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1 Johdanto

Viime vuosina elintarvikeala on kokenut suuria muutoksia, jotka ovat vaikuttaneet niin
elintarvikealan toimijoiden kuin tarkastajienkin toimintaan. Toimintaymparistda ovat
muokanneet paitsi uudistuneet lait ja sddadokset, myos juuri koettu korona-aika ja sen

jalkeinen yleinen hintojen nousu.

Opinndytetyon tilaajana toimi Himeenlinnan kaupungin viranomaispalvelut. Tyo syntyi
tilaajan tarpeesta luoda toimialan 2023 vuoden tavoitteiden mukainen
asiakastyytyvaisyyskysely. Asiakaskyselyn tavoitteena oli selvittda valvonnan onnistumista ja
luotettavuutta asiakkaan nakékulmasta seka kartoittaa toimijoiden mahdollisen koulutuksen
ja opastuksen tarpeita. Kyselyn avulla pyrittiin myos kartoittamaan elintarvikevalvonnan
kykya vastata toimijoiden muuttuviin tarpeisiin. Opinnadytetyon suunnitteluvaiheessa tyo

rajattiin Himeenlinnan elintarvikevalvontaan ja sen asiakkaille.

Hameenlinnan ymparistoterveydenhuollon yhteistoiminta-alueen muodostavat
Hameenlinnan kaupunki ja Hattulan kunta, joka ostaa ymparistoterveydenhuollon palvelut
Hameenlinnan kaupungilta. Kunnallisena valvontaviranomaisena toimii Himeenlinnan
kaupungin kaupunkirakennelautakunta, jonka paatoksentekoon Hattulan kunnan edustajat
osallistuvat Hattulaa koskevissa asioissa. Valvontaa suorittavat viranhaltijat ovat
Hameenlinnan kaupungin kaupunkirakennetoimialan viranomaispalvelujen palveluksessa.

(Hdmeenlinna, 2022, s. 10)

ValvontayksikOssa valvontatehtavia suorittaa yhdeksan ympaéristo- ja/tai terveystarkastajaa,
joista yhden ymparist6- ja terveystarkastajan tydpanoksesta 60 % on varattu

ympdristonsuojelutehtaviin. (Hdmeenlinna, 2022, s. 11)

Tutkimuksen tutkimuskysymykset muodostuivat seuraavanlaisiksi:

e Mita ovat mahdollista asiakastyytymattomyytta aiheuttavat tekijat?
e Miten valvonta on onnistunut vastaamaan asiakkaan muuttuviin tarpeisiin?

e Miten asiakastyytyvaisyys on muuttunut 2020 vuoden mittauksesta?



Tutkimuskysymyksiin haettiin vastauksia seka kvalitatiivisin ettad kvantitatiivisin menetelmin.
Kirjallisuuskatsauksella elintarvikevalvonnan muutoksiin ja tutustumalla aikaisempiin alan
kyselytutkimuksiin pyrittiin I0ytamaan vastauksia elintarvikevalvonnassa aiemmin
havaittuihin asiakastyytyvaisyytta aiheuttaneisiin tekijéihin seka kartoittamaan alan
tapahtuneita muutoksia. Opinnadytetyon kokeellisessa osiossa laadittiin
asiakaskyselytutkimus, jonka tarkoituksena oli selvittaa toimijoiden asiakastyytyvaisyytta
seka kartoittaa toimijoiden mahdollisen koulutuksen ja opastuksen tarpeita. Kyselyn avulla
pyrittiin myos kartoittamaan elintarvikevalvonnan kykya vastata toimijoiden muuttuviin

tarpeisiin.

2 Elintarvikevalvonta

Elintarvikevalvonta on osa ymparistéterveydenhuoltoa, jonka tehtavana on edistda ja valvoa
elinympariston, yksilon seka eldinten terveytta, turvallisuutta ja hyvinvointia. Toimivalla
ymparistoterveydenhuollolla voidaan parhaimmillaan valttaa epidemioita ja estda monien
kroonisien sairauksien syntymista. Ymparistoterveydenhuollon lainsaadannon tarkoituksena
on taata kuntalaisille turvallinen elinymparist, jossa ei ole terveyshaittaa aiheuttavia
tekijoita. Lainsdaadanndssa korostetaan toiminnanharjoittajien omaa vastuuta, mutta
viranomaisvalvontaa tarvitaan toiminnan ja tuotteiden maardystenmukaisuuden
varmistamiseksi, toimijoiden tasapuolisen kohtelun varmistamiseksi, kuluttajansuojan
turvaamiseksi seka toimijoiden tuotantoedellytysten varmistamiseksi. (Himeenlinna, 2022,

ss. 1-4; Ruokavirasto & Valvira, 2022, s. 8)

Ymparistoterveydenhuolto jaetaan terveysvalvontaan ja eldinladkinnalliseen hoitoon.
Terveydensuojelu, elintarvikevalvonta ja tupakkalain mukainen valvonta kuuluvat
terveysvalvontaan. Tupakkalain mukainen valvonta on Himeenlinnassa jakaantunut seka
elintarvike, etta terveydensuojeluvalvojille suoritettavaksi muun valvonnan ohessa.
Toiminnan ohjaavina keskusvirastoina toimivat Sosiaalialan ja terveysalan lupa- ja
valvontavirasto (Valvira) ja Ruokavirasto. (Himeenlinna, 2022, ss. 1, 14)
Ymparistoterveydenhuollosta sdddetaan terveydensuojelulaissa (763/1994), elintarvikelaissa

(297/2021), tupakkalaissa (549/2016) ja eldinlaakintahuoltolaissa (765/2009).



Ympéristoterveydenhuollon jarjestamisesta ja sitd mukaan myos elintarvikevalvonnasta on

laissa maaritelty vastaavaksi kunta. (Terveydenhuoltolaki 1326/2010 §21)

Elintarvikevalvonnan tavoitteena on turvata elintarvikkeiden laatu ja turvallisuus, varmistaa
elintarvikkeista annettavien tietojen oikeellisuus seka suojata kuluttajaa elintarvikkeiden
aiheuttamalta terveysvaaralta ja taloudellisilta tappioilta. Ensisijaisesti vastuu
elintarvikkeiden turvallisuudesta ja omavalvonnan toteuttamisesta on elintarvikealan
toimijoilla. (Eduskunta, 2021) Viranomaisvalvonnan tarkoituksena on varmistaa toimijoiden
noudattavan lainsaadantoa seka toiminnan, tuotteiden ja niistda annettujen tietojen olevan

lainsdadannon mukaisia. (Ruokavirasto, 2020)

2.1 Tarkastukset

Valvottavan kohteen tai toiminnan vaatimuksenmukaisuutta selvitetdan tarkastuskaynnein.
Hyvin suunnitellut ja toteutetut tarkastukset ovat oleellinen osa vaikuttavaa valvontaa.
Samalla se tekee viranomaisen toimintaa nakyvaksi ja antaa toimijoille tilaisuuden saada

viranomaiselta ohjausta ja neuvontaa. (Ruokavirasto & Valvira, 2022, s. 18)

Tarkastukset ovat ennalta suunniteltuja ja vaihtelevat sisall6llisesti kohde- ja
toimintakohtaisesti. Sisalté maardaytyy sen mukaan, minka lain tai lakien perusteella se
suoritetaan. Suomen elintarvikeketjun monivuotisen kansallisen valvontasuunnitelma
VASU:n ohjeiden mukaan tarkastuksen lakiperusteet tai lakiperusteiden on kaytava ilmi seka
valvontasuunnitelmassa etta tarkastuksen jalkeen laadittavassa tarkastuskertomuksessa.
Valvontasuunnitelmaan kirjataan tarkastukset valvontakohdetyypeittadin tai
valvontakohteittain. Valvontasuunnitelmassa on kuvattava, miten riskinarviointi
valvontayksikossa on toteutettu, mitkd ovat sen perusteet ja miten se on vaikuttanut

tarkastustiheyteen. (Ruokavirasto & Valvira, 2022, s. 18)

Tarkastukset voivat kohdistua tiloihin, olosuhteisiin, omavalvontaan, asiakirjoihin, tuotteisiin
ja toimintatapoihin. Yksittdinen tarkastus voi pitaa sisalldan joko koko kohteen tarkastuksen
tai kohdistua vain johonkin toiminnan tiettyyn osa-alueeseen. Kutenkin niin, etta kaikki

valvontakohteessa sovelletut asiat tulee tarkastetuksi vahintdan kolmen vuoden valein.
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Valvontavali perustuu riskiperusteisuuteen. Tarkastus voi olla luonteeltaan uusintatarkastus,
paatokseen tai maaraykseen liittyva tarkastus, jalkivalvontaan liittyva tarkastus tai pelkka

asiakirjatarkastus. (Ruokavirasto & Valvira, 2022, s. 18; Pori, n.d., s. 15)

Perustarkastukset seka niita mahdollisesti seuraavat uusintatarkastukset ovat
suunnitelmallisia tarkastuksia. Tarkastus voidaan suorittaa myos pelkkana
asiakirjatarkastuksena. Se kuinka monta perustarkastusta valvontakohteeseen on vuoden
aikana suunniteltu tehtavaksi, riippuu valvontasuunnitelmaan kirjatusta tarkastustiheydesta.
Mikali tarkastuksessa havaitaan sellaisia epakohtia, joiden korjaamiseksi on annettava
kehotus tai maarays, suoritetaan uusintatarkastus korjaukseen annetun maaraajan
umpeutuessa. Myo6s uusintatarkastukset ovat maksullisia tarkastuksia, eivatka ne korvaa

vuoden aikana mahdollisesti suunniteltuja perustarkastuksia. (Pori, n.d., s. 7)

Viranomainen voi tarkastuksen yhteydessa ottaa myos tarvittavia naytteitd, mutta pelkka
ndytteiden otto ei ole tarkastus. Elintarvikevalvonnan suunnitelmallinen naytteenotto ei
myo6skaan ole erikseen maksullista vaan sisaltyy valvonnan vuosittaiseen perusmaksuun.

(Pori, n.d., ss. 7, 15)

2.2 VATI

2019 vuoden alussa ymparistoterveyden huollon kdytt6on otettiin valtakunnallinen
ympadristoterveydenhuollon keskitetty toiminnanohjaus- ja tiedonhallintajarjestelma VATI.
VATI on tietovarasto ja kayttoliittyma, johon tarkastaja tallentaa valvontakohteet ja
valvontatapahtumat keskusviraston ohjeiden mukaisesti. Ohjelman on tarkoitus paitsi ohjata
kirjaamaan tapahtumat maaratylla tavalla myos helpottaa tarkastusten suunnittelua. VATI:n
avulla valvontakohteet voidaan jarjestda tydjonoon joka jarjestelman automaattisesti
luoman tarkastustarpeen mukaan tai kunnan valvontasuunnitelmaan perustuvan

tarkastustarpeen mukaan. (Hameenlinna, 2020, ss. 18—-19; ks. my0ds Ruokavirasto, 2019)

VATI:ssa on otettu kdyttdon uutena ominaisuutena myos ilppa. llppa on sahkdinen
ilmoituspalvelu, jonka kautta kuluttaja tai toiminnanharjoittaja voi tehda elintarvike- ja

terveydensuojeluvalvonnan alaisia ilmoituksia, tiedotuksia ja hakemuksia. llpan kautta



toiminnan harjoittaja voi ilmoittaa elintarvikelain ja terveydensuojelulain mukaisen
toiminnan aloittamisesta, olennaisesta muuttumisesta, toimijan vaihtumisesta seka
toiminnan keskeytymisesta tai lopettamisesta. Sahkoisessa asiointipalvelussa asiakkaat
voivat myos tarkastella omia, VATI-jarjestelmaan tallennettuja kohdetietojaan, jolloin
toimijat voivat oma-aloitteisesti selvittda, minkalaisista toiminnoista heita tullaan
laskuttamaan. Omia tietojaan tarkastamalla toimijat voivat tarvittaessa ilmoittaa
viranomaiselle, mikali tiedot ovat virheelliset tai eivat ole ajan tasalla. lImoitusten
kasittelijana toimii oman kunnan ymparistoterveydenhuollon viranomainen. (Ruokavirasto,

2023; ilppa, n.d.)

2.3 Oiva-jarjestelma

Suunnitelmallista elintarvikevalvontaa toteutetaan Oiva-jarjestelmalla. Oiva-jarjestelma on
nykyisen Ruokaviraston (ent. Evira) koordinoima elintarvikevalvonnan tarkastustietojen
julkistamisjarjestelma. Sen tarkoituksena on lisdta elintarviketoiminnan lapinakyvyytta,
yhtenaistaa elintarvikevalvontaa seka tehda siita entista kohdennetumpaa ja nopeampaa.
(Ruokavirasto, 2021a; Ruokavirasto, 2021b, s. 6) Suunnitelmallisen elintarvikevalvonnan

tarkastustulokset, eli Oiva-tarkastusten tulokset, julkaistaan Oiva-raportin muodossa.

Oiva-jarjestelma pilotoitiin vuosina 2010—-2011 ja otettiin lopullisesti kdytt6on vahitellen
vuodesta 2013 eteenpdin (Hallberg, 2016, s. 8). Toukokuusta 2013 kaikki tarjoilupaikat ja
myymalat siirtyivat Oiva-jarjestelmaan. Vuonna 2015 sen piiriin siirtyivat kaikki rekisteroidyt
ja hyvaksytyt elintarvikehuoneistot. Vuoden 2016 alusta asiakirjatarkastuksista on
muodostunut Oiva-raportti, joka mahdollisti esimerkiksi uusintatarkastusten tekemisen

asiakirjatarkastuksena. (Hameenlinna, 2020, s. 36)

Vastaavanlaisia jarjestelmia on kaytossa myds muualla Euroopassa. Oiva muistuttaakin hyvin
paljon 2001 Tanskassa kayttoon otettua elintarvikkeiden turvallisuusvalvontajarjestelméaa
Smiley. Oiva-jarjestelmasta poiketen Smiley-jarjestelma sisaltaa myos 2008 vuodesta
kayttoon otetun ja suuren suosion saaneen Elite Smileyn. (Hallberg, 2016, s. 9) Elite Smiley

voidaan myontaa yrityksille, jotka ovat suoriutuneet taysin arvosanoin neljasta



viimeisimmasta tarkastuksesta, eika ole saaneet huomautusta viimeisen 12 kuukauden

sisdan (Danish Veterinary and Food Administration, n.d.).

Suunnitelmallisen elintarvikevalvonnan tarkastustulokset eli Oiva-tarkastusten tulokset
julkaistaan Oiva-raportin muodossa. Vahittdismyymaloiden ja tarjoilupaikkojen tuloksia on
julkaistu vuodesta 2013 ja elintarviketeollisuuden 2016 (Ruokavirasto, 2021b, s. 6). Oiva-
raportti on valvontaviranomaisen laatima asiakirja, joka muodostuu VATI-jarjestelmadan
kirjatuista valvontakohdetiedoista ja valvontasuunnitelman mukaisesti tehdyn tarkastuksen
yhteenvedosta. Oiva-raportti laaditaan Ruokaviraston laatimien Oiva-arviointiohjeiden ja
maaraysten mukaisesti. Oiva-arviointiasteikko koostuu neljasta erilaisesta hymiosta: A —

Oivallinen, B — Hyva, C — Korjattavaa, D — Huono. (Ruokavirasto, 2021c).

Kuva 1. Oiva-arvosanat ja niiden muodostuminen (Ruokavirasto, 2022).

Oivallinen (A); Teiminta on vaatimusten mukaista.
Valvoja toteaa tarkastettavien asioiden olevan lainsdadannon vaatimusten mukaisia.

Valvoja toteaa toimijan hallitsevan myds yllattavat ja satunnaiset epdkohdat itse, ja hallitsee niiden
korjaamisen omavalvonnallaan.

Hyvé (B); Toiminnassa on pienid epdkohtia, jotka eivat heikennd elintarviketurvallisuutta eivitka
johda kuluttajaa harhaan.

Valvoja toteaa tarkastettavien asioiden olevan padaosin lainsdadanncn vaatimusten mukaisia.

Valvoja toteaa, ettei toimija ole tysin hallinnut pienten epdkohtien korjaamista ja ennaltaehkéisya
omavalvonnallaan.

Korjattavaa (C); Toiminnassa on epékohtia, jotka heikentdvat elintarviketurvallisuutta tai johtavat
kuluttajaa harhaan. Epskohdat on korjattava masradajassa.

Valvoja toteaa, ettei tarkastettavia asioita ole toteutettu lainsaddannsn vaatimusten mukaisesti

Huono (D); Toiminnassa on epdkohtia, jotka vaarantavat elintarviketurvallisuutta tai johtavat
kuluttajaa vakavasti harhaan tai toimija ei ole noudattanut annettuja méadréyksid. Epédkohdat on
korjattava vélittdmasti.

Valvoja toteaa, ettei tarkastettavia asioita ole toteutettu lainsdddannsn vaatimusten mukaisesti



Ruokaviraston maarays elintarvikevalvonnan valvontatiedoista (Ruokavirasto, 2021c)

ohjeistaa raportin taytdsta seuraavaa:

Oiva-raporttiin sisaltyy tarkastettujen asiakokonaisuuksien arvosanat, niita
koskevat sanalliset huomiot ja tarkastettujen asioiden arvosanajakaumat seka
tarkastuksen tuloksen ja kahden edellisen tarkastuksen tulokset. Oiva-
arviointiasteikolla maaritellyn tarkastuksen tuloksen ollessa jokin muu kuin
Oivallinen, tulee Oiva-raportissa olla sita koskeva kirjallinen selitys, eli Oiva-

huomio.

Tarkastuksen tulos maaraytyy aina heikoimman arvosanan mukaan, silld yksikin epakohta voi
heikentaa tai vaarantaa merkittavasti elintarviketurvallisuutta. Oivallisten arvosanojen

saaminen edellyttda vain lain noudattamista. (Ruokavirasto, 2021a)

Valvontatietoja koskee julkaisuvelvollisuus. Elintarvikelain (Elintarvikelaki 297/2021) ja
Ruokaviraston maaraysten (Ruokavirasto 12/2021) nojalla, jokaisen suunnitelmallisen
elintarvikevalvonnan piirissa olevan elintarvikealan toimijan on julkaistava
valvontaviranomaisen tarkastuksesta laatima Oiva-raportti valittomasti sellaisen saatuaan.
Ajankohtaisen raportin on oltava helposti kuluttajan saatavalla, esimerkiksi toimijan
internetsivuilla. Mikali elintarvikealan toimijalla on kdytossaan elintarvikehuoneisto, jossa
kuluttajat asioivat, on raportin oltava esilla kuluttajalle helposti havaittavassa paikassa,

kuten sisadankaynnin yhteydessa.

Julkaisuvelvollisuus perustuu EU:n virallista valvontaa koskevaan asetuksen (EY) 625/2017 11
artiklaan, jonka mukaan toimivaltaisen viranomaisen on suoritettava virallinen valvonta
mahdollisimman avoimesti ja saatettava julkisesti saataville kaikki virallisen valvonnan
jarjestamiseen ja suorittamiseen liittyvat asiaankuuluvat tiedot. Valvontatietojen
julkaisemisen tarkoituksena on lisata lapinakyvyytta, elintarvikevalvonnan avoimuutta,
vhdenmukaisuutta, vaikuttavuutta ja parantaa kuluttajien tiedonsaantia. (Ruokavirasto,

2022)



3 Lait ja sdaadokset

Suurin viime aikoina tapahtunut elintarvikevalvontaa koskeva muutos on 21.4.2021 voimaan
tullut uusi elintarvikelaki. Uudistuksen tarkoituksena on selkeyttaa elintarvikelainsdaadantoa,
sujuvoittaa elintarvikevalvontaa seka vahvistaa elintarvikevalvonnan riskiperusteisuutta ja
vaikuttavuutta. Elintarvikelain tarkoitus ja soveltamisala pysyivat ennallaan, kuten myds

elintarvikevalvonnan organisaatio. (Valtioneuvosto, 2021)

Lakiuudistus selkeyttaa elintarvikelain suhdetta EU:n lainsdadadantdon ja jasentaa vanhaan
lakiin tehdyt muutokset uudeksi laiksi. Samalla uudistunut laki ottaa huomioon myds
muutokset elintarvealan toiminnassa, kuten muuttamalla valvonnan painopisteen pois
perinteisesta elintarvikehuoneistoihin sidoksissa olevan valvonnan toiminnan valvonnaksi.

(Valtionneuvoston kanslia, 2021)

Lain myo6ta nousivat myds elintarvikevalvonnan piirissa olevien toimijoiden maksut.
Yrityksilta toteutuneen valvonnan perusteella perittavan kuntakohtaisen taksan mukaisten
suoritemaksujen lisaksi valvontakohteille tuli vuodesta 2022 eteenpdin 150 euron
vuosittainen perusmaksu. Perusmaksu koskee kaikkia suunnitelmallisen elintarvikevalvonnan
piiriin kuuluvia toimijoita valvontatiheydesta huolimatta. Valvonnan tulopohjaa
laajentamalla on tarkoitus mahdollistaa entistd monipuolisempi viranomaistyo ja vahvistaa
valvonnan siirtymista valvontakdynneista kohti entista neuvovampaa ja valmentavampaa

valvontaa. (Valtionneuvoston kanslia, 2021; ks. myds Hameenlinna, 2020, s. 44)

Toinen merkittava muutos on lakiin lisatty elintarvikevalvonnan seuraamusmaksu.
Seuraamusmaksu on 300-5000 eron hallinnollinen sanktio, jonka valvontaviranomainen voi
maarata toimijoille, jotka eivat harjoita toimintaa lain edellyttavalla tavalla.
Seuraamusmaksulla pyritddn ennaltaehkdisemaan elintarvikesdadosten vastaista toimintaa

seka estda nopeasti ja tehokkaasti sen jatkaminen. (Valtioneuvosto, 2021)

Euroopan unionin ja EU:n jasenvaltioiden viranomaisten suorittamaan viralliseen valvontaan
on annettu yleiset sdadokset Euroopan parlamentin ja neuvoston asetuksessa (EY) 625/2017.

Asetuksen tavoitteena on varmistaa kaikissa elintarvikkeiden tuotannon, jalostuksen ja



jakelun vaiheissa ihmisten terveys elintarviketurvallisuuden seké elintarvikkeiden laadun ja
terveellisyyden osalta, eldinten terveys ja hyvinvointi seka kasvien terveys ja ympariston
suojelu. Tavoitteena on myos kuluttajien etujen suojeleminen muun muassa kaupan

rehellisten menettelytapojen ja kuluttajalle annettavien tietojen osalta. (Ruokavirasto, 2020)

Asetuksen mukaan valvonnan on oltava suunnitelmallista, dokumentoitujen menettelyiden
mukaista, sen tuloksia tulee arvioida saanndllisesti ja toiminnan perustua jatkuvaan
parantamiseen. Virallista valvontaa koskevan asetuksen ja EU:n yleisen elintarvikeasetuksen
(178/2002) tehokkaan kaytantéonpanon varmistaa kunkin jasenvaltion laatima
monivuotinen kansallinen valvontasuunnitelma, VASU. Suomessa kansallinen VASU toimii
kaikkien elintarvikeketjun viranomaisten ja valvontajarjestelmien yhteisena suunnitelmana,
jota kukin toimivaltainen viranomainen kdyttaa oman toimintansa suunnitteluun,
toteuttamiseen ja seurantaan. VASU:n avulla varmistetaan valtakunnallisesti
viranomaisvalvonnan yhdenmukaiset tavoitteet, painopisteet seka laatu ja kehittaminen.

(Ruokavirasto, 2020)

4 Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen

Ylikosken (2020, s. 155) mukaan asiakastyytyvdisyystutkimuksen nelja paatavoitetta ovat
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittdminen, tamanhetkisen
asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen seka
asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. Aluksi tulisi selvittaa mitka tekijat tuottavat
asiakkaille tyytyvaisyytta, kunnes voidaan selvittaa, miten organisaatio suoriutuu
asiakastyytyvaisyyden tuottamisesta. Mitattujen tulosten avulla voidaan nahda minkalaisia
toimenpiteita tyytyvaisyyden kehittaminen edellyttdaa ja mika on ndiden toimenpiteiden
tarkeysjarjestys. Suorittamalla mittauksia tietyin valiajoin voidaan ndahda, miten

asiakastyytyvaisyys kehittyy ja korjaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet.

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tulisikin organisaatioissa olla normaalia toistuvaa
toimintaa ilman, etta siihen uhrataan merkittavasti resursseja. Ihmisten ovat yleensa
tyytyvaisia palveluihin, jos heita kohdellaan asiallisesti ja ystavallisesti. Asiakaskeskeisen

laadun kannalta ratkaiseva tekija on systemaattinen ja monipuolinen asiakaspalautteen
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kerdaminen. Osana arjen toimintaa saatu asiakaspalaute voi olla paljon tasmallisempaa kuin

asiakaskyselysta saatu palaute. (Paasio, 2003, s. 50)

Julkisen palvelun kohdalla asiakassuhde poikkeaa normaalista kaupallisesta tilanteesta, jossa
asiakas saa itse paattaa mista palvelunsa hankkii. Palvelun ollessa ylhaalta annettua ei
kansalainen voi valita palvelun kayttamatta jattamista. Kun kansalaisella ei ole valinnan
mahdollisuutta tai hallintoalamaisella kieltaytymisen oikeutta, ei asiakkaan tyytyvaisyydella

ole suoria seurauksia esimerkiksi organisaation kassavirralle. (Lilrank, 1998, ss. 99-100)

4.1 Laatu ja vaikuttavuus

Asiakaskysely on tarkea valine mitatessa asiakaskeskeista laatua. Laadun mittarina se mittaa
todellisuudessa kuitenkin parhaimmillaankin vain asiakkaiden kokemusta laadusta. Laadun
seurantaan se on monin tavoin ongelmallinen valine. Pahin ongelma on se, etta toisin kuin
monesti ajatellaan, massakyselyina suoritettavat asiakaskyselyt eivat kerro juuri mitaan

palvelujen vaikuttavuudesta. (Paasio, 2003, ss. 49-50)

Paasion (2003, ss. 49-50) mukaan ainoa yhteys asiakaskyselyn hyvien tulosten ja
vaikuttavuuden vililla on se, etta vaikuttavuus edellyttaa jonkinlaista asiakastyytyvaisyytta.
Asiakastyytyvaisyydesta ei kuitenkaan pystyta paattelemaan juurikaan mitaan
vaikuttavuudesta. Vaikuttavuuden mittaamisen kannalta asiakastyytyvdisyyden mittaamisen

merkitys on ennen kaikkea tyytymattomyyden paikantaminen.

Vaikutuksella tarkoitetaan merkittavia tai kestavia muutoksia ihmisen elamassa, joita
saadaan tietyilla toimilla tai niiden sarjalla. Vaikuttavuutta voidaan arvioida pohtimalla,
miten ja missa maarin vaikutuksia on toimilla syntynyt. Arvioinnin [ahtokohtana on niin
sanottu ohjelmatieoria: miksi ja miten toimet vaikuttavat. Vaikutuskysymykset mittaavat

missd maarin havaitut tulokset ovat seurausta toimista. (Tiainen, 2015, s. 2)
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4.2 Vaikuttavuus elintarvikevalvonnassa

Elintarvikevalvonnan vaikuttavuuden mittareita on kasitelty laajemmin Pia Tiaisen (2015)
tutkimuksessa elintarvikevalvonnan vaikuttavuudesta Hyvinkaalla. Tydssaan Tiainen

kasittelee laajasti muun muassa vaikutta vaikuttavuuden mittareita elintarvikevalvonnassa.

Kauppakeskus Willan asiakkaille tehdyssa asiakaskyselytutkimuksessa
elintarviketurvallisuuden koettiin parantuneen, mutta valvontaa suurempi vaikutus nahtiin
monivalintakysymysten vastausten perusteella olevan yleisen tietamyksen lisaantymisella ja
asiakkaiden nousseella vaatimustasolla. Tiaisen mukaan tama voisi viitata tiedon
hankkimisen helpottumiseen esimerkiksi internetin avulla, mutta myos yleiseen
tiedottamiseen elintarviketurvallisuudesta. (Tiainen, 2015, ss. 42, 52) Johtopadatoksena
todetaan, ettd vaikuttavuuttaan paikallisviranomainen voisikin nostaa muun muassa
tiedottamalla elintarvikevalvonnan toiminnasta ja valvonnan tuloksista esimerkiksi

paikallislehdissa (Tiainen, 2015, s. 56).

4.3 Elintarvikevalvonnan prosessien kehittaminen

Aikaisemman tutkimuksen elintarvikevalvonnan prosessien kehittamisesta on tehnyt
Susanna Salokangas (2012). Opinnaytetyossaadn Salokangas selvitti terveydenvalvonnan
prossien kehittamista asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta. Tyohon kuului
asiakastyytyvaisyyskyselyn laatiminen. Kysely oli suunnattu Pohjois-Satakunta
peruspalveluliikelaitoskuntayhtyman, eli PoSan valvonta-alueen elintarvikealan toimijoille;
kioskeille, pakkaamoille, suurtalouksille, myymaloille, teollisuudelle, jakelukeittidille ja

ravintoloille. (Salokangas, 2012, s. 1)

Tutkimuksessa nousi useaan otteeseen esille etenkin toimijoiden koulutuksen lisddmisen
tarve. Muita kyselytutkimuksessa esiin nousseita asioita ovat muun muassa toiveet
tulkintojen joustavuudessa ja tarkistusten tasapuolisuus. Mainintoja on myds ylimielisesta
asenteesta ja tiukkapipoisuudesta asiakkaita kohtaan. Vapaan sanan kommenteissa
mielipiteitd on saatu laidasta laitaan. Yhden kommentoijan mukaan viranhaltija unohtaa lain

maaraykset ja perustavan huomautukset tdysin omaan mielipiteeseensa, kun toisaalta taas
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ravintoloille pyydettiin lisda tarkastuksia. (Salokangas, 2012, s. 23) Kritiikkid saa osakseen
myo6s byrokratia ja palvelujen maksullisuus. Padasaantoisesti tulokset ovat kuitenkin
kyselytutkimukselle tyypillisen positiivisia. PoSan terveyden valvonta koettiin kutenkin
laadukkaaksi, nopeaksi ja tasapuoliseksi, mutta kalliiksi. Viranhaltijoiden ja asiakkaiden valille
todettiin 16ytyneen hyva keskustelusuhde ja annettuihin ohjeisiin oltiin tyytyvaisia.

(Salokangas, 2012, s. 34)

Elintarvikevalvonnan kdytanteet seka asiakkaiden tyoskentely-ymparisto ja tarpeet ovat
muuttuneet merkittavissa maarin vuodesta 2011, ettd vertailukohteeksi tutkimus koettiin
auttamatta liian vanhaksi. Toimintaan on tullut paljon muutoksia niin lakien, saadosten, kuin
kaytanteidenkin suhteen. Kyseisena ajankohtana esimerkiksi paljon elintarviketarkastuksia

muuttanut OIVA oli vasta pilottivaiheessaan.

4.4 Valmentavampi tarkastaja

Ruokavirasto on viimevuosina painottanut valmentavampaan otteeseen suhteessa
elintarvikealan toimijoihin. Tarkastukseen liittyvat vuorovaikutustilanteet voivat kuitenkin
Ruokaviraston mukaan toisinaan olla tarkastajalle haastavia. Ruokaviraston ohjauksessa ja
koulutuksessa vuorovaikutusta ja valmentavaa otetta on kasitelty varsin vahan.

(Ruokavirasto, 2021d)

Ajatus valmentavammasta tarkastajasta on lahtenyt silloisen elintarviketurvallisuusvirasto
Eviran pyrkimyksesta purkaa raskaaksi koettua julkisen hallinon byrokratiaa ja vanhoiksi
koettuja asenteita ja toimitapoja. Yhteiskunnallisen vaikuttavuuden parantamiseksi
viranomaisen tulisi siirtya vanhoista tavoista laadukkaaseen asiakaspalveluun,

mahdollistajaksi, edellytysten luojaksi ja lisdarvon tuottajaksi. (Evira, 2015, ss. 32-33)

Eviran kokiessa, ettei elintarviketurvallisuutta voida nopeasti muuttuvassa
toimintaymparistossa varmistaa lisdédamalla valvontaa, voitaisiin turvallisuusriskit valttaa
toimijan ja valvojan valisella yhteisty6lla jo ennen niiden realisoitumista. Samalla lisattaisiin
yrittdjien ymmarrystd valvonnan vaatimuksista ja luotaisiin valmiuksia muuntaa ne

kilpailueduiksi. Samalla viranomaisten tyomaara vahentyisi yritysten tehdessa asiat kerralla
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oikein ja valvonnan voimavaroja voitaisiin siirtda ennakointiin, riskien tunnistamiseen ja
niihin varautumiseen, ja kohdentaa valvontaa sinne, missa riskit ovat suurimmat. Evira,

2015, s. 33)

Mia Partasen (2020, s. 13) mukaan Elintarviketurvallisuusvirasto Eviran jaostopaallikko Ville
Kekkosen (2018) elintarvikeketjun valvontaviranomaisten neuvottelupaivilla pitdman
luennon mukaan valmentavalla tydotteella valvontaan tulisi luoda joustavuutta, kuitenkaan
vaikuttamatta itse tarkastusten tuloksiin tai niissa havaittujen epdakohtien hyvaksymiseen.
Valmentavalla tydotteella huomioitaisiin entista paremmin asiakaskohtaaminen.
Tarkastuksilla annettavan ohjauksen tulisi tuoda selkeasti esille havaitut epakohdat, niiden
vaikutukset ja kuinka epakohdat tulisi korjata. Selkedan ohjeistuksen lisaksi valmentavan

valvojan rooliin kuuluisi my6s kannustaa elintarvikealan toimijoita hyvasta toiminnasta.

Valmentavan tybotteen tarkoituksena olisi kehittda asiakkaan ohjausta ja pyrkia tukemaan
asiakkaan toimintaa lainsdaadanndn puitteissa. Valmentavalla otteella pyrittaisiin edistamaan
elintarvikevalvonnan tarkastajan ja elintarvikealan toimijan yhteistyota, ja taten edistaa
elintarvikealan vaikuttavuutta, samalla myo6s helpotta elintarvikealan toimijaa kysymaan

neuvoa valvojalta. (Partanen, 2020, s. 13)

Partasen (2020, ss. 51-52) selvityksen mukaan ajatus valmentavasta tarkastajasta oli hyvin
vastaanotettu. Kyselyiden vastauksista selvisi, ettd elintarvikealan toimijoilla on toive
valmentavan ty6otteen kehittamiselle ja elintarvikevalvonnan tarkastajat suhtautuvat
tyootteen muutokseen positiivisesti. Kyselyjen vastausten avulla saatiin selville
kehityskohteita valvontatyossa. Vastausten perusteella eniten kehitettavaa tuli esille

elintarvikevalvonnan tarkastajien tarkastustoiminnassa.

5 Asiakaskyselytutkimus

Kyselytutkimukset ovat tarkea valine kerata ja tarkastella tietoa mielipiteistd, asenteista ja
arvoista. Kokeellisen tutkimuksen, systemaattisen havainnoinnin ja strukturoitujen
haastattelujen lomassa kyselytutkimukset ovat yksi tyypillisimmistda maarallisessa

tutkimuksessa kdytetyista aineistonkeruumenetelmista. (Heikkild, 2014, s. 13; Vehkalahti,
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2014, ss. 11-13) Vaikka kyselyt ovat maarallisessa tutkimuksessa usein kaytetty valine, se ei

kuitenkaan ole sama asia kuin maarallinen tutkimus. (Vilkka, 2007, s. 17)

Empiirinen tutkimus voidaan jakaa karkeasti kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen
tutkimukseen. Kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus on tutkimusmenetelma, jossa
tutkittavia asioita ja niiden ominaisuuksia kasitelldan numeroiden avulla (Vilkka, 2007, s. 14).
Kvalitatiivista, eli laadullista tutkimusta on kaikki muu tutkimus, joka jaa sen ulkopuolelle
(Kananen, 2010, s. 37). Kyselytutkimuksissa aineistot koostuvat yleensa pdaosin mitatuista
luvuista ja numeroista, joihin sovelletaan tilastollisia menetelmia. Vaikka kysymykset

esitetdan sanallisesti, vastaukset ilmaistaan numeerisesti. (Vehkalahti, 2014, s.13)

Maarallisen, eli kvantitatiivisen tutkimustavan peruskivena on numeerinen mittaus.
Kvantitatiivista tutkimusta voidaankin kutsua my®ds tilastolliseksi tutkimukseksi. Jotta asioita
voitaisiin tutkia tilastollisin menetelmin edellyttaa se sita, etta tietoja tai aineistoa voidaan
mitata numeerisin mittarein. Kyselytutkimuksessa mittareina ovat kysymykset ja vaitteet.
Mittaus tapahtuu kyselylomakkeella, joka on kokoelma mittareita ja yksittaisia kysymyksia.

(Vehkalahti, 2014, s. 17; Heikkild, 2014, s. 15)

Maarallisen tutkimuksen avulla pyritdan selittdmaan, kuvaamaan, kartoittamaan,
vertailemaan tai ennustamaan ilmi6itd, ominaisuuksia tai asioita (Vilkka, 2007, s. 19).
Tutkimuksella pyritaan 16ytamaan vastauksia kysymyksiin “miksi?”, "missa?” ja "kuinka
paljon?”, "kuinka usein?” tai “kuinka moni?”. (Holopainen & Pulkkinen, 2008, s. 21; Vilkka,
2007, s. 14) Vaikka maarallisen tutkimuksen aineisto koostuu pdaosin mitatuista luvuista ja
numeroista, voidaan analysoinnin apuna kdyttda myos laadullisia menetelmia. Sanallisesti
kerattyjen tietojen ja vastausten kerdaminen on jarkevaa sellaisten asioiden kohdalla, joiden

esittdminen numeroina olisi epakdytannollista. (Vehkalahti, 2014, s.13)

5.1 Empiirinen tutkimus

Asiakaskyselyn tarkoituksena oli selvittda toimijoiden asiakastyytyvaisyytta seka kartoittaa
toimijoiden mahdollisen koulutuksen ja opastuksen tarpeita. Kyselyn avulla pyrittiin myos

kartoittamaan elintarvikevalvonnan kykya vastata toimijoiden muuttuviin tarpeisiin.
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Asiakaskyselyn pohjana kaytettiin Saara Suikkasen 2020 toteuttamaa asiakaskyselyd, jolla oli
pyritty samaan kehitysehdotuksia tarkastajien ja toimijoiden valiseen tiedonkulkuun seka

yleiseen toimintaan.

Tyon pohjana toimineen asiakastyytyvaisyyskyselyyn tehtiin runsaasti muutoksia.
Vanhentuneet kysymykset poistettiin, kysymyksia muokattiin aiemmasta tutkimuksesta
saatujen tietojen ja korjausehdotuksen mukaan. Kyselyn mielipidevaittamissa kaytetty
painvastainen 5-asteinen Likertin asteikko vaihdettiin loogisesti helpommin luettavaan
muotoon, jossa 1 vastaa kaikkein negatiivisinta ja 5 kaikkein positiivisinta aaripaata. Nain
kyselyn keskiarvoksi saataisiin sitd suurempi numero, mita enemman vastaajat olisivat
vaittamien kanssa samaa mielta. Taman uskottiin myds helpottavan ja nopeuttavan

vastaamista. Kyselyd muokattiin myds aiempaa strukturoidummaksi.

5.2 Kyselytutkimuksen laadinta

Asiakaskyselytutkimus (Liite 1) kohdistettiin kaikille Hdmeenlinnan kaupungin
elintarvikevalvonnan piirissa toimiville elintarvikealan harjoittajille. Asiakaskyselyn linkki
lahetettiin sdhkopostilla saatteen kanssa kaikille toimijoille, joiden sahkoposti oli saatavilla
VATI-jarjestelmasta. Linkkind kdytettiin avointa nettilinkkia, jolloin kyselyn vastaaminen oli
automaattisesti taysin anonyymia, eika henkilotietojen kasittelysta syntyisi
tietoturvaongelmaa. Sadhkoposti lahetettiin Himeenlinnan kaupungin sahkopostiosoitteesta
503:n elintarvikevalvojien jarjestelmasta poimimaan sahkopostiosoitteeseen, joista 18:ta
viestia ei voitu toimittaa. Kyselytutkimus suoritettiin kokonaistutkimuksena, jolloin kyselyn
perusjoukoksi jai korkeintaan 485 vastaajaa. Kyselyn vastausaika oli kaksi viikkoa ja se

suoritettiin 21.2.- 7.3.2023 valisena aikana.

5.3 Kyselylomakkeen sisdlto

Kysymykset 1-5 ovat taustoittavia kysymyksia. Kysymykseen 1 lisattiin vaihtoehto “en halua
vastata”, jolloin vastaajalla olisi todellinen mahdollisuus vastata kyselyyn anonyymisti, vaikka
toiminnan harjoittajia olisi valvonta-alueella vdhan ja vastaaja olisi sitad kautta

tunnistettavissa. Vastaajan rooli elintarvikevalvonnan asiakkaana on tutkimuksen kannalta
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hyvin olennainen tieto, jotta kyselysta tulisi selville kuinka laajalta kentalta kyselyyn on

vastattu ja mihin toimintaa tulisi kohdentaa.

Yrityksen henkilostomaaraa kysymalla pyrittiin kartoittamaan vastanneiden yritysten
kokoluokkia. Kysymys 4 lisattiin kyselyyn Hameenlinnan kaupungin elintarvikevalvojien
ehdotuksesta. Kysymykset avulla pyrittiin kartoittamaan kyselyyn vastanneiden toimijoiden
elintarvikealaa koskevaa koulutustaustaa ja sen vaikutusta kokemuksiin

elintarvikevalvonnasta.

Kysymys 5 liittyi Himeenlinnan kaupungin elintarvikevalvonnan jarjestamiin
opastustilaisuuksiin. Himeenlinnan ymparistéterveydenhuolto on jarjestanyt
opetustilaisuuksia, joissa on kayty lapi elintarvikevalvonnan painopisteita henkilékunnan
toimintaan ja koulutukseen, seka elintarvikkeista annettaviin tietoihin ja markkinointiin

liittyvista asioista.

Kysymyksena 6 oli strukturoitu asenneasteikko, jossa oli kahdeksan elintarvikevalvonnan
asiakaspalveluun liittyvaa vaittamaa asteikolla 1-5, jossa: 1 = eri mieltd, 2 = jokseenkin eri
mieltd, 3 = ei samaa eika eri mielta, 4 = jokseenkin samaa mielta ja 5 = samaa mielta.
Kysymyksen pohja on 2020 tehdysta kyselysta, mutta sen arvoasteikko muutettiin
pdinvastaiseen jarjestykseen. Kysymyksen puhelinpalveluun liittyva kysymys muokattiin
muotoon “Tarkastajien yhteystiedot |0ytyvat helposti”, silla Himeenlinnan kaupungilla ei
enda ole kaytdssa erillistd puhelinpalvelua. Kysymykseen lisattiin myds vaittama “Tarkastaja
kommentoi asioita, jotka eivat kuulu elintarvikevalvontaan”. Vaittaman lisadminen perustui
2020 tehdyn kyselyn seka Salokankaan (2012) tekeman kyselyn yksittaisiin palautteisiin.
Vaittaman avulla haluttiin selvittaa tuntemuksen laajuutta nykypdivan toimijoiden

keskuudessa.

Kysymysten 7 ja 8 avulla pyrittiin kartoittamaan toimijoiden kokemusta elintarvikevalvonnan
ennakoivuudesta seka tasapuolisuudesta. Kysymykset perustuivat 2020 tehdyn kyselyn
kysymykseen, joka jaettiin kaksoiskysymykset takia kahdeksi eri kysymykseksi. Toimijoiden

kokemus ennakoivuudesta ja valvonnan tapapuolisuudesta koettiin toiminnan laadun ja
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vaikuttavuuden kannalta kuitenkin hyvin keskeisiksi kysymyksiksi. Elintarviketoimijoiden

tasapuolinen kohtelu on laissa sdaadetty velvollisuus.

Kysymykset 9 ja 10 liittyivat Oiva-raporttiin ja tarkistuskertomukseen. Kysymyksella 9
pyrittiin saamaan selville toimijoiden kokemia QOiva-raporttiin ja tarkastuskertomukseen
liittyvid puutteita ja haasteita. Kysymyksen pohjana toimi kuuden Oiva-raporttiin seka
tarkastuskertomukseen liittyvaa vaittamaa. Asteikko muutettiin muiden asteikkojen tapaan
muotoon, jossa: 1 = eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei samaa eika eri mieltd, 4 =
jokseenkin samaa mieltd ja 5 = samaa mielta. Kysymykseen lisattiin myds korjaukseen
annettuihin aikamaareisiin liittyva vaittama ”"Korjauskehotukselle arvioidut ajat ovat olleet
riittavia”. Aiemmin kyselyssa ollut vapaa kommentointikentta poistettiin ja sen tilalle lisattiin
”Qiva-raportin ja tarkastuskertomuksen vastaanottaminen on sujunut ongelmitta” -

vaittamaan jokseenkin samaa mielta tai samaa mielta vastanneille aukeava kysymys 10.

Kysymykset 11-14 liittyivat ilppa-palveluun ja elintarvikehuoneistoilmoituksiin. Tama osio
kyselya oli tarkoitettu vain vuoden 2021 jalkeen elintarvikehuoneistoilmoituksen tehneille
vastaajille, jolloin Himeenlinnan kaupungin ymparistoterveydenhuolto siirtyi sahkoiseen
palveluun. Kysymyksessa 11 ” Miten teit elintarvikehuoneistoilmoituksen?” vastaajat jaettiin
ilpan kautta ilmoituksen tehneisiin ja elintarvikevalvojilta saadun PDF-lomakkeen kautta
ilmoituksen tehneisiin. ”ilppa” vastanneille avautuivat kysymykset 13 ja 14, joiden avulla
pyrittiin saamaan tietoa siitd mita kautta toimijat ovat saaneet tiedon ja l0ytaneet sahkoisen
palvelun kayttoonsa. Kysymys 12 oli strukturoitu asenneasteikko, jossa vastaajaa pyydettiin

arvioimaan kolmea elintarvikehuoneistoilmoitukseen liittyvaa vaittamaa asteikolla 1-5.

Kyselyn seuraavassa osiossa pyrittiin selvittdmaan elintarvikevalvonnan vaikuttavuutta.
Kysymyksessa 15 ”Luetko tarkastuksesta laaditut tarkastuskertomukset huolellisesti?”
selvitettiin, kuinka huolellisesti vastaaja kokee ylipaataan lukevansa

elintarvikeviranomaiselta saamansa tarkastuskertomuksen.

Kysymykset 16 “Oletko saanut tarkastuksista B-arvosanoja?” ja 20 “Oletko saanut toistuvia
C-arvosanoja?” avasivat vastausten mukaan lisakysymyksia. Mikali vastaaja vastasi

saaneensa B-arvosanoja, avautui vastaajalle kysymys 17 ” Onko annettu B-arvosana johtanut
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toiminnan tai epakohdan korjaamiseen?”. Vastauksen mukaan vastaajalle avautui
monivalintakysymys puutteiden tai epakohtien korjaamisen tai korjaamatta jattamisen
syistad. Vastatessa kysymykseen ”Oletko saanut toistuvia C-arvosanoja?” "Kylla”, avautui
monivalintakysymys 21 ” Miksi kehotuksissa esitettyja korjauksia ei ole tehty maaraaikaan

mennessa?”.

Kysymys 22 jatettiin Iahes muokkaamattomana vanhasta kyselysta. Sen avulla pyrittiin
selvittdmaan mista toimijat yleensa hankkivat ajankohtaista tietoa. Vastausten perassa
olevien linkkien oli tarkoitus seka selventaa vastaajalle mita sivustoa tarkoitetaan etta ohjata
vastaajia sivustoille, joista ajankohtaista ja laadukasta tietoa on saatavilla. Lomakkeen
viimeisena kohtana oli avoin kommenttikentta, johon vastaajilla oli mahdollisuus kertoa

vapaamuotoisesti parannusehdotuksia tai muita kommentteja.

6 Kyselytutkimuksen tulokset

485 sahkopostitse [ahetettyyn kyselyyn saatiin vastauksia yhteensa 50 kappaletta, jolloin
kyselyn vastausprosentiksi jdi 10,3 %. Webropolin kerdaman seurantadatan mukaan linkkia
oli avattu 105 kertaa ja vastaaminen aloitettu 67 kertaa. Tuloksia analysoitiin ristitaulukoin,

Webropolin omalla vertailutydkalulla seka sanallisesti.

6.1 Vastaajaprofiili

Kyselyn ensimmaisessa kysymyksessa vastaajalta kysyttiin roolia tai rooleja, joissa he ovat
asioineet elintarvikevalvonnan kanssa. Kysymyksessa oli mahdollista vastata useampia
vaihtoehtoja. Valittujen vastausten lukumaaraksi saatiin 58 kappaletta, yksi vastaajasta on

jattanyt vastaamatta. Kysymykseen vastasi yhteensa 49 vastaajaa.
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Kuva 2. Vastaajien roolit elintarvikevalvonnan asiakkaina.

Ravintola I 41%
Suurtalous GG 24%
Kahvila I 22%
Myymdld I 8%
Teollinen toiminta I 6%
Leipomo I 6%
Ruoka-aputoimi Wl 2%
Pub Ml 2%
Grilli tai pikaruokapaikka Wl 2%
Tukku = 0%
En halua vastata I 4%

% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Vastaajista valtaosa tulivat ravintola-, suurtalous- ja kahvilatoimijoilta. Selvasti suurin ryhma
olivat ravintolat 40,8 % (n = 20) prosenttiosuudella. Seuraavaksi suurimmat ryhmat olivat
suutaloudet 24,5 % (n = 12) ja kahvilat 22,4 % (n = 11). Myymaloita vastauksista edustivat 8,2
% (n = 4), teollista toimintaa 6,1 % (n = 3) ja leipomoja 6,1 % (n = 3). Ruoka-aputoimen, pubin
tai grilli tai pikaruokapaikan roolikseen ilmoitti kustakin yksi vastaaja, eli 2 % kukin. Tukkua
roolikseen ei valinnut yhtaan vastaajaa. 4,1 % (n = 2) vastanneista eivat halunneet ilmoittaa

roolejaan.

Yrityksen henkilostomaaraa kysymalla pyrittiin kartoittamaan vastanneiden yritysten
kokoluokkia. Yrityksen henkilostomaaraa koskevaan kysymykseen vastasivat kaikki 50
vastaajaa. Vastaukset jakautuivat (Kuva 3) mukaisesti. Vastaajista 44 % (n = 22) edustivat alle
10 henkilén, mutta yli 2 henkilon yrityksia. Henkilostomaaraltaa 1-2 henkilon ja yli 10
henkilon yrityksista vastauksia tuli kutakin 28 % (n = 14). Vaihtoehdoissa on virhe, silla
vaihtoehtojen ollessa ”alle 10 henkil6d” ja ”yli 10 henkil6a” ei 10 henkildn yritykselle ole

vaihtoehtoa. Henkilostomaaran jakauma kaaviona esitettyna kuvassa (Kuva).
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Kuva 3. Yritysten henkilostomaaraa koskevien vastausten hajonta.

28,0% (n=14) 28,0% (n=14)

44,0% (n=22)

m 1-2 henkilod  m alle 10 henkil6d = yli 10 henkiloa

Vastaajista valtaosa olivat vanhoja toimijoita (Kuva 4). 81 % (n = 42) vastasi toimineensa
elintarvikevalvonnan asiakkaana yli 5 vuotta, 12 % (n = 6) vastanneista 1-5 vuottaja4 % (n =
2) vastanneista 6—12 kuukautta. 0-6 kuukautta ei saanut ainuttakaan vastausta. Koska 12

kuukautta ja 1 vuosi eivat poissulje toisiaan oli tassakin kysymyksessa virhe.

Kuva 4. Vastaukset kysymykseen ”Kuinka kauan toimijat ovat olleet elintarvikevalvonnan

asiakkaina?”.

4,0% (n=2)

12,0% (n=6)

84,0% (n=42)

m 0-6 kuukautta = 6-12 kuukautta = 1-5vuotta = yli5 vuotta



Kysymykseen ”Onko sinulla elintarvikealan koulutusta” vastasi 50 vastaajasta vain 48
vastaajaa. Vastaajista 35 % (n = 17) ilmoittivat, ettei heilld ole elintarvikealan koulutusta ja

65 % (n = 31) sellainen oli. Vastanneiden jakauma kuvassa 5.

Kuva 5. Vastaukset kysymykseen ”Onko sinulla elintarvikealan koulutusta?”.

35,4% (n=17)

64,6% (n=31)

= Kylld = Ei

Hameenlinnan kaupungin elintarvikevalvonnan jarjestamiin opastustilaisuuksiin oli
vastanneista osallistunut 11 vastaajaa eli 22 % kyselyyn vastanneista. Yksikaan alle vuoden
asiakkaana ollut toimija ei ollut opetustilaisuuksiin osallistunut. Kysymykseen vastasi 48

vastaajaa. Osallistuneiden jakauma kuvassa 6.

Kuva 6. Vastaukset kysymykseen ” Osallistuitko Himeenlinnan kaupungin

elintarvikevalvonnan jarjestamiin opastustilaisuuksiin kevaalla 2022?”

22,0% (n=11)

78,0% (n=39)

= Kylld = En
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6.2 Asikaspalvelu

Asiakaspalveluun liittyviin vaittamiin saatujen vastausten perusteella vastaajat ovat olleet
paapiirteittain tyytyvaisia niin palveluaikoihin, yhteystietojen |6ytymiseen, tiedonsaannin
laatuun kuin tarkastajien palveluhenkisyyteen. Palveluiden hintaa ja laskutusta koskevat
kysymykset jakoivat oletetustikin vastaajia. Palveluja on pidetty kalliina jo ennen
lakimuutoksen mukana tullutta perusmaksua, jolloin voidaan olettaa, ettei lisamaksu ole
ainakaan lisannyt hinnoittelua koskevaa tyytyvaisyytta. Vastaukset olivat hyvin samassa
linjassa muiden aiheesta tehtyjen mittausten kanssa niin Himeenlinnassa kuin muualla

Suomessa.

Kuva 7. Vastausten jakautuneisuus elintarvikevalvontaa koskeviin vaitteisiin.

Palveluista perittavat maksut ovat kohtuullisia -

Palvelun laskutus on tasapuolista

Aukioloajat ovat sopivia

Saadut neuvot ovat olleet riittavat

Tarkastajien yhteystiedot [0ytyvat helposti

Palvelua on hyvin saatavilla

Tarkastajien toiminta on ystavallistd ja palvelunhaluista

Tarkastaja kommentoi asioita, jotka eivit kuulu _
elintarvikevalvontaan®

*Painvastainen asteikko 0% 20% 40% 60% 80% 100 %

m Eri mieltd Jokseenkin eri mielta Ei samaa eikd erimielta Jokseenkin samaa mieltd ~ ®m Samaa mieltd

Kuvaajassa (Kuva 7) tahdella merkitty kysymys “Tarkastajat kommentoivat asioita, jotka eivat
kuulu elintarvikevalvontaan” oli asetettu muihin kysymyksiin ndhden pédinvastaisesti.
Vastausten perusteella voitiin tulkita ilmion olevan olemassa. Kysymyksen provosoiva

asetelma voi kutienkin vaikuttaa vastauksiin.
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Kuva 8. Vastaukset kysymykseen ”Onko elintarvikevalvonnan toiminta tarpeeksi

ennakoivaa?”.

14,0% (n=7)

86,0% (n=43)

m Kylla = Ei

Kysymykseen ”“onko elintarvikevalvonnan toiminta mielestasi tarpeeksi ennakoivaa” (Kuva 8)
vastasi kielteisesti 14 % (n = 7). Valtaosa vastanneista kuitenkin piti valvontaa mielestaan
tarpeeksi ennakoivana. Tunne ennakoinnin puutteesta oli kyselyn mukaan vain pienten ja
keskisuurten yritysten murheena, silla kaikki yli 10 hengen yrityksissa toimivat vastasivat

kysymykseen “Kylla”.

Tasapuolisuutta koskevaan kysymykseen saatiin 48 vastausta (Kuva 9). Vastanneista 13 % (n
= 7) tuntee, ettei valvonta ole tarpeeksi tasapuolista. My6s tasapuolisuuden osalta kaikki yli

10 henkilon yritykset vastasivat kysymykseen ”Kylla”.

Kuva 9. Vastaukset kysymykseen “Onko valvonta tasapuolista?”.

12,5% (n=6)

87,5% (n=42)

= Kylld = Ei
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6.3 Oiva-raportit ja tarkastuskertomukset

Oiva-rapottia ja tarkastuskertomuksia koskevien vaitteiden kanssa valtaosa vastaajista on
olleet joko jokseenkin tai taysin samaa mieltd vdittamien kanssa. Vastaajista 4 %, eli 2
vastaajaa ovat vastanneet kohdanneensa ongelmia Oiva-raportin tai tarkastuskertomuksen
vastaanottamisessa. Vastausvaihtoehto avasi jatkokysymyksen, johon vastaajalla oli
mahdollisuus kertoa omin sanoin Oiva-raporttiin tai tarkastuskertomukseen liittyvista
ongelmista, mutta jatkokysymys ei ole saanut vastauksia. Vastaus ongelmien syyhyn jaa yha
epaselvaksi. Vastanneista yksi on kokenut korjauskehoitukselle arvioidun korjausajan olleen

riittamaton. Padsaantoisesti vastaajat ovat olleet kuitenkin hyvin tyytyvaisia (Kuva 10).

Kuva 10. Oiva-raporttia ja tarkastuskertomusta koskevat vaittamat.

Korjauskehotukset ovat olleet kohtuulliset

Korjauskehotuksille arvioidut ajat ovat olleet riittavia

Oiva-huomiot ovat olleet selkeitd ja ymmarrettavia

Neuvonta tarkastuksissa on ollut riittavaa

Tarkastuksessa ja tarkastuskertomuksessa kerrotut
kohdat ovat olleet yhdenmukaisia

Epakohdat ovat tuotu selkeasti esille tarkastuksen aikana -

Oiva-raportin ja tarkastuskertomuksen vastaanottaminen .
on sujunut ongelmitta

W Eri mieltd = Jokseenkin eri mieltd M Ei samaa eika eri mieltd " Jokseenkin samaa mieltd B Samaa mielta
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Kuva 11. Vastaukset kysymykseen ”Luetko tarkastuskertomukset huolellisesti?”

2,0%

34,7%

63,3%

m Aina = Yleensd = Harvoin = En koskaan

Kysymys ”luetko tarkastuksesta laaditut tarkastuskertomukset huolellisesti?” kerasi 49
vastausta. Vastanneista 63,3 % (n = 31) vastasi lukevansa lukevansa tarkastuskertomukset
aina huolellisesti ja 34,7 % (n = 17) yleensa. Yksi vastanneista kertoi lukevansa
tarkastuskertomukset huolellisesti vain harvoin. "En koskaan” vaihtoehto ei saanut yhtdan
vastausta. Vastausten perusteella voitaisiin olettaa, etta tarkastuskertomukset luetaan
paasaantoisesti huolellisesti. Tulos herattaa kuitenkin jatkokysymykseen siita, etta miksi
suuri osa vastaajista eivat niin aina tee, vaikka ndin voisi teoriassa valttaa esimerkiksi B-

arvosanoja tulevaisuudessa.

B-arvosanoja Oiva-raporteista vastasi saaneensa 27,1 % (n = 13). Kysymykseen vastasi 48
vastaajaa. Voitiin siis olettaa, ettd vastanneista 72,9 %:n (n = 35) Oiva-raportit ovat olleet

aina Oivallisia.
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Kuva 12. Oiva-raporteista B-arvosanoja saaneiden osuus (n = 48)

m Kyllda = En

Elintarvikealan koulutuksen puuttumista ja B-arvosanojen saaneita verrattiin ristitaulukolla.
Syy-yhteytta ndiden kahden muuttujan valilla ei kuitenkaan 16ydy, silla toimijat joilla ei
elintarvikealan koulutusta ole, olivat tutkimuksen perusteella saaneet vihemman B-

arvosanoja, kuin ne toimija joilla elintarvikealan koulutus oli (Taulukko 1)

Taulukko 1. Ristitaulukko elintarvikealan koulutuksesta suhteessa B-arvosanoihin.

koulutus ei koulutusta
n Prosentti n Prosentti Yhteensa
Kylla 9 30,00% 4 2350% 13
En 21 70,00 % 13 76,50 % 34
Yhteenséa 30 17 47

B-arvosanan saaminen oli johtanut korjaukseen kaikilla niita saaneilla. Valvonnan
vaikuttavuuden kannalta positiivinen seikka oli my0s se, ettd asioiden korjaamista motivoi
ennen kaikkea halu tehda asiat oikein. Ymmarrettavasti A-arvosanat, eli Oivallinen raportti,

motivoi niita, joilla Oiva-raportti on asioivan asiakkaan nahtavilld. Korjaukseen johtaneiden

syiden jakautuminen (Kuva 13).
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Kuva 13. Syyt puutteiden ja epdkohtien korjaamiseen.

Halu tehda asiat oikein 69,2 %
Tavoite paremmasta arvosanasta (Oivallinen raportti) 69,2 %
Tarkastajan hyva ohjaus 30,8 %

Muu, mika? 0%

Ketjuohjaus = 0%

Prosenttia vastanneista

Vastanneista 69 % (n = 9) kertoivat syyn B-arvosanan korjaamiseen olevan halussa tehda
asiat oikein, 69 % (n = 9) vastanneista kertoivat syyna olevan Qivallinen raportti ja 31 % (n =
4) kertoivat syyksi tarkastajan hyvan ohjauksen. Kysymyksessa oli mahdollista valita useita

vaihtoehtoja.

Toistuvia C-arvosanoja oli 49 vastaajasta vastannut saaneensa 1 vastaaja. Vastaaja ei

kuitenkaan ollut vastannut C-arvosanoja koskeviin jatkokysymyksiin.

6.4 Elintarvikehuoneistoilmoitus

Vastaajista 23 olivat tehneet huoneistoilmoituksen vuoden 2021 jalkeen. Kysymys oli rajattu
vuoteen, josta eteenpdin Hameenlinnan elintarvikevalvonnassa ollaan siirrytty sahkoiseen
palveluun. Vastaajista kuitenkin vain 26 % (n = 6) kertoi kayttaneensa ilmoituksen tekoon
ilppaa. 74 % (n = 17) vastaajista kertoi tehneensa ilmoituksen PDF-lomakkeella, joita on
kysyttdessa saanut tarkastajalta. Vastausten perusteella ippa-palvelu on I6ydetty tai sitd on
haluttu kayttda melko vahan. Syyta ilpan verkkaiselta tuntuvaan kayttéonottoon ei kyselyn

avulla selvia.
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Kuva 14. Elintarvikehuoneistoilmoitukseen kaytetty alusta.

= jlppa = PDF-lomake

Kysymykseen siitd, miten ja mista asiakkaat ovat ippa-palvelun |6ytaneet tiedusteliin
vastausvaihtoehdosta avautuvilla kysymyksilla. Kuudesta ilppa-palvelua kayttaneesta
vastaajasta 4 olivat |l0ytaneet palvelun omatoimisesti internetista. 2 vastaajaa suoraa ilppa:n
verkkosivustolta, 1 Ruokaviraston sivuilta ja 1 Suomi.fi-palvelusta. Muita reitteja palvelun oli
loytanyt 2 vastaajaa, joista toinen yrityksen laatupaalikon ja toinen terveystarkastajan
kautta. Tiedon kyseisen palvelun olemassaolosta ovat vastaajat saaneet kahden vastauksen
perusteella Ruokavirastolta ja terveystarkastajalta. Kysymykset saattoivat olla liian

samankaltaiset, jolloin 2/3 vastaajista jattivat vastaamatta toiseen kysymykseen.

Taulukko 2. Mita kautta ilppa-palvelu on |6ydetty.

Alusta n Prosentti
ilppa-verkkosiwstolta (ilppa.fi) 2 33,3%
Muu, mik&a? 2 33,3%
Ruokaviraston siwilta (ruokawvrasto.fi) 1 16,7%
Suomi.fi-palvelusta 1 16,7%
Hameenlinnan kaupungin siwilta (hameenlinna.fi) ,0%

Elintarvikehuoneistoilmoitusta koskevien vaittamien osalta hajonta oli huomattavan suurta.
Vastauksista voitiin tulkita 20,8 % (n = 24) vastaajasta olleen ongelmia ilmoituksen tekemisen
kanssa. 16,0 % (n = 25) vastaajasta olivat kokeneet ohjeiden saamisen hankalaksi ja 20,8 % (n

= 24) vastaajasta kohdannut ongelmia tiedon saannissa elintarvikehuoneistojen
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vaatimuksista. Vastausten perusteella voidaan tulkita, ettd valtaosalla mielipiteensa

ilmaisseista on ollut jonkinlaisia ongelmia huoneistoilmoituksen kanssa.

Kuva 15. Huoneistoilmoitukseen liittyvat vaittamat.

8,3%
IImoituksen tekeminen sujui ongelmitta . 25,0% 41,7% 12,5%

4,0%

Ohjeita elintarvikehuoneistoilmoituksen tekemiseen oli
. . 12,0% 32,0% 32,0% 20,0%
helposti saatavilla

4,2%

Tietoa elintarvikehuoneistojen vaatimuksista oli
. . 16,6% 25,0% 37,5% 16,7%
helposti saatavilla
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %

W Eri mieltd M Jokseenkin eri mieltd M Ei samaa eika eri mieltd ' Jokseenkin samaa mieltd ™ Samaa mielta

Syy-yhteytta tulokselle pyrittiin I6ytamaan toimijoiden tuoreudesta alalla, mutta jaettaessa
vastaajat uusiin ja vanhoihin toimijoihin jai alle vuoden toimineiden puolelle vain yksi
vastaaja. Loput vastaukset jakautuivat hyvin tasaisesti 1-5 vuotta ja yli 5 vuotta toimintaa
harjoittaneiden kesken. Johtopaatoksena tasta voitiin pitda sita, ettei elintarvikeilmoituksen
tekemiseen liittyvat ongelmat ole ainakaan ainoastaan vain uusien toimijoiden ongelma.
Huomion arvoinen seikka oli, etta kaikki Hdmeenlinnan elintarvikevalvonnan jarjestamaan
opastustilaisuuteen osallistuneet olivat vastanneet kaikkiin kolmeen vaittamaan ”Ei samaa
eika eri mieltd”. Tama voisi olla aihe, johon Hameenlinnan elintarvikevalvonnassa kannattaisi

tarttua.

6.5 Tiedonhaku ja vapaa sana

Tiedonhakua koskevaan kysymykseen vastauksia saatiin 104. Kysymykseen vastasi 47
vastaajaa. Valtaosa, eli 72 % vastaajista kertoi hakevansa ajankohtaista tietoa suoraa

Ruokaviraston sivustolta. Ruokaviraston hallinnoimalta Oivahymy-verkkosivustolta tietoa
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kertoi hakevansa 55 % vastaajista. Himeenlinnan kaupungin ymparistoterveyden
valvontasuunnitelmaa vastaajista ilmoitti lukevansa 36 %, mutta vain 15 % ilmoitti
hakevansa Hameenlinnan kaupungin verkkosivuilta muuta tietoa. Elintarvikevalvonnan

viranomaisilta 28 %, etujarjestoilta 11 % ja maa- ja metsatalousministeriolta 11 %.

Kuva 16. Mista vastaajat hakevat ajankohtaista tietoa.

Ruokavirasto (ruokavirasto.fi) [ R 72%
Oivahymy-verkkosivusto (oivahymy.fi) | NNRNRRRE NN -5

Hameenlinnan kaupungin ymparistoterveyden
valvontasuunnitelma (hameenlinna.fi/ymparisto

Elintarvikevalvonnan viranomainen | NN 235%

Hameenlinnan kaupungin verkkosivusto
(hdameenlinna.fi)

I 36%

. 5%
Etujarjestot (MaRa mara.fi, PTY pty.fi) | 11%
Maa- ja metsatalousministerié (mmm.fi) [l 4%
Muu, mika? 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Saatujen vastausten perusteella elintarvikealan toimijat olivat |0ytdneet Ruokaviraston
palvelut entistda paremmin. Tulos ei kuitenkaan ole suoraa verrannollinen 2020 vuonna

tehtyyn kyselyyn.

Kyselyn vapaan sanan osio kerdsi 6 kommenttia. Kommenteista poistetiin yksi henkil66n
kohdistuvaksi koettu ja tutkimuksen kannalta irrelevantti kommentti. Pddaosin kommentit
koskivat Oiva-jarjestelmad, mutta kommentteja tuli myos kyselytutkimuksen teknisesta
toteutuksesta. Kunnallinen elintarvikevalvonta ei voi vaikuttaa lakiin tai Ruokaviraston
saadoksiin perustuvan Oivan toimintaperiaatteisiin, mutta kommenteista oli selvasti
nadhtavissa toimijoiden toiveet tiedotuksen lisdédmisesta. Huolta oli siitda ymmartaako
kuluttaja systeemin tarkeyden. Toisaalta kommenteista voitiin tulkita myos se, etteivat kaikki
toimijatkaan ole valttamatta taysin ymmartaneet sen periaatteita ja toivottiin lisaa

ohjeistusta.



Toinen kommenteista erityisesti esiin noussut ja huolestusta herattava asia on kommentti
Hameenlinnassa valvonnan ulkopuolella toimivista elintarviketoimijoista. Ympari vuoden

toimivista pop up -kahviloista oli kommentoitu jo aiemmassa 2020 vuonna tehdyssa

kyselytutkimuksessa.

Taulukko 3. Vapaan sanan vastaukset.

Vastaukset

Valvonta pitdisi myds ja varsinkin kohdentaa niille elintarvikehuoneistoihin ja
toimintoihin, jotka eivat ole valvonnan alla. Valitettavasti Hameenlinnassa on paljon
toimintoja, joiden pitaisi olla valvonnassa, esim pop-up kahviloita ympéri vuoden.
Myds kuluttajille pitdisi antaa lisaa tietoja siitd, miten tarked ja vastuullinen civa
raportti on ja miksi se on olemassa. Monet ihmiset eivat tiedd mika oiva raportti on.

Mielestani Oiva raportti ei ole kohtuullisesti suunniteltu, systeemi on huono, yhden
arvosanan paittdessa koko loppu arvostelun.

Elintarvikehuoneistojen oivaraportti olisi kiva saada virallisesti myds nakyville
nettisivuille.

Osasssa kysymyksid olisi voinut olla -ei osaa sanoa kohta, esim. tasavertaisuus
kysymyksissa.

Elintarvikevalvontaan liittyen olisi hyva, jos uusista s&adbksistd esim koskien
Oivaraportissa olevia tarkastuskohtia, tulisi toimipaikkoihin chjeistusta enemman.
Oivaraportin hymynaaman saamisessa pitdisi olla enemman "pelivaraa”, eika niin
ettd yksi kohta voi muuttaa muuten hyvin hoidetun valvonnan tuloksen.
Mahdollisesta "pienista vierheistd" pitaisi saada tarkastuksessa esim huomautus ja
vasta seuraavassa tarkastuksessa alentaa arvostelua, jos virhettd ei ole korjattu.

En tieda mihin rnyhméén kuulun kun olen pitopalvelu yrittaja.

7 Johtopaatokset

Tutkimuksen perusteella asiakaspalvelun voidaan todeta olevan hyvilla tasolla ja
elintarvikevalvonnan asiakkaat kokonaisuudessaan varsin tyytyvaisia elintarvikevalvonnan
toimintaan seka saamaansa palveluun. Tyytyvadisyyden perusteella voitaisiin valvonnan
olettaa onnistuneen myds vastaamaan asiakkaiden muuttuviin tarpeisiin. 2020 vuoden
mittaukseen verrattuna asiakastyytyvaisyyden voisi tulkita parantuneet, vaikka tulosten
suora vertaaminen toisiinsa voisi olla hyvin harhaanjohtavaa. Tulosten luotettavuuden

kannalta tulee myds huomioida kyselyyn vastanneen vain noin 10 % niista toimijoista, joille

kysely lahetettiin.
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Tyytymattomyytta kyselytutkimuksen perusteella aiheuttivat Oiva-jarjestelma, siihen liittyvat
epaselvyydet seka palvelujen maksullisuus. Oiva-jarjestelma ja palveluihin liittyvat maksut
tulevat kuntien elintarvikevalvonnalle kuitenkin ylhdalta ohjattuna, eika niihin valvoja pysty
vaikuttamaan. Toimijoiden tuntemukset epatasapuolisuudesta ja toiminnan ennakoinnin
puutteesta saattaisivat vaatia viela lisdselvitysta. Vapaan sanan kommenteissa huomattiin
toistuva maininta ympari vuoden toimivista pop up -kahviloista, jotka ymparivuotisesti
toimiessaan todennakdisesti toimisivat lain harmaalla alueella ja kuuluisivat
elintarvikevalvonnan piiriin. Suurimmat esiin nousseet kehityskohteet kyselysta saatujen
vastausten perusteella olivat Oiva-jarjestelman tunnettuuden lisdédminen, toimijoiden pyynto
lisdohjauksesta uusiin saadoksiin liittyen seka elintarvikehuoneistoilmoitukseen liittyvien

ongelmien selvittaminen.

Tyon suunnittelu ja toteutus osoittautuivat tekijalleen oletettua haasteellisimmiksi. Virheita
olisi pitanyt valttaa huolellisemmalla suunnittelulla ja kiinnittamalla enemman huomiota
tyon toteutukseen. Ty6ta varjosti myos tutkimustekniset haasteet liittyen kysymysten
asetteluun ja vastausten vahyyteen. Dataa ei voitu kasitella otoksena, silla se ei perustu
satunnaisuuteen, vaan vastaajien aktiivisuuteen. Vastausten maaran pienuus ja osaltaan
kysymysten huono asettelu sulkivat pois monien tilastollisen menetelmien kaytén. Naihin ei
kuitenkaan tyon edetessa pystynyt enaa vaikuttamaan. Tutkimuksen pohjalta saatiin
kuitenkin jonkinlainen kuva Hameenlinnan elintarvikevalvonnan asiakkaiden
asiakastyytyvaisyyden nykytilasta ja luotiin pohjaa sille, miten sita tulevaisuudessa

kannattaisi tai ei kannattaisi mitata.

Tyytyvaisyyden mittaaminen kaytetylla menetelmalta tuntui monin tavoin ongelmalliselta. Ei
ole mielekasta verrata tyytyvaisyyden muutosta mittareilla, joilla “ei osaa sanoa” vastauksilla
on ndin suuri merkitys. Vaikka tutkimuksessa olikin tarkoitus verrata tuloksia edelliseen
kyselyyn, on esimerkiksi sokeasti vastausten keskiarvojen vertaaminen toisiinsa hyvin
kyseenalaista. Seka suuri vastausten hajonta etta suuri neutraalien vastausten maara
nadyttdaytyvat molemmat samana keskiarvona. Neutraalin “ei eri eikd samaa mieltad”
vastaaminen on molemmissa kyselytutkimuksissa ollut houkuttelevaa. Kuitenkin "ei osaa
sanoa” vaihtoehtoja on kyselyn kommenteissa toivottu esimerkiksi tasavertaisuutta

koskeviin kysymyksiin, joihin vastaaja ei tunne osaavansa vastata.
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Osa vastanneista vastasivat kysymyksiin myos puutteellisesti, joka normaalisti johtaisi
vastausten hylkdaamiseen. Pienen vastausprosentin takia tulokset analysoitiin kuitenkin
sellaisenaan. Raakadatan perusteella moni vastaajista on vastannut myos kaikkiin
kysymyksiin samaa numeroa, joka voisi viitata siihen, ettei vastaamiseen ole kaytetty

juurikaan aikaa tai vaivaa.

Tilaajalla oli toive myds jatkuvan kyselytutkimuksen luomisesta, jonka avulla voitaisiin mitata
myo0s asiakastyytyvaisyyden muutosta. Tehokkaamman kyselytutkimuksen luominen vaatisi
tulosteni perusteella kuitenkin laajempaa perehtymista ja osaamista alalta. On
huomioitavaa, etta tyoni perustuu melko pitkalti pelkdn toisen kdden tietoon ja aiempiin
ammattikorkeatason tutkimuksiin, eikd minulla ole omakohtaista tyokokemusta
terveysvalvonnasta. Tyon teoriapohja jai melko pintapuoliseksi. Vaikka tutkimus onkin
toistettavissa, tulisi pohtia onko sen toistaminen enaa tallaisenaan tai tassa laajuudessa
tarkoituksenmukaista. Jatkon kannalta lomakkeen tilalle tulisi kehittaa lomake, joka

mahdollistaisi entista syvallisemman ja kohdennetumman tiedonkeruun.

Asiakaskyselytutkimuksen suurimmiksi kompastuskiviksi nahdaan yleisesti vastausten laatu
ja maara. Massiiviset sahkopostikyselyt aiheuttavat vastausvasymysta. Vastausvasymysta
voitaisiin yrittaa valttaa keraamalla tietoa paljon lyhemmilla kyselyilla, joita voitaisiin jakaa
esimerkiksi asiakaskontaktien lomassa. Jatkotutkimuksen kannalta voisi miettida myds kyselyn
kohdentamista paremmin jakamalla asiakkaat esimerkiksi sen mukaan onko heilla ylipaataan

kdytossaan elintarvikehuoneistoa.
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Liite 1: Asiakaskyselytutkimuslomake

Asiakastyytyviisyyskysely Himeenlinnan elintarvikevalvonnan asiakkaille

Kyselyn lopussa on vapaamuotoinen osio, johon voit jéttdd clintarvikevalvontaa koskevia kehitysechdotuksia sekid muita
kommentteja. Kaikki kyselyn vastaukset késitelldan anonyymisti.

1. Missa roolissa/rooleissa olet asioinut Himeenlinnan elintarvikevalvonnan kanssa?

D Ravintola

D Suurtalous

D Kahvila

D Myymaila

D Leipomo

D Grilli tai pikaruokapaikka
D Pub

D Ruoka-aputoimi

D Tukku

D Teollinen toiminta

D En halua vastata

.

2. Yrityksen henkilostoméiri
O 1-2 henkil6a
QO alle 10 henkilsi

QO yli 10 henkilsa

3. Kuinka kauan olet ollut elintarvikevalvonnan asiakkaana?

O 0-6 kuukautta
O 6-12 kuukautta

O 1-5 vuotta
O yli 5 vuotta

4. Onko sinulla elintarvikealan koulutusta?

QO kyia
O =i



5. Osallistuitko Himeenlinnan kaupungin elintarvikevalvonnan jirjestimiin

o 0

opastustilaisuuksiin kevailla 2022?

O xyna
OEn
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6. Arvioi seuraavia elintarvikevalvonnan asiakaspalveluun liittyvid viittadmii asteikolla 1-5.

1 = eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei samaa eiké eri mieltd, 4 = jokseenkin samaa mieltd, 5 = samaa mielté

Tarkastajien toiminta on ystavallisti ja
palvelunhaluista

Tarkastaja kommentoi asioita, jotka eivit kuulu
elintarvikevalvontaan

Palvelua on hyvin saatavilla

Tarkastajien yhteystiedot 18ytyvit helposti
Saadut neuvot ovat olleet riittavat
Aukioloajat ovat sopivia

Palvelun laskutus on tasapuolista

Palveluista perittavit maksut ovat kohtuullisia

7. Onko elintarvikevalvonnan toiminta mielestiisi tarpeeksi ennakoivaa?

QO kyna
O Ei

8. Onko elintarvikevalvonan toiminta mielestisi tasapuolista?

QO kyna
Q=i

1

O|0|0|0|0|0| O | O

2

O|0|0|0|I00| 0 | O

3

O0OO0OO0OO0O O O

4

O|0|0|0|I00| 0 | O

S

O|00|000| O | O

9. Arvioi seuraavia Oiva-raporttiin ja tarkastuskertomukseen liittyvii viittimii asteikolla 1-5.

1 = eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei samaa eikd eri mieltd, 4 = jokseenkin samaa mieltd, 5 = samaa mielté

Oiva-raportin ja tarkastuskertomuksen
vastaanottaminen on sujunut ongelmitta

1

O

2

@,

3

O

4

O

O
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Tarkastuksessa ja tarkastuskertomuksessa kerrotut
kohdat ovat olleet yhdenmukaisia

Neuvonta tarkastuksissa on ollut riittavad

Oiva-huomiot ovat olleet selkeiti ja

ymmarrettdvia

Epikohdat ovat tuotu selkeésti esille tarkastuksen
aikana

Korjauskehotuksille arvioidut ajat ovat olleet
riittdvia

Q0|0 e
QO |Q| Q0O
000|000 O0
O 0|00 |00
00|00 |0 |00

Korjauskehotukset ovat olleet kohtuulliset

10. Jos olet kohdannut ongelmia Oiva-raportin tai tarkastuskertomuksen vastaanottamisessa,
misti ne ovat johtuneet?

Vastaa tdmén osion kysymyksiin vain, jos olet tehnyt elintarvikehuoneistoilmoituksen vuonna 2021 tai sen jalkeen.

11. Miten teit elintarvikehuoneistoilmoituksen?

O ilppa

QO PDF-lomake

12. Arvioi seuraavia elintarvikehuoneistoilmoitukseen liittyvié viittimia asteikolla 1-5.
1 = eri mieltd, 2 = jokseenkin eri mieltd, 3 = ei samaa ciké eri mieltd, 4 = jokseenkin samaa mieltd, 5 = samaa mielté
1 2. 3 4 5

Ohjeita elintarvikehuoneistoilmoituksen
tekemiseen oli helposti saatavilla

IImoituksen tekeminen sujui ongelmitta

Tietoa elintarvikehuoneistojen vaatimuksista oli

O |0 O
O O O
O O O
O |0 O
O 0| O

helposti saatavilla



13. Mita kautta 16ysit ilppa-palvelun?

O ilppa-verkkosivustolta (ilppa.fi)

O Ruokaviraston sivuilta (ruokavirasto.fi)

O Suomi.fi-palvelusta

O Hémeenlinnan kaupungin sivuilta (himeenlinna.fi)

O Muu, mika?

14. Misti sait tiedon sihkoisesti ilppa-palvelusta?
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15. Luetko tarkastuksesta laaditut tarkastuskertomukset huolellisesti?

O En koskaan

16. Oletko saanut tarkastuksista B-arvosanoja?

QO Ky
O En

17. Onko annettu B-arvosana johtanut toiminnan tai epikohdan korjaamiseen?

QO xyui
Qe

18. Miki puutteiden ja epikohtien korjaamiseen on vaikuttanut?

D Tavoite paremmasta arvosanasta (Oivallinen raportti)

[:] Halu tehdi asiat oikein
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I—l Ketjuohjaus
D Tarkastajan hyva ohjaus

D Muu, mikd?

19. Miksi havaittuja epékohtia tai puutteita ei ole korjattu?
D Kustannusten sadstdmiseksi

D Ohjeet ovat olleet epaselvit

D Havaitut puutteet ovat olleet merkityksettomia

D B-arvosana on riittdvé

D Ajan puute

D Muu, miki?

20. Oletko saanut toistuvia C-arvosanoja?

O xyna
O En

21. Miksi kehoituksissa esitettyji korjauksia ei ole tehty méiiriaikaan mennessi?
D Kustannusten séastamiseksi

D Ohjeet ovat olleet episelvit

[:] Havaitut puutteet ovat olleet merkityksettomia

D Ajan puute

D En saanut tarkastuskertomusta

D En lukenut tarkastuskertomusta

[] Muu, mika?

22. Misti haet ajankohtaista tietoa?

D Oivahymy-verkkosivusto (oivahymy.fi)

D Héameenlinnan kaupungin ympéristterveyden valvontasuunnitelma (hameenlinna.fi/ymparisto Valvontasuunnitelmat)
D Maa- ja metsitalousministerié (mmm.fi)

D Ruokavirasto (ruokavirasto.fi)

D Héameenlinnan kaupungin verkkosivusto (hdmeenlinna.fi)
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D Etujérjestot (MaRa mara.fi, PTY pty.fi)
D Elintarvikevalvonnan viranomainen

D Muu, mikd?

23. Vapaamuotoiset parannusehdotukset elintarvikevalvonnan toimintaan liittyen seki muut

vapaamuotoiset kommentit voit jittii tihin.







