukseen kotiin kuljetettavan ateriako-
konaisuuden avulla voidaan yllapitda hyvaa ravitsemustilaa ja estda virheravitse-
mustilan aiheuttamaa toimintakyvyn heikentymista. (Suominen & Jyvéakorpi 2012,
42))



2 IKAANTYNEIDEN RAVITSEMUS

Ikdantyneiden fyysisen toimintakyvyn ja terveyden kohentuessa kasvaa ikaantynei-
den osuus vaestdsta jatkuvasti (Suominen 2006, 6). Vuosien 2010 ja 2030 valilla yli
65-vuotiaiden méara tulee vaestbennusteiden mukaan kasvamaan yli kolmannek-
sella (Muurinen, Pitkala, Soini, Strandberg & Suominen 2012, 170). Yli 90-vuotiaita
suomalaisia on vuosittain entistda enemman (Suominen 2006, 6). lkaantyneet ovat
hyvin heterogeeninen joukko ihmisia. Koulutus, ammatti, tulot ja asumismuoto ovat
yhteydessa terveyteen, toimintakykyyn, sairastuvuuteen ja kuolleisuuteen. (Muuri-
nen ym. 2012, 170.)

Vuoden 2011 lopussa 75 vuotta tayttaneista laitoshoidossa oli 4,4 % ja tehostetussa
palveluasumisessa 5,9 %. Kotona asumisen suhteellinen osuus ei ole juurikaan
noussut viime vuosina, vaan se on pysytellyt 89,5 prosentin paikkeilla koko 2000-
luvun. (Ikdantyneiden asumisen kehittamisohjelma vuosille 2013-2017 2013, 2.)

Suomalaisen yhteiskunnan ikdantymisessa kyse ei ole vain iakkaiden maaran kas-
vusta vaan koko vaestérakenteen muutoksesta. Suurten ikaluokkien elakdityminen
sekd syntyvyyden ja kuolevuuden aleneminen vaikuttavat vaeston ikaantymisen
taustalla. Ennusteiden mukaan erityisesti vanhimmissa ik&luokissa iakkaiden maaréa
kasvaa voimakkaimmin, samalla lasten ja tydikdisen vaeston maara vahenee. (Laa-
tusuositus hyvan ikaantymisen turvaamiseksi ja palvelujen parantamiseksi 2013,
13)

Vaeston ikdrakenteen muutoksesta seuraa, etta yhteiskunnan on mukauduttava
laajasti entista iakkddmman vaeston tarpeisiin. On edistettava toimia, joilla voidaan
turvata mahdollisimman terve ja toimintakykyinen ikdéntyminen. Ikaantyneille tarvi-
taan yksilollisesti raataloityja palveluita, jotka mahdollistavat omatoimisen elamén
mahdollisimman pitk&d&n. Palvelujen tulee olla l&hella asiakasta ja oikeaan aikaan
tarjolla. (Laatusuositus hyvan ikaantymisen turvaamiseksi ja palvelujen paranta-
miseksi 2013, 15.)



2.1 Ikaantyminen ja ravitsemus

Ihmisen ikd&ntyessa tapahtuu muutoksia, jotka johtuvat normaalista ik&dantymisesta
tai sairauksista. Muutosten erottelu naihin kahteen ryhmaan on usein vaikeaa.
Ikdantymiseen liittyvat tekijat voidaan kuitenkin jakaa kahteen rynmaan: sisaisiin el
perintotekijoihin ja ulkoisiin eli ymparistotekijoihin. Ulkoisista tekijoista tarke&ana pi-
detdan muun muassa ravinnosta saatavia antioksidantteja, kuten C-, E- ja A-vita-

miineja ja karotenoideja. (Suominen 2006, 10.)

Ikdantymisen myota ihmisen kehossa tapahtuu useita fysiologisia muutoksia. Syda-
men toiminta heikkenee, infektioalttius kasvaa ja keuhkojen kapasiteetti pienenee.
Nama muutokset voivat vaikeuttaa jokapdaivaista elamaa, kuten ruoan hankkimista
ja valmistusta, pukeutumista ja omasta hygieniasta huolehtimista. lkaantyessa
usein myos nakd heikkenee, mika vaikeuttaa ruokailua ja erityisesti kaupassa kayn-

tia ja itse ruoan valmistusta. (Suominen 2006, 11.)

lan myota elimistdon nestepitoisuus ja solumassa vahenevat. Samalla rasvakudok-
sen maara lisaantyy ja lihaskudoksen maara pienenee. Tasta johtuen perusaineen-
vaihdunnan taso laskee ja energian tarve vahenee. Myo6s fyysinen aktiivisuus
yleensé vahenee. Ikdantyessa janon tunne heikkenee ja elimiston toiminnot hidas-
tuvat. My6s luuston tiheys pienenee ja osteoporoosin vaara kasvaa. (Suominen
2006, 11.)

Ravitsemushoidolla on kaksi pitkdaikaista tavoitetta: terveyden yllapitaminen ja ela-
manlaadun edistaminen (Suominen 2007, 28). Ika&ntyvilla terveydentilaan ja toimin-
takykyyn kiinte&sti vaikuttavat ravitsemustila, ruokailu seka ravinnonsaanti. Ravitse-
mustila voi heikentya nopeastikin monesta eri syysta. (Ravitsemussuositukset
ikdantyneille 2010, 16.) Vajaaravitsemusta lisddvat esimerkiksi muistisairaudet,
suu- ja hammasongelmat, syomattémyysjaksot ja nielemishéairiét (Ravitsemushoito
2010, 161). MyGs useat ladkkeet voivat aiheuttaa painon laskua. Ruokahalun ol-
lessa heikko sy6dyn ruoan maara saattaa jaada tarvetta vahaisemmaksi, jolloin
paino laskee ja lihaskunto heikkenee. Heikentynyt ravitsemustila on suorassa yh-
teydessa muuhun ikd&ntyneiden ihmisten sairastamiseen ja toimintakyvyn heiken-

tymiseen. (Ravitsemussuositukset ikaantyneille 2010, 16.)



[ta-Suomen yliopiston NutOrMed — Laatua idkkaiden kotihoidon asiakkaiden ravit-
semukseen, suun terveyden- ja laakehoitoon -tutkimuksessa vuosina 2013-2014
selvitettiin kotihoitoa saavien ravitsemustilaa ja siihen vaikuttavia tekijoita. Tutki-
mukseen osallistui 275 henkil6ad, joiden keski-ika oli 84,4 vuotta ja joista 73 % oli

naisia. (Kaipainen, Tiihonen, Hartikainen & Nykénen 2015, 49.)

Tutkimuksessa havaittiin, ettd 75 vuotta tayttaneista kotihoidon asiakkaista 86 % on
aliravitsemusriskissa tai aliravittuja. Suurin riski oli henkil6illa, joilla oli masennusoi-

reita, alentunut kognitio tai kaytdéssaan suuri ladkemaara. (Kaipainen ym. 2015, 49.)

Tikkanen (2005) on Kliinisen ravitsemustieteen pro gradu -tydssaan tutkinut vanhus-
ten ravitsemustilaa ja sen arviointia. Hanen tutkimukseensa osallistui 100 kotona
asuvaa yli 75-vuotiasta kuopiolaista vanhusta. Tutkimusmenetelmina kaytettiin
haastattelua, joka sisalsi MNA-testin ja 24 tunnin ruoankayttbhaastattelun, verimaa-

rityksia ja antropometrisia mittauksia.

Tutkimuksen tuloksena selvisi, ettd 43 % vanhuksista oli hyvassa ravitsemustilassa,
55 % kuului aliravitsemusriskiryhmaan ja 2 % heista oli aliravittuja. Tutkimuksen
mukaan korkea iké ja runsas laakkeiden kayttd olivat yhteydessa aliravitsemusris-
kiin. Ryhmaétasolla vanhusten energian, proteiinien, vitamiinien ja kivennaisaineiden
saanti jaivat suosituksia alhaisemmiksi. Tutkimuksen mukaan kotona asuvien van-
husten ruokavalioon ja ruokailuun seka ladkitykseen tulisi kiinnittdd enemman huo-

miota tulevaisuudessa. (Tikkanen 2005.)

Kotona asuvien ravitsemustilan ja toimintakyvyn sailymisen edellytys on tarpeiden
arviointi ja sen pohjalta luotu ravitsemushoidon suunnitelma (Ravitsemussuosituk-
set ikdantyneille 2010, 25). Ikaantyneen yleiskunto heikentyy nopeasti, jos ruoat
jaavat syomatta ja nesteiden nauttiminen on vahaista (Louheranta 2006, 191). Liian
vahainen sydminen ja tahaton laihtuminen ovat suurimpia ikaantyneiden ravitse-
musongelmia. Osa ik&antyneistd on kuitenkin ylipainoisia. lkaantyneille ei kuiten-
kaan suositella laihduttamista vaan tarkeampaa on ehkaista lihomista esimerkiksi

likuntaa lisddmalla. (Ravitsemussuositukset ikaantyneille 2010, 25.)

Ruoka on osa hoitoa ja se tuo sosiaalista ja henkistd mielihyvaa. Erityisen tarkeaa

on, etta ruuan maara on riittdva. lkaantyneilla hyva ravitsemustila yllapitaa terveytta,
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toimintakykya ja yleista elamanlaatua seka sairauksista toipuminen on nopeampaa.
(Suominen & Jyvakorpi 2010, 12.)

2.2 lkaantymisen vaikutus ravitsemukseen

Hyvan ravitsemustilan tavoitteena on parantaa elamanlaatua ja ehkaista suomalais-
ten kansantautien kuten lihavuuden, sydan- ja verisuonitautien seké kakkostyypin
diabeteksen puhkeamista. Samalla hyva ravitsemus edistaa sairauksista toipumista
ja toimintakyvyn yllapitamista. Nain ollen kotona asuminen onnistuu pidempéaan.

(Suomalaiset ravitsemussuositukset 2014, 11.)

2.2.1 Proteiinin saanti

Kotihoidon piirissé ja laitoshoidossa olevilla vanhuksilla on suurin riski saada prote-
linia ruoasta lilan vah&n. Suuri osa heista on liian laihoja tai aliravittuja. Proteiinin
puutteesta voi karsid myos ylipainoinen. Ikdantymisen myoéta elimiston kyky hyo-
dyntaa proteiineja heikentyy. Toimintakyky ja terveydentila vaikuttavat proteiinin tar-
peeseen ikddkin enemman. Sen vuoksi proteiineja suositellaan ikédéantyneille enem-

man kuin tyoikaisille. (Hakala 2015.)

Yli 64-vuotiaiden suositus proteiinien suhteen on vahintdan 80-100 grammaa vuo-
rokaudessa. Sairastumisten ja likunnan myo6ta proteiinin tarve kasvaa. Talldin pro-
teiineja tulisi saada jopa 1,4 grammaa painokiloa kohti. Tatakin runsaammin prote-

iineja suositellaan lihaskadosta karsiville. (Hakala 2015.)

2.2.2 Nestetasapaino

Janon tunne voi ikdantyessa heikentyd. Nesteita tulisi juoda péivittdin 1-1,5 litraa
ruoista saatavien nesteiden lisdksi. Ikdantyneille suositeltavia juomia ovat vesi, va-
harasvaiset maidot ja piima seka tuoremehut. (Hakala 2015.) 1akkaalla nestevajaus

VOi syntya nopeasti ja se voi johtaa erilaisiin komplikaatioihin, kuten kaatumisiin tai
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verenpaineen laskuun. Nesteen tarvetta saattavat lisata myos jotkut l[aékkeet. (Ra-
vitsemussuositukset ikaantyneille 2010, 41.)

2.2.3 D-vitamiini

Yli 70-vuotiailla D-vitamiinin puutokseen usein johtavat riittamaton D-vitamiinin muo-
dostuminen auringonvalon vaikutuksesta iholla seka lilan vahainen D-vitamiinin
saanti ruoasta (Ravitsemussuositukset ikdantyneille 2010, 43). 61-74-vuotiaille
suositellaan D-vitamiinin saanniksi 10 mikrogrammaa vuorokaudessa. Yli 75-vuoti-
aille ja sitd vanhemmille D-vitamiinilisaa suositellaan 20 mikrogrammaa vuorokau-

dessa ympari vuoden. (Hakala 2015.)

2.2.4 Suun terveys

Ravinnon saantiin keskeisesti vaikuttavat suun terveys, kyky pureskella sekda ham-
paiden ja ikenien kunto. On todettu, ettd hampaiden maaralla ja niiden kunnolla on
suora yhteys ruokavalioon ja ravitsemustilaan. lakkailla ihmisilla suun kuivuus on
yleinen vaiva. Suun kuivumista yleisesti aiheuttavat sairaudet, laakitys, stressi ja
suuhengitys. Vahainen syljen eritys vaikeuttaa syomistd, nielemista ja puhumista.

(Ravitsemussuositukset ikaantyneille 2010, 45-46.)

2.2.5 Yleisimmat erityisruokavaliot

Diabetes. Aterian jalkeisen verenglukoosin hallinnassa diabeetikkoa auttaa saan-
ndllinen ateriarytmi. Ateriarytmi on saannoéllinen, kun paivittain syédaan suunnilleen
yhta useasti samoihin aikoihin vuorokaudesta. Saanndllinen ateriarytmi auttaa dia-
beetikkoa myo6s sovittamaan yhteen ruuan ja ladkityksen, hallitsemaan ateriakokoja
ja siten helpottaa painonhallintaa. (Diabeetikon ruokavaliosuositus 2008, 5.)

Ikd&antyneen diabeetikon hoidossa on huomioitava muut sairaudet, toimintakyky ja

elamantilanne. Sydédyn ruuan méaran vahentyessa monipuolisesta ravitsemuksesta
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on huolehdittava tarkoin. Osa ikdantyneen diabeetikon hoitoa on painonseuranta.
(Diabeetikon ruokavaliosuositus 2008, 18.)

Kihti. Kihtipotilaan ruokavaliossa valtetaan sellaisia ruoka-aineita, joista syntyy virt-
sahappoa. Hyvin runsaasti puriineja sisaltavia ja kokonaan valtettavia ruoka-aineita
ovat pienet kalat ja simpukat, sisaelimet sek& hiiva. Vahan kerrallaan syo6tavia
ruoka-aineita ovat kalat, liha, pavut, herneet, soija, parsa ja sienet. Lisaksi kihtipoti-
laan tulee valttda alkoholia. (Kihti 2011.)

Sappikivitauti. Oikeanlaisella ruokavaliolla voidaan ehkaista sappikohtauksia ja va-
hent&aéa sappikivien aiheuttamia kipuja. Olennaisinta ruokavaliossa on valttaa rasvaa
ja rasvaisia ruokia. Sappipotilaalle suositellaan monipuolista, paljon kasviksia, mar-
joja ja hedelmia sisaltavaa, terveellista ruokavaliota. Ruokien aiheuttamat oireet
ovat yksilollisia, joten ruuan aiheuttamia vaivoja on syyta tarkkailla. (Sappikivitauti-
potilasohje, [viitattu 11.10.2016].)

Keliakia. Keliakiaa sairastavalla tiettyjen viljojen proteiini, gluteeni, vaurioittaa ohut-
suolen limakalvoa. Elinikdinen gluteeniton ruokavalio toimii keliaakikon hoitona.
Gluteeniton ruokavalio ei sisélla ruista, vehnéa eikd ohraa. Gluteenittoman ruoka-

valion noudattaminen poistaa oireet ja korjaa limakalvovaurion. (Keliakia 2016.)

Verenohennuslaékkeiden kayttd (Marevan-hoito). Veren hyytymisté hillitsevaa
ladkitysta tarvitaan useiden sairauksien hoidossa. Niin kutsuttua Marevan-hoitoa
tarvitaan potilaalla, jolla on lisaantynyt verisuonitukoksen vaara. Verenohennuslaak-
keita kayttavan ei tarvitse valttdd mitaan ruoka-aineita kokonaan. Tarkeaa on kui-
tenkin saada kohtuullinen maara K-vitamiinia ravinnosta paivittain hyytymistasapai-
non ja luuston kunnon vuoksi. K-vitamiinia saadaan runsaasti vihreista kasviksista.
(Marevan-hoito 2012, 17.)

Rakenteeltaan muunneltu ruokavalio. Sairauksista johtuen ikdantyneen purenta-
kyky saattaa olla heikentynyt, jolloin tarvitaan helposti purtavia ja nieltdvia aterioita.
Rakenteeltaan muunneltu ruokavalio voi olla pehmed, sosemainen tai nestemainen.
Haasteena rakennemuunnelluissa ruoissa on riittava energia- ja suojaravintoaineti-
heys. Usein ikdantyneet laihtuvat sosemaisella ruokavaliolla. Talléin on tarpeen ot-

taa kayttoon tehostettu ruokavalio. (Ravitsemussuositukset ikd&ntyneille 2010, 51.)
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Tehostettu ruokavalio. lkaantyneen kokonaistilanteen perusteella arvioidaan te-
hostetun ruokavalion tarve. Tehostetussa ruokavaliossa tavallista pienemmaét an-
nokset sisaltavat vahintaan yhta paljon energiaa ja enemman proteiinia kuin tavalli-
sessa ruokavaliossa. Ruoan energiatiheyttd voidaan lisata kayttamalla rasvaisia
maitovalmisteita, lisaamalla ruokiin 6ljya ja valttelemalla kevyttuotteita. Tavallista
pienempid annoksia tarjotaan useita kertoja vuorokaudessa. Ateriakertoja vuoro-

kauden aikana on vahintaan kuusi. (Ravitsemussuositukset ikdantyneille 2010, 48.)
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3 RAVITSEMUSSUOSITUKSET IKAANTYNEILLE

Valtion ravitsemusneuvottelutoimikunnan (2010, 9, 54) ikdantyneille suunnattujen
ravitsemussuosituksien mukaan ruokalistalle valittujen ruokien tulee tayttaa asiak-
kaiden tarpeet, mieltymykset ja odotukset. Makumieltymykset ovat erilaisia eri ika-

kausilla. 1akkailla mieltymys makeaan ja suolaiseen kasvaa.

Edella mainittujen fysiologisten muutosten (ks. s.8) eteneminen on hyvin yksildllista.
Sen vuoksi ravitsemussuositukset on luokiteltu eri ikaantymisen vaiheisiin, hyvakun-

toisista ymparivuorokautisessa hoidossa oleviin, erityistarpeet huomioiden.

Hyvékuntoinen ikaantynyt
— Energian kulutus suhteutetaan energian saantiin
— Ruoan tulee olla varikasta, proteiinipitoista ja monipuolista
— Suolaa kaytetaan kohtuullisesti
— Hyvalaatuisia rasvoja kaytetadan tukemaan valtimoterveytta
— Mahdollinen laihduttaminen toteutetaan hitaasti
— Liikuntaa on riittavasti
— Sairastumisten aikana kaytetdén tarvittaessa tehostettua ruokavaliota
— Ympari vuoden kaytetdan D-vitamiinilisaa
— Suun terveydesta pidetaan huolta (Ravitsemussuositukset ikaantyneille
2010, 20).

Kotona asuva ikdantynyt, jolla on sairauksia

Yll& mainittujen liséksi tdssa ryhmassa on erityisesti huomioitava:

— Tahaton laihtuminen seka painonvaihteluiden tunnistaminen ja ehkaisy

— Kotona pidetaan pienta ruokavarastoa sairastumisen varalta

— Ruokailun jarjestamisessa tuetaan iakkaita omaishoitajia (Ravitsemus-
suositukset ikd&ntyneille 2010, 21).

Kotihoidon asiakas ja ruokailun tukeminen kotona

Ylla mainittujen lisdksi tdssé ryhméssa on erityisesti huomioitava:

— Paivittaisen ruokailun toteutus suunnitellaan asiakaslahtdisesti



15

— Awvun tarve sydmisessa arvioidaan
— Huomioidaan ruokailutilanteen psykososiaaliset tekijat ja mielihyva
— Omaiset otetaan mukaan ravitsemushoidon suunnitteluun ja toteutukseen

(Ravitsemussuositukset ikaantyneille 2010, 22-23).

Akuutisti sairaan ikdantyneen ravitsemus

Yll& mainittujen liséksi tdssa ryhmassa on erityisesti huomioitava:

— Tarvittaessa kaytetaan tehostettua ruokavaliota seka sairaalassa etta ko-
tiutettaessa

— Awvun tarve sydmisessa arvioidaan ja muistutetaan syomisesta tarvitta-
essa

— Ruokailun toteutus suunnitellaan yhdessa potilaan kanssa, jolla turvataan
riittdva ravinnonsaanti (Ravitsemussuositukset ikaantyneille 2010, 25—
26).

Ympaéarivuorokautisessa hoidossa olevan ravitsemus

Yll& mainittujen liséksi tdssa ryhméssa on erityisesti huomioitava:

— Ruokailutilanteesta pyritaan tekemaan kodinomainen
— lk&antyneiden kanssa samassa ruokaptydassa ruokailevat hoitajat (Ra-
vitsemussuositukset ikaantyneille 2010, 27).

Selked, helposti purtava ruoka on useimmiten ikaantyneiden mieleen. Ikaantyneet
arvostavat ja toivovat ruokalistalle useammin perinteista kotiruokaa, kuten keittoja,
laatikkoruokia seka peruna- ja kastikeruokia. Perinneruoat, merkkipaivéat ja juhlapy-
hat tulisi ottaa huomioon ruokalistaa suunniteltaessa. Ne rytmittavat vuotta ja tuovat
toivottua vaihtelua ruokalistaan. Panostettaessa ruokalistan suunnitteluun asiakas-
lahtbisesti, tuntevat ikaantyneet, etta heista valitetddn. (Ravitsemushoito 2010,
160.)

Ruokalistakierron pituus voi olla 3-8 viikkoa ja ruokalistalla mieluisimmat ruoat voi-
vat toistua useammin. Ruoka on tarkeéa osa ikdantyneen arkea ja sen tulee vastata

asiakkaan yksildllisia tarpeita. Ruoan on oltava laadultaan hyvaa ja aistinvaraisesti



16

sekd ravintosisalloltaan asiakasryhman tarpeiden mukaista. (Ravitsemushoito
2010, 60.)

Ravintosisaltblaskelmilla varmistetaan, etta ruoka sisaltda tarpeeksi proteiinia ja
energiaa vanhusten tarpeisiin. Rasvan maaran ja laadun ei tarvitse tayttaa ravitse-
mussuositusten kriteerejd vaan rasvaa voidaan kayttaa ruoanvalmistuksessa run-
saammin ja kaytdssa voi olla runsasrasvaisempia elintarvikkeita. Riittavan energian
saannin turvaamisen lisaksi rasvaa korostaa ruokien aromeja. (Ravitsemushoito
2010, 160.)



17

4 ATERIAPALVELU

Suurin osa ikaantyneista asuu kotona, reilu nelja prosenttia laitoksessa ja noin kuusi
prosenttia tehostetuissa palveluasunnoissa (lkaantyneiden asumisen kehittamisoh-
jelma vuosille 2013-2017 2013, 2). Ateriapalveluita yli 80-vuotiaista kayttda noin 13
%. Yksin asuvilla suomalaisilla miehilla ateriapalvelu on kaytéssa yli 20 %:lla ja nai-

silla 17 %:lla. (Ikdantyneiden ravitsemus- ja ateriapalvelut, 2014.)

Ikdantyneiden avohoitoa on lisatty ja laitoshoitoa véahennetty, silla laitoshoito on kal-
lista ja monet toivovat, etta saavat asua kotona mahdollisimman pitkdan. Ateriapal-
velu on monilla alueilla kiinted osa kokonaishoitoa. Kotipalvelun ja kotisairaanhoi-
don toimiessa tiiviissa yhteistyssa voi kotiin viety ateria korvata jopa yhden paivys-

tyskaynnin asiakkaan luona. (Suominen 2008, 31.)

Kotiateria koostuu paaruoasta, tuoresalaatista ja jalkiruoasta. Keittopaivana tarjo-
taan liséksi sampyla, piirakka tai pasteija. Asiakkaan toivoessa, voidaan salaatin
tilalla tarjota esimerkiksi velli tai puuro. Yksil6llinen, toiveet huomioiva palvelu on

oleellinen osa ateriapalvelua. (Suominen 2008, 32.)

Ikaantyneille asiakkaille tarkeda on ruoan hyva maku, tutut ruokalajit ja saannollinen
aterian tuontiajankohta. Ruoan rakenteen tulee olla asiakkaan tarpeisiin sopivaa,

jotta ruoka pystytddn syémaan. (Suominen 2008, 32.)

4.1 Ateriapalvelun merkitys ikdantyneille

Kun ik&a tulee lisdd, kasvaa ravinnon ja ruokailun emotionaalinen ja sosiaalinen
merkitys huomattavasti. Omat haasteensa asumiseen tuo leskeytyminen tai muu-
toin yksinasuminen. Monelle ateriapalvelun tilaajalle ruoan saapuminen on paivan
kohokohta. Ikaantyneet ovat kiitollisia jo siita, etta heita kay paivittain joku tapaa-
massa ja samalla voi vaihtaa muutaman sanan aterian tuojan kanssa. (Suominen
2001, 202.)
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Ateriapalvelulla on oleellinen merkitys omatoimisuuden sailymisen tukena erityisesti
yli 80-vuotiailla. Omien voimien ollessa riittamattdmat monipuolisen ruoan valmis-
tukseen, voidaan kotiin kuljetetulla ateriakokonaisuudella yllapitdd hyvaa ravitse-
mustilaa ja estéa virheravitsemustilan syntymista seka toimintakyvyn heikentymista.
(Suominen 2008, 31.)

Kotona asuvalle henkildlle ateriapalvelu on osa kotihoitoa ja tarkea toimintamuoto
apua kaipaavalle. Ateriapalvelulla on kaksi eri muotoa: asiakas viedaan ruokaile-
maan esimerkiksi toiminta- tai palvelukeskukseen tai ateria kuljetetaan suoraan ko-
tiin valmiina annoksena. (Suominen 2001, 209.) Ateriapalvelun kautta toimitettu
ruoka turvaa tavallisesti noin kolmasosan asiakkaan energian ja ravintoaineiden tar-
peesta paivittain (Ravitsemussuositukset ikdantyneille 2010, 25). Suunniteltaessa
ateriapalvelua otetaan huomioon erityisesti ikdantyneiden tarpeet ja toiveet. (Suo-
minen 2001, 209.)

Oleellinen osa onnistunutta ateriapalvelua on osaava henkilokunta, jolla on riitta-
vasti tietoa ikaantyneille soveltuvista ruoista. Lisdksi tarvitaan taitoa tehda ruoasta
maukasta ja monipuolista huomioiden erityisruokavaliot ja mahdolliset rakennemuu-
tokset. (Suominen 2001, 209.)

Keittibhenkilokunnan liséaksi aterian tuoja on usein tarked henkild ateriapalvelu-
asiakkaalle. Ruoan tuojalta tulee voida kysya ruokaan liittyvista asioista. Jatkuva
ruoan kuljettajan vaihtuminen saattaa olla ikaantyneelle raskasta, silla silloin luotta-

muksellista suhdetta on vaikea luoda. (Suominen 2001, 209.)

4.2 Tutkimustietoa ateriapalvelun kaytosta

Koskiméaki (2009, 2, 34) on opinnaytetydssaan tutkinut Seindjoen kaupungin ate-
riapalveluasiakkaiden tyytyvaisyytta keittion palveluihin. Tutkimuksen tavoitteena oli
selvittaa ateriapalvelun asiakkaiden taustatietoja, mielipidetta ruoan tuonnin ajan-
kohdasta, ruoan annoskoosta, ulkonadsta ja mausta seka mielipidetta ruoan kylmé-
toimituksesta tulevaisuudessa. Tutkimusmenetelmana oli strukturoitu kyselylo-
make. Tutkimukseen osallistui 100 henkil6a, joista 60 oli naisia ja 38 miehi&, kaksi

ei vastannut tdhan kysymykseen.
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Tutkimuksesta selvisi, ettd suurin osa vastanneista oli tyytyvaisia ruoan tuonnin
ajankohtaan, annoskokoon, annoksen ulkonaké6n ja makuun. Ruokien mahdolli-
sesta toimituksesta tulevaisuudessa kylmana ei pidetty. Suurin osa vastasi, ettei

kykenisi itse lammittamaan ruokaa. (Koskimaki 2009, 43-44.)

Narvéa (2016, 28) on opinnadytetydssaan tutkinut Valkeakosken kaupungin tuotta-
man ateriapalvelun tadménhetkista asiakastyytyvaisyytta seka asiakaslahtoisyytta.
Liséksi tutkimuksessa selvitettiin kotihoidon tydntekijoiden nakdkulmasta ateriapal-

velun asiakastyytyvaisyytta seka ateriapalvelun ja kotihoidon yhteisty6ta.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Ai-
neisto kerattiin strukturoidulla kyselylomakkeella. Kysely lahetettiin 147 asiakkaalle,
joista taytettyina palautui 107. Kotihoidossa tydskenteli kyselyn suorittamisen ai-

kana 45 tyontekijaa, joista 19 vastasi kyselyyn. (Narva 2016, 28, 30.)

Tutkimuksen tuloksena selvisi, ettd 72 % arvioi aterioiden maun olevan usein tai
aina maukkaita. My6s aterioiden ulkonakoa pidettiin houkuttelevina. Aterioiden an-
noskokoon, rakenteeseen ja vaihtelevuuteen oltiin tyytyvaisia. Kotihoidon henkilds-

ton kyselyn tulokset tukivat asiakaskyselyn vastauksia. (Narva 2016, 31-34.)

4.3 lk&antyneiden mahdollisuus vaikuttaa ateriapalveluihin

Ikaantyneella asiakkaalla niin vanhainkodissa, palvelutalossa kuin ateriapalvelun ti-
laajana tulisi olla muitakin keinoja vaikuttaa ruokaan kuin pyytaminen ja valittami-
nen. Useiden selvityksien mukaan ikaantyneet vélttelevat valittamista, toiveiden
esittdmista ja pyytamista. Tama johtuu ajasta, jolloin ruoka oli yksipuolista ja sité oli
vahan. (Suominen 2001, 204.)

Palautteen hankinta. Palautteen saaminen ruoasta tulisi olla arkipaivaa (Suominen
2001, 205). Sen vuoksi asiakkaille kannattaa jarjestdd mahdollisuuksia antaa pa-
lautetta ja uusia ehdotuksia vaivattomasti. Pyytamalla asiakkailta sddnndllisesti pa-
lautetta voi asiakkaan ottaa mukaan yrityksen toiminnan ja palveluiden kehittami-
seen. (Selin & Selin 2005, 180.)
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Palautetta on sitd helpompi saada asiakkailta mitd paremmin muutokset nakyvéat
palveluiden kehittdmisessa asiakkaalle. Samalla yritys varmistuu siita, mitkd ovat
asiakkaiden todellisia tarpeita, toiveita ja odotuksia. Palautteen hankkiminen ja asi-
akkaiden tarpeiden huomioiminen vaikuttavat myonteisesti asiakkaan sitoutumi-
seen ja yhteistyohalukkuuteen. (Selin & Selin 2005, 180-181.)

Aiemmin ateriapalvelun asiakkaiden tyytyvaisyytta tutkittaessa on kyselylomake to-
dettu hyvaksi vaihtoehdoksi. Nimettdmana annettu palaute on toiminut hyvin. Valta-
osa ikaihmisista nayttaisi olevan kiinnostuneita vastaamaan ruokaan liittyviin kyse-
lyihin. Kyselyn avulla ateriapalveluasiakkailta pyritddn saamaan konkreettisia pa-
rannusehdotuksia ja mahdollisimman suoria kokemuksia ruoasta ja palvelusta.
(Suominen 2001, 205.)

Lomakekyselyn liséksi palautetta voidaan keréata esimerkiksi tekemalla huomioita ja
havaintoja asiakkaiden mielipiteista, haastattelemalla asiakkaita tai kerddmalla va-
litonta palautetta. (Suominen 2001, 205.)

Palautteen kasittely. Kaikki palaute mikéd asiakkaalta saadaan, olipa se sitten
myoOnteista tai kielteista palautetta, auttaa yritysta muuttamaan toimintatapojaan en-
tistd vahvemmin asiakkaiden tarpeita vastaaviksi (Selin & Selin 2005, 180). Kieltei-
nen palaute otetaan usein hyvin syyllistavasti tai ajatellaan, etté siihen on reagoitava
valittomasti. Kaikkia asiakkaiden toiveita ei kuitenkaan usein voida toteuttaa esimer-
kiksi resurssipuutteiden vuoksi, jolloin on tarkeaa selittaa tilanne asiakkaille. Palaut-
teen kasittelyn jalkeen seuraa aina toimenpiteet. Jos samat asiat toistuvat usean
asiakkaan kohdalla, on syyta miettid, mita pitdisi tehda toisin. (Suominen 2001,
206.)
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5 LAPUAN KAUPUNGIN PERUSTURVAN RUOKAHUOLLON
ASIAKASTYYTYVAISYYS

Hahtokarin (2013, 28) mukaan Lapuan kaupungin perusturvan kotona asuville ate-
riapalvelua ostaville ikdantyneille tehtiin vuonna 2011 asiakastyytyvaisyyskysely.
Kyselylomake lahetettiin noin puolelle asiakkaista. Tutkimuksen tavoitteena oli sel-
vittdd ateriapalveluasiakkaiden tyytyvaisyyttd saamaansa palveluun ja pyrkid huo-
mioimaan asiakkaiden yksil6lliset tarpeet. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa esille tul-
leiden tulosten perusteella muokattiin ruokalistoja enemmaén asiakkaiden toiveita

huomioiden.

Vuonna 2013 tutkimus suunnattiin Lapuan kaupungin perusturvan ruokahuollon pii-
rissa oleville kotona asuville 129 henkilolle ja laitoksessa asuville 158 henkildlle.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn tavoitteena oli selvittda ateriapalveluasiakkaiden ja lai-
toksissa asuvien asiakkaiden tyytyvaisyytta keittion palveluihin. Taustatietojen li-
saksi pyrittiin selvittdmé&an asiakkaiden toiveita sekd mielipiteitd ruoan mausta ja
lampdotilasta. Laitoksissa olevilta asiakkailta selvitettiin liséksi tyytyvaisyyttéa ruoan
rakenteeseen ja ruokalistan vaihtelevuuteen seka perinneruokien ja valipalojen huo-
mioimiseen. Ateriapalveluasiakkailta kartoitettiin lisdksi ateriapalvelujen kayttoti-
heyttd, annoskokoa, monipuolisuutta, kuljetusastioiden tukevuutta ja avaamista.
(Hahtokari 2013, 2.)

Lapuan kaupungin perusturvan ruokahuollon toimipisteena toimii Palvelukeskus
Hopearinteen keittid. Palvelukeskus Hopearinteen keittio on monitoimikeittio, jossa
valmistetaan ruokaa paivittdin, aamupalasta iltapalaan, kiertdvan kuuden viikon ruo-
kalistan mukaisesti. Ruokalistasuunnittelusta vastaa keittion ravitsemispalvelupaal-
likkd yhdessa Lapualla toimivan Liuhtarin keskuskeittion esimiehen kanssa. Keittion
tavoitteena on valmistaa monipuolista, maukasta ja hygieenisesti turvallista ruokaa.
Tavoitteena on palvella kaikkia asiakasryhmia erityisruokavaliot ja -tarpeet huomi-
oiden. Keittion asiakaskunnan ikdjakauma on paivakoti-ikaisistd vanhuksiin.
(Pouhula paivitetty 12.2.2016, 1.)

Arkisin ruoka-annoksia keittiolta asiakkaille [ahtee noin 1 500, lauantaisin noin 250

ja sunnuntaisin noin 200. Suurin osa ruoista lahtee asiakkaille lampolaatikkoihin
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pakattuina. Ateriapalveluasiakkaita Palvelukeskus Hopearinteen keittiolla on noin
120. Ateriapalveluasiakkaille lammin ruoka toimitetaan kuutena paivana viikossa,
maanantaista lauantaihin. Lisdksi osalle asiakkaista toimitetaan kylmia ruoka-an-
noksia esimerkiksi viikonlopulle. Ruoat ateriapalveluasiakkaille toimittaa postin hen-
kilokunta. (Pouhula paivitetty 12.2.2016, 1.)

5.1 Tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli:

— selvittda Lapuan kaupungin perusturvan ruokahuollon ateriapalveluasiak-
kaiden tyytyvaisyytta ruokaan, jotta tarjottava ruoka vastaisi asiakkaiden
odotuksia ja tarpeita

— kartoittaa asiakkaiden mielipiteita ruoan mausta, rakenteesta, ulkonadsta,

lampdotilasta, annoksen koosta ja annoksen avattavuudesta.

5.2 Aineisto ja menetelmét

Tutkimuksen perusjoukkona oli Lapuan kaupungin perusturvan ruokahuollon pii-

rissa olevat kotona asuvat vanhukset. Perusjoukon laajuus oli 110 henkilda.

Tutkimus oli kvantitatiivinen kokonaistutkimus. Tutkimuksen aineistonkeruumene-
telmana oli lomakehaastattelu strukturoidulla kyselylomakkeella (lite 3). Etukateis-
tiedote (liite 1) tutkimuksesta toimitettiin postin toimesta asiakkaille ruoankuljetus-
laatikoiden sisassa viikolla 41. Kysely toteutettiin lokakuussa 2016 viikon 42 aikana.
Kyselylomakkeet saatekirjeineen (liite 2) laitettiin tiedotteiden kaltaisesti keskitetyn
jaon yhteydessa ruoankuljetuslaatikoiden sisaan. Lomakkeet ruoankuljetuslaatikoi-
den sis&an jakoi ateriapalvelun parissa siné paivana tyéskennellyt henkild. Kyselyyn
oli aikaa vastata viikko. Postin ruoankuljettajat palauttivat kyselyt kotona asuvilta
vanhuksilta Palvelukeskus Hopearinteen keittille. Monivalintakysymysten aineisto
analysoitiin kayttden Excel-taulukko-ohjelmaa. Avoimien kysymysten sisaltd kerat-

tiin sellaisenaan taulukkomuotoon.
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5.3 Tulokset

Taustatiedot. Kyselyyn vastasi 76 henkiloa (69 %). Vastaamatta jatti 34 henkil6a
(31 %). Vastanneista (n=75) 33 oli miehia (43 %) ja 43 naisia (57 %) (Kuvio 1). YKsi
jatti vastaamatta tdhan kysymykseen. Vastaajien keskimaarainen ika oli 84,4 vuotta.
Vastanneista (n=75) ateriapalvelua kaytti joka paiva 25 henkil6a (33 %) ja 2—3 ker-

taa viikossa 50 henkiloa (67 %). Yksi jatti vastaamatta tahan kysymykseen.

® mies ® nainen

Kuvio 1. Vastaajien sukupuolijakauma (n=75).

Erityisruokavaliota noudattavia (n=75) oli 19 (33 %). Heista naisia oli 13 ja miehia
kuusi. Yksi jatti vastaamatta tahan kysymykseen. Yleisimpia syité erityisruokavalioi-

hin olivat diabetes ja laktoosi-intoleranssi.

Ruoan suolaisuus. Vastanneista (n= 75) 57 piti ruoan makua sopivan suolaisena
(76 %). Liian suolaisena ruokaa piti yksi henkild (1%) ja suolattomana 17 (23 %).

Yksi ei vastannut tdhan kysymykseen. (Kuvio 2.)
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Kuvio 2. Tyytyvaisyys ruoan suolaisuuteen (n=75).
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Ruoan mausteisuus. Ruokaa hyvin maustettuna (n=76) piti 64 henkil6a vastan-
neista (84 %). Liian mausteiseksi ruoan arvioi kuusi henkildoa (8 %) ja mauttomana

ruokaa piti myos kuusi henkil6a (8 %). (Kuvio 3.)
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Kuvio 3. Tyytyvaisyys ruoan mausteisuuteen (n=76).

Ruoan ulkonakd. Ruoan ulkonakoéd houkuttelevana (n=76) aina piti 39 henkiléa
(51,3 %), joskus 36 henkildéa (47,4 %) ja ei koskaan yksi henkil6 (1,3 %) (Kuvio 4).

Henkiloa

Aina Joskus Ei koskaan

Kuvio 4. Tyytyvaisyys ruoan ulkonakéoén (n=76).

Annoksen koko. Annoksesta kerran s6i (n=76) seitseman henkiléa (9 %), kaksi

kertaa 65 henkil6a (86 %) ja useammin kuin kahdesti nelja henkilda (5 %).

Annoksesta jai ruokaa syomatta (n=75) joka kerta kolmella henkil6lla (4 %), joskus
32 henkildlla (43 %) ja ei koskaan 40 henkil6lla (53 %). Yksi jatti vastaamatta tdhan
kysymykseen. Yleisimpia syitd ruoan syomatta jattdmiseen olivat muun muassa

lian suuri annoskoko ja heikohko ruokahalu.
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Ruoan sytmatta jattamiseen mainittiin seuraavia syita:

"Huonohko ruokahalu.”

"Tulee ostettua liikaa ruokaa kaupasta, kuten tarjouksista.”

"Annos on suuri.”

"Jos ruokaa tulee liian usein.”

"Liian isoja kokonaisia perunoita.”

"Silloin on ollut jotakin muutakin ruokaa tarjolla.”

"Ruokaa jaa sydomatta, jos menen kylaan tai senioreitten kans retkelle,
niissa syodaan aina.”

"Ruokahalu ei aina hyva.”

"Lahinna lisukkeet, porkkanat, kukkakaalet.”

”Silloin on ollut muutakin ruokaa tarjolla.”

"Liian suuret annokset. Liian paljon perunaa.”

"Tulee liian paljon tai ei ole mieleista.”

"Ruoka ei maistu aina, koska ei ole nalka. Makaronit kuivaa ja kovaa.”
"Raasteet karkeita, ei ole hyva sy6da.”

"Ruoka kelluu 6ljyssa.”

"On paljon ja ei oo lystia.”

"Tieda hanta?”

"Ei aina mieleista.”

"Liian usein koko perunat ja muusia.”

"Ei vaan lystaa.”

"Jotenkin epamiellyttavaa toisinaan esim. maksalaatikko, kun ei ole rusi-
noita, niin ei maistu.”

"Kanakeitto, maku.”

"Laitetaan itse.”

Ruoan rakenne. Ruokaa helposti pureskeltavana ja nieltdvana (n=75) piti 72 hen-

kilod (96 %). Ruokaa vaikeasti pureskeltavana ja nieltavana piti kolme henkil6a (4

%). Yksi ei vastannut tdhan kysymykseen. Yleisin syy, miksi ruokaa pidettiin vaike-

asti pureskeltavana ja nieltavana olivat liian isot, kokonaiset perunat.

Ruoan vaikeasti pureskeltavuuteen ja nieltdvyyteen mainittiin seuraavia syita:

"Kuivaa ja liian karkeaa.”
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"Isot perunat on maharottomia!”
"Liian usein perunat kokonaisia.”
"Isoot perunat, huonot ikenehet mulla. Huonosti nieltdvaa. Perunamuusi

hyvaa.”

Salaatteja ja kasviksia helposti pureskeltavana (n=74) piti 60 henkil6a (81 %) ja vai-

keasti pureskeltavana ja nieltdvana 14 (19 %). Kaksi jatti vastaamatta tahan kysy-

mykseen. Yleisimpia syita, miksi salaatteja ja kasviksia pidettiin vaikeasti pureskel-

tavina ja nieltdvina oli liian suuret ja kovat palat sek& huonot hampaat.

Salaattien ja kasvisten vaikeasti pureskeltavuuteen ja nieltdvyyteen mainittiin seu-

raavia syita:

"Salaatit eivat vain kelpaa.”

"Vanhat tekarit ei oikein toimi.”

"Tuorekurkku ei sovi vatsalle.”

"Vaikea pureksia.”

"Porkkanat joskus kovia.”

"En ole tottunut sydémaan.”

"Keitetyt hyvia, raaka lilan suurta.”

"Porkkanaa liikaa raasteena.”

"Liian suuria viipaleita.”

"Kovia ja suuria paloja.”

"Tekohampailla on huono sy6da ja takertuu kurkkuun.”
”"Kaali liian kovaa, vaihtoehtoja salaatteihin.”

"Salaatit tarttuu kurkkuun, porkkanaraaste on hyvaa.”
"Kypsennettyna porkkana kylla menee.”

"Kovia, ei pysty syomaan tekohampailla. Usein myos sitkeaa.”

"Kaalit usein kuivia.”

Ruoan lampdtila. Ruoan saapuessa ruoan lampétilaa (n=75) kuumana piti kuusi

henkiléa (8 %), sopivana 64 henkilod (85 %) ja haaleana viisi henkiléd (7 %). Yksi

ei vastannut tdhan kysymykseen. (Kuvio 5.)
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Kuvio 5. Asiakkaiden mielipide ruoan lampétilasta sen saapuessa (n=75).
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Ruokapakkauksen avattavuus. Ruoka-annoksen pakkausta helposti avattavana
(n=75) piti 69 henkiléa (92 %). Kuusi henkiloa (8 %) ei pitanyt pakkausta helposti

avattavana. Yksi ei vastannut tahan kysymykseen.

Ruokalista toiveet. Viisi henkil6a toivoi ruokalistalle kropsua tai lattyja. Nelja hen-

kiloa toivoi ruokalistalle hernekeittoa. Kolme henkilda toivoi ruokalistalle lisattavan

riisipuuroa. (Taulukko 1.)

Taulukko 1. Ateriapalveluasiakkaiden toiveita ruokalistalle.

Alkuperaisten il-
maisujen maara

Ateriapalveluasiakkaiden toiveet ruokalistalle

H

Lasagnea

Lihakeittoa

Hyvin paistettua lihaa

Vellia

Ruokia vuoden aikojen mukaan

Paistettuja silakoita

Makaronilaatikkoa

Kaljavellia

Kaalilaatikkoa

Joululaatikoita

Puuroja

Paistettua kalaa

NININ|(N(RP|RIRP|IRP|R|IRP|R|R

Leipaa




Hedelmia

Erilaisia keittoja

Riisipuuroa

Piimavellia

Hernekeittoa

albhjlwlw|iINdIDN

Kropsua tai lattyja
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Seitseman henkildo& toivoi useammin tarjottavan kalaruokia. Viisi henkiloa toivoi

useammin perunasosetta. Myds keittoja toivoi tarjottavan useammin viisi henkiloa.

(Taulukko 2.)

Taulukko 2. Ateriapalveluasiakkaiden useammin toivomia ruokia.

Alkuperaisten il-
maisujen maara

Ateriapalveluasiakkaiden useammin toivomat
ruoat

1

Marjakeittoa

Kiisselia

Riisia

Tomaattia

Kananmunaa

Pannukakkua

Kiusauksia

Paistettuja silakoita

Kaalikaaryleita

Kaalilaatikkoa

Hernekeittoa

Kanaruokia

Makaronilaatikkoa

Lihapullia

Kokonaisia perunoita ja ruskeaa kastiketta

Uunimakkaraa

Kalakeittoa

Liharuokia
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Keittoja




Perunasosetta

Kalaruokia
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Kuusi henkilda toivoi, ettei isoja kokonaisia perunoita tarjottaisi. Nelja henkiléa toi-

VoI, ettei hernekeittoa tarjottaisi. Myos nelja henkiléa haluaisi, etta kalaruoat jatet-

taisiin ruokalistalta pois. (Taulukko 3.)

Taulukko 3. Ruokia, joita ateriapalveluasiakkaat eivat toivo tarjottavan.

Alkgpgraisten il- | Ruoat, joita ei toivota tarjottavan
maisujen maara
1 Suklaakiisselia
Mannapuuroa
Maksalaatikkoa

Kanakastiketta

Makaronilaatikkoa

Kanaa

Sampyléita

Keséakeittoa

Jauhelihapyorykaita

Kaaliraastetta

Kaalikeittoa

Jauhelihamureketta

Paprikaa

Kaaliruokia

Perunasosetta

Kiusauksia

Valkokastiketta

Maitokiisselia

Kanakeittoa

Ruskeaa kastiketta

Kalaruokia

Hernekeittoa

o M B Wl Wl W NN NN R R R R R R R R R R R R

Isoja kokonaisia perunoita
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Terveiset ja toiveet keittidlle. Viimeisena avoimena kysymyksena kyselylomak-
keessa oli vapaamuotoiset terveiset ja toiveet keittidlle (liite 4).

— ”Olen erittain tyytyvainen ruokaan, se on hyvan makuista ja annoskoko on
sopiva. Kiitokset keittidlle.”

— "Ruokiin olisi hyva laittaa paivamaara. Olisi helpompi tietaa, koska ruoka
on tullut.”

— ”Kiitos hyvasta ruoasta, jatkakaa samaan tapaan.”

— "Olen tyytyvainen.”

— "Kiitokset keittidlle! On mukava, kun usein on ihania raasteita.”

— "Hyvaa syksya ja kiitos.”

— ”On hyvaa ruokaa, kiitos! Ei me vanhukset moitita koskaan. Aina mais-
tuu.”

— ”"Suuri kiitos hyvin toimivasta palvelusta ja erinomaisesta ruuasta!”

— ”"Ruoka on ollut hyvaa ja sita on riittavasti. Hyvaa syksyn jatkoa!”

— "Oikeat tyontekijat oikealla paikalla.”

— "Kiitos hyvasta ruuasta ja ruokapalvelusta.”

— "Kiitos keittiolle, jotta ruoka tuodaan kotia. Kun on sairas ja vanha ihmi-
nen. Kiitos.”

— ”"Hyva kun on erilaisia ruokia. Vanhemmat henkil6t pitavéat puuroista.”
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POHDINTA

Opinnaytetydn aihe nousi esiin keskustellessani erikoistumisharjoittelussa ollessani
Palvelukeskus Hopearinteen keittion ravitsemispalvelupaallikon kanssa mahdolli-
sesti ajankohtaisista opinnaytetydaiheista. Oma mielenkiintoni heréasi asiakastyyty-
vaisyyskyselyéa kohtaan, silla samankaltainen tutkimus oli toteutettu viimeksi vuonna
2013. Koin tarpeelliseksi selvittaa nykyisten ateriapalveluasiakkaiden tyytyvaisyytta
ruokapalveluihin, silla asiakaskunnassa saattoi olla tapahtunut vaihtelua tai luonnol-

lista poistumaa.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdaa Lapuan kaupungin perusturvan ruokahuollon
ateriapalveluasiakkaiden tyytyvaisyytta ruokapalveluihin. Asiakkaiden mielipiteita
kartoitettiin ruoan maun, rakenteen, ulkonadn, lampadtilan, annoskoon ja ruokapak-

kauksen avattavuuden osalta.

Opinnaytetyon tekeminen oli kokonaisuudessaan mielenkiintoista, mutta myos
haastavaa. Kyselylomakkeen kysymysten laatiminen oli ensimmainen asia, mika
taytyi miettia erityisen huolellisesti tutkimuksen onnistumiseksi. Lomaketta laatiessa
pyrin huomioimaan kohderyhman mahdollisimman hyvin. Kysymyksista tein hel-
posti ymmarrettavia ja luettavia. Kirjaisinkokona kaytin hieman tavallista suurempaa
ja kysymysten asettelusta pyrin tekeméén selkean. Myos lomakkeen yleisesta ulko-
asusta tein yksinkertaisen siistin. Tiedotteen ja saatekirjeen osalta kaytettiin yhte-

naista ulkoasua.

Asiakastyytyvaisyyskysely toimitettin 110 Lapuan kaupungin perusturvan ruoka-
huollon ateriapalveluasiakkaalle. Vastauksia palautui 76 (69 %). Vastausprosentti
oli mielestani hyva ja antoi kattavan kuvan nykyisesta asiakastyytyvaisyydesta.
Tasta voitiin paatella myds, ettéd ateriapalveluasiakkaat olivat halukkaita vaikutta-

maan heille tarjottuun ateriapalveluun.

Tutkimustulosten mukaan ateriapalveluasiakkaat olivat paaasiallisesti hyvin tyyty-
vaisia ateriapalveluun. Johdonmukaisia virheita tai puutteita ei ateriapalvelussa ha-

vaittu. Ruoan makua hyvin maustettuna piti 84 % ja sopivan suolaisena 76 % vas-
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tanneista. Ruoan ulkonakéa houkuttelevana aina piti 51,3 % ja joskus 41,4 % vas-
tanneista. Verrattaessa Hahtokarin (2013) toteuttamaan tutkimukseen on asiakas-

tyytyvaisyys pysynyt samalla, hyvalla tasolla.

Tutkimuksessa esiin nousseiden toivomusten pohjalta voitaisiin ruokalistaa mahdol-
lisesti paivittaa ja lisata ainakin hernekeiton ja lattyjen tarjoamiskertoja siten, etta
kaikki ateriapalveluasiakkaat saisivat hernekeittoa ja lattyja vahintaan kerran ruoka-

listan kierron aikana. My@s riisipuuroa toivoi ruokalistalle useampi henkilo.

Salaattien ja raasteiden rakenteisiin ja palakokoihin tulisi myés kiinnittdd huomiota,
jotta yha useamman asiakkaan olisi helpompi niitd syoda. Tarvittaessa asiakkaille
olisi hyva tiedottaa myds mahdollisuudesta saada salaatit ja kasvikset pehmeiksi
jauhettuina, jottei ruokia jaisi syomatta vaikean pureskeltavuuden ja nieltavyyden

vuoksi.

Ruokien ulkonakoon voitaisiin kiinnittdd entistd enemman huomiota jo ruokalistaa
suunniteltaessa. Yhdistelemalla harkitusti eri vareja saadaan ruoasta houkuttele-
vamman nakoista. Varikkaat kasvikset herattavat ruokahalua ja vakuuttavat asiak-

kaita hyvin suunnitellusta ruoasta. (Suominen & Jyvakorpi 2012, 27.)

Tutkimustuloksia verrattaessa Valkeakoskella Narvan (2016), Lapualla Hahtokarin
(2013) ja Seinajoella Koskimaen (2009) toteuttamiin ateriapalvelua koskeviin asia-
kastyytyvaisyyskyselyihin, voidaan todeta, ettd ateriapalveluasiakkaat ovat yleisesti
ottaen tyytyvaisia ruoan makuun ja ulkonakéén. Myoés annoskokoon ja ruokalistan

vaihteluihin ollaan hyvin tyytyvaisia.

Tutkimuksessa saavutettiin sille asetetut tavoitteet ja tulosten vertailun osalta voi-
daan todeta, etta tulokset myétailevat muualla Suomessa saatujen tutkimusten tu-

loksia.
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Liite 1. Tiedote

Tiedote tutkimuksesta 10.10.2016

Hyva ateriapalveluasiakas

Lapuan kaupungin perusturvan ruokahuollon piirissa oleville kotona asuville vanhuk-
sille ollaan toteuttamassa tutkimus ateriapalveluasiakkaiden tyytyvaisyyden mittaa-
miseksi. Tutkimus tehdaan opinnaytetyonad, jonka toteuttaa Seindjoen ammattikorkea-
koulun restonomiopiskelija Noora Tuomaala. Tutkimustulosten avulla ateriapalveluita
pyritaan kehittamaan asiakkaiden toiveiden mukaiseksi.

Kysely toteutetaan lokakuun 2016 aikana. Tulette saamaan ldhiaikoina ruoan tuonnin
mukana kyselylomakkeen, jonka toivomme Teidan tayttavan. Vastaamalla voitte vai-
kuttaa kayttamanne ateriapalvelun laatuun. Kyselyn vastaukset kasitellaan luottamuk-
sellisesti.

Eija Pouhula, ravitsemispalvelupaallikko Noora Tuomaala, restonomiopiskelija
Palvelukeskus Hopearinteen keittio Seindjoen Ammattikorkeakoulu
Puh. 044 438 4025 Puh. 040 034 6154

Sahkoposti: eija.pouhula@lapua.fi Sahkoposti: noora.tuomaala@seamk.fi
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Liite 2. Saatekirje

Saatekirje

Hyva ateriapalveluasiakas

Nimeni on Noora Tuomaala ja opiskelen restonomiksi Seindgjoen ammattikorkeakou-
lussa. Teen opinnadytetydnani asiakastyytyvaisyyskyselya Lapuan kaupungin perustur-
van ruokahuollon ateriapalveluasiakkaille. Tietojen keraamista varten pyydan Teita ys-
tavallisesti vastaamaan kyselylomakkeeseen. Vastaamalla voitte vaikuttaa kaytta-
manne ateriapalvelun laatuun. Kyselyn vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti.

Pyydan vastaustanne maanantaihin 24.10.2016 mennessa. Kyselylomakkeen voitte
palauttaa henkil6lle, joka tuo Teille ruoan.

Mikali kyselylomakkeen taytdssa on epaselvyyksia, annan mielellani lisatietoa.

Noora Tuomaala, restonomiopiskelija
Seindjoen Ammattikorkeakoulu

Puh. 0400346154

Sahkoposti: noora.tuomaala@seamk.fi




Liite 3. Kyselylomake
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Asiakastyytyvaisyyskysely Lapuan perusturvan ruokahuollon

ateriapalveluasiakkaille

Olkaa hyva ja vastatkaa jokaiseen kohtaan rastittamalla oikeaksi katsomanne
vaihtoehto tai kirjoittamalla mielipiteenne avoimeen kohtaan.
Vain yksi rasti/kysymys.

TAUSTATIEDOT
1. Sukupuoli

] Mies
[ ] Nainen

2. lIka vuotta

3. Kuinka usein kaytatte ateriapalveluita?

[] Joka paiva
[] 2-3 kertaa viikossa
[ ] Harvemmin

4. Onko teilla jokin erityisruokavalio

O Kylla
O Ei

5. Jos vastasitte edelliseen kylld, millainen erityisruokavalio teilla on?




RUOAN LAATU
6. Ruoka on useimmiten mielestanne
[] Liian suolaista

[ 1 Sopivan suolaista
[] Suolatonta

7. Ruoka on useimmiten mielestanne

[] Liian mausteista
[] Hyvin maustettua
[ ] Mautonta

8. Ruoan ulkondko on mielestanne houkutteleva

[] Aina
[1 Joskus
[] Ei koskaan

9. Syotte annoksesta

[] Kerran
[1 Kaksi kertaa
[] Useammin

10. Ruokaa jaa syomatta

[1 Joka kerta
[1 Joskus
[] Ei koskaan




11.

12.

13.

14.

15.

16.

Jos vastasitte edeltdavaan kysymykseen myontavasti, miksi ruokaa
jaa syomatta?

Ruoka on mielestanne helposti pureskeltavaa ja nieltavaa

7 Kyl
0 Ei

Jos vastasitte edeltdavaan kysymykseen ”Ei”, miksi ruoka ei ole
helposti pureskeltavaa ja nieltavaa?

Salaatit ja kasvikset ovat mielestanne helposti syotavia

7 Kylls
O Ei

Jos vastasitte edeltdavaan kysymykseen ”Ei”, miksi salaatit ja
kasvikset eivat ole helposti syotavia?

Ruoan saapuessa se on mielestanne

[] Kuumaa
[] Sopivaa
[] Haaleaa




17. Ruoka-annoksen pakkaus on helposti avattava

O Kyl
O Ei

TOIVOMUKSET

18. Puuttuuko ruokalistalta jokin sellainen ruokalaji, jota haluaisitte
syoda? Mika?

19. Mita listalla olevaa ruokaa toivoisitte useammin?

20. Mista ruoasta ette pida, etteka haluaisi sita tarjottavan?

21. Terveiset ja toiveet keittidlle

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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Liite 4. Terveiset ja toiveet keittidlle
"Ruoka on hyvaa.”

"Hyvin toimittu.”

"Hyvaa syksya.”

"Kiitos.”

"Paivamaarat ruokiin, kiitos!”
"Jatkakaa samaan mallin © © "

”Olen erittain tyytyvainen ruokaan, se on hyvan makuista ja annoskoko on sopiva.
Kiitokset keittidlle.”

"Ruoka on ollut hyvaa ja maittavaa, josta kiitos keittiolle.”
"Terveellistd vanhemmillekin, kunnollista, monipuolista ruokaa.”
"Kiitokset hyvasta ruuasta.”

"Parempi ruoka, parempi mieli.”

"Palvelu pelaa. Ruoka on hyvaa ja sita on riittdvasti.”

"Kiitos ruuastal”

"Liikaa kastiketta. Sampylat hyvia. Kiitos!”

"Kastiketta saisi olla vahemman. Kiitos hyvasta ruuasta!”
"Kiitoksia, olen tyytyvainen ruokaan.”

"Perunat on joskus kovia, ei muuta huomautettavaa. Syysterveiset ja kiitokset
kaikille.”

"Perunamuusia liian usein. Jalkiruoat hyvia.”

"Olen erittain tyytyvainen kaikkiin ruokiin, myos jalkiruoat ovat olleet ihania. Muusi

on hyvaa myds! Jauhelihapihvit ja -murekkeet myos hyvia! Kiitokset ruoista!”
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"Salaattien kastikkeet voisi jattaa pois. Esim. porkkanaraasteeseen laitetaan sa-
laatinkastiketta? Ei hyvaa. Kiitos ruuastal”
"Kiitos emannille!”
"Paljon terveisia kaikille. Ruoka on maittavaa.”
"Kiitos.”
"Kiitokset. Samalla lailla jatkakaa.”
"Ruoan tuonti saisi olla saanndllisempaa.”

"Ruokiin olisi hyva laittaa paivamaara. Olisi helpompi tietda, koska ruoka on tul-

lut.”

"Kiitos hyvasta ruoasta, jatkakaa samaan tapaan.”

”"Olen tyytyvainen.”

"Kiitokset keittiolle! On mukava, kun usein on ihania raasteita.”
"Hyvaa syksya ja kiitos.”

"Koko perunat ja ruskeakastike ovat parhaimpia.”

"Kiitokset keittidlle ja ruokakuskeille, teette hyvaa tyota seka saa muutaman sa-
nankin lausua kuskien kanssa. Antavat hyvia ohjeita, voimistelua, pihalle menoa

ynna muuta. Etta on hyva ilma, nahdaan taas!”

"Terveisina kiitokset. Olemme kaikki vanhoja. Tavallista ruokaa ja jokaiseen ruo-

kaan vaihtelua. Porkkanaa, punajuurta enemman keitettyna viipaleena.”
"Kiitos, kun jaksatte.”

"Kiitokset ja hyvaa jatkoa!”

"Konjakki puuttuu © ”

"Ei valittamista. Tyytyvainen ruokaan.”
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"On hyvaa ruokaa, kiitos! Ei me vanhukset moitita koskaan. Aina maistuu.”
"Suuri kiitos hyvin toimivasta palvelusta ja erinomaisesta ruuasta!”

"Ruoka on ollut hyvaa ja sita on riittavasti. Hyvaa syksyn jatkoa!”

"Hyvaa ruokaa. Kiitos!”

"Kiitokset ja ruusut keittiolle!”

"Hyvaa, maistuvaa ruokaa yleenséa. On vihanneksia ja maistuvia jalkiruokia, rah-

kaa+marjaa. Kiitos!”

”"Oikeat tyontekijat oikealla paikalla.”

"Kaikki ruoka on hyvaa, kun on nalkainen. Kiitos kaikesta.”
"Kiitos, hyvaa ruokaa on!”

"Laatikkoruokia lisaa!”

”Kiitos hyvasta ruuasta ja ruokapalvelusta.”

"Kiitos keittidlle, jotta ruoka tuodaan kotia. Kun on sairas ja vanha ihminen. Kii-

”

tos.

"Hyva kun on erilaisia ruokia. Vanhemmat henkilot pitavat puuroista.”



