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Valtakunnallisessa kouluterveyskyselyssa vuosina 2010-2013 kavi ilmi, etta kolmannes 8.-9.-
luokkalaisista ei syonyt koululounasta paivittain. Sama havainto tehtiin myos Nurmijarven
kunnassa tehdyssa kyselyssa. Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa nykyista ruokapal-
velua yhdessa oppilasasiakkaiden ja henkilokunnan kanssa. Samalla etsittiin keinoja siihen,
miten ruokapalvelua tarjoava Aleksia-liikelaitos saisi toimintojansa kehittamalla useamman
oppilaan syomaan tasapainoista ja ravitsevaa kouluruokaa. Asiakasymmarrysta hankkimalla
haluttiin saada tietoa oppilaiden ruokailutottumuksista, silloin kun he eivat syo koululounasta.
Lisaksi haluttiin selvittaa oppilaiden nakemyksia koululounaasta ja kouluruokailutapahtumas-
ta. Opinnaytetyon tarkoituksena oli vastata kunnanvaltuuston paatokseen kouluruokailun ke-
hittamisesta Nurmijarven kunnassa.

Opinnaytetyossa tarkasteltiin kirjallisuuden avulla palvelukeskeista liiketoimintalogiikkaa,
kouluruokailua ohjaavia saadoksia ja ohjeita, suomalaisia ruokailutottumuksia ja ruoan valin-
nan mahdollisuutta kouluissa. Kehittamistyossa kaytettiin palvelumuotoilun kehittamisproses-
sia ja tyokaluja. Asiakasymmarrysta haettiin haastattelemalla Nurmijarven kunnan viiden yla-
koulun 20 oppilasta, jotka eivat syoneet joka paiva koululounasta. Teemahaastattelujen ana-
lyysin pohjalta tehtiin asiakaspersoonat. Kouluruokailun havainnoinnin perusteella tehtiin
asiakaspolku ja blueprinting-kuvaus.

Tulosten mukaan oppilaat pitavat perinteisista, kotona ja koulussa tutuksi tulleista ruokala-
jeista. Tuoreen leivan tarjoaminen koululounaalla lisaa oppilaiden osallistumista kouluruokai-
luun. Kaverit vaikuttivat paatoksentekoon siita, syoko oppilas koululounaan. Oppilaat joko
kayvat kaupassa tai eivat syo mitaan koulupaivan aikana, osalla oppilaista on omat evaat. Op-
pilaat ovat paasaantoisesti tyytyvaisia ruokailutilanteeseen. Kehittamisprosessin tuloksena
tuoretta leipaa lisattiin ruokalistalle, ruokalistalla vahiten suosituin ruoka vaihdettiin toiseen,
salaatteja tarjottiin osina ja ruokalistan ulkonakoa kehitettiin. Uudistukset tullaan ottamaan
kayttoon myos muissa kunnan kouluissa ja paivakodeissa.

Opinnaytetyon tulokset kannustavat kouluruokailun kehittamiseen yhdessa oppilaiden kanssa
koululounaan houkuttelevuuden lisaamiseksi. Oppilaita kuulemalla ja pienilla toimintatapa-
muutoksilla saadaan paljon positiivista kehitysta aikaan. Yhteistyon lisaaminen ruokapalvelun
eri tarjoajien kanssa auttaa jakamaan hyvia kokemuksia ja toimintatapoja. Aihetta voisi tut-
kia laajemminkin. Esimerkiksi kuinka laajaa yhteistyo on ja minkalaisia hyotyja yhteistyolla on
saavutettu. Julkisen sektorin toimintatapojen kehittaminen asiakaslahtoisemmaksi on myos
tulevaisuuden haaste.

Asiasanat: kouluruokailu, palvelukeskeinen liiketoiminta, palvelumuotoilu, ruokapalvelu, ruo-
an valinnan mahdollisuus
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An annual nationwide school health promotion study found that through the years 2010 to
2013 a third of the students in grades 8 and 9 skipped school lunch on a regular basis. The
same observation can be found in a survey conducted by the municipality of Nurmijarvi. The
goal of this thesis was to develop the current food service with the help of students and staff,
and also to develop the procedures of municipal service organization Aleksia, in order to get
more students to eat nutritious and balanced school food. The goal was to get more infor-
mation about the students’ eating habits when they choose to skip school lunch by gaining
customer insight. The goal was also to find out the opinions of the students on school meals
and the school lunch break itself as an event. The purpose of this thesis was to answer to the
municipal governments’ decision on developing school meals in the municipality of Nurmijar-
vi.

Using literature, the thesis examined service-dominant logic, guidelines and regulations re-
garding school lunch, Finnish eating habits and the possibility to choose food in schools. The
service design development process and tools were used in the development work. Customer
insight was gained by interviewing twenty upper secondary school students from Nurmijarvi,
who do not eat school lunch every day. Customer personas were created based on the analysis
of theme interviews. Customer journey and blueprinting were made based on the observation
of school lunch.

According to the results, students like traditional and conventional dishes which are familiar
from home and school the most. The serving of fresh bread increases the attendance at
school lunch. Friends are a factor in the decision making of whether to eat school lunch or
not. The students either go to a shop to buy something to eat, or do not eat anything at all
over the course of the day, a few of the students pack up lunch from home. As a result of the
development work, fresh bread was added to the menu, the least popular food was replaced
with another one, each individual part of salad was served separately and the outlook of the
menus was improved. The reformations will be introduced to other schools and day care cen-
ters in the municipality.

The results of the thesis encourage the development of the school lunch together with the
students, in order to make the school lunch more appealing. By making minor changes and
listening to the students, major positive changes can be accomplished. Increasing the collabo-
ration of different providers of food services can help to share good experiences and proce-
dures. This subject could be studied even further, for example how extensive the collabora-
tion is and what could be gained with it. A future challenge of the public sector is to make
the procedures more customer-oriented.

Keywords: catering service, school lunch, service design, service dominant business, the pos-
sibility of food choice
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1 Johdanto

”Mennaaks kauppaan vai syomaan?” kysymykseen vastaaminen kuuluu usean ylakoulun oppi-
laan arkipaivaan ja paivittaiseen paatoksentekoon. Kouluruokailu on osa lasten ja nuorten
elamaa yhdeksan vuoden ajan eli sen ajan, jolloin oppilaat ovat perusopetuksen piirissa. Moni
oppilaista jattaa kuitenkin syomatta ilmaisen kouluruoan. Kouluruokailu on aihe, joka puhu-
tuttaa niin oppilaita, vanhempia, paattajia kuin ruokapalvelun tarjoajia. Ruoalle on odotuksia
seka laadun etta ruoka-aineiden suhteen. Kouluruokailua onkin tutkittu ja siita on tehty usei-

ta tutkimuksia ja opinnaytetoita.

Tyoskentelen Nurmijarven kunnan ruoka-ja siivouspalveluja tarjoavassa liikelaitoksessa. Se on
perustettu vuonna 2009 ja liikelaitoksen alkuvuodet keskityttiin luomaan yhteisia toimintata-
poja ja kehittamaan palvelusopimusten sisaltoa. Tuossa vaiheessa liikelaitoksen johdon nako-
kulmasta katsottuna palvelun tilaaja oli asiakas ja haimme tilaajan kanssa yhteista ymmarrys-
ta palvelun sisaltoon. Aloitettuani opiskeluni kiinnostuin palvelukeskeisen liiketoimintamallin
ajatusmaailmasta: asiakas on keskiossa ja palvelua kehitetaan yhdessa asiakkaan kanssa. Li-
saksi kiinnostava nakokulma oli, etta asiakkaalta haetaan ymmarrysta ennen kuin palvelua

aloitetaan kehittamaan. Pohdin myos kysymysta, kuka on liikelaitoksemme asiakas.

Lintukangas (2009) seka Lintukangas & Palojoki (2012, 3-4) ovat todenneet, etta kouluruoan
kehittaminen on tahan saakka perustunut annettuihin suosituksiin, ohjeistuksiin seka ruoka-
palvelujen asiantuntemukseen. Kehittaminen on keskittynyt aterioiden tuotannollisiin tekijoi-
hin, tulokselliseen ja taloudelliseen ruokapalveluun. Ruokailutapahtumaankaan ei valttamatta
ole kiinnitetty huomiota. Liikelaitoksessamme on ollut samanlainen toimintakulttuuri. Olimme
kehittaneet palveluamme tilaajan kanssa, mutta emme olleet mieltaneet oppilasta asiakkaak-

si. Oppilaiden mielipiteita ei juurikaan ollut kyselty, sen sijaan tilaajan mielipiteita kuultiin.

Kouluruokailu on osa koulun opetus- ja kasvatustehtavaa ja silla edistetaan oppilaan hyvin-
vointia, terveytta ja kasvua. Tassa opinnaytetyossa haluan selvittaa, mita Nurmijarven kun-
nan ylakoulun oppilaat ajattelevat kouluruokailusta ja kuinka sita voi kehittaa. Haluan ottaa
tahan tutkimukseen niita oppilaita, jotka jattavat koululounaan syomatta useita kertoja vii-
kossa. Haluan myos perehtya Ruckenstein (2012, 165-166) esille tuomaan nakokulmaan, jonka
mukaan oppilaat pyrkivat irrottautumaan aikuisten valtapiirista. Nuoret ilmentavat tata irrot-
tautumista esimerkiksi jattamalla kouluruokailun valiin ja ruokailemalla koulun ulkopuolella.
Onko siis kyse nuoruuteen liittyvasta elamanvaiheesta, jossa haetaan omia rajoja ja toiminta-

tapoja?

Kappaleessa 1 kerron taustaa opinnaytetyoni aihevalinnalle, opinnaytetyoni tavoitteesta ja

sen rajauksista seka avaan taman opinnaytetyon keskeisia kasitteita. Kappaleessa 2 esittelen



kouluruokailuun vaikuttavia saadoksia ja ohjeita seka esittelen Nurmijarven kunnan ruokapal-
velut-yksikkoa ja tutkimuskohteina olevia ylakouluja. Lisaksi kuvaan oppilaiden ruokailutot-
tumuksiin vaikuttavia tekijoita. Kappaleessa 3 kasittelen palvelukeskeisen liiketoimintalogii-
kan nakokulmaa. Kappaleessa 4 esittelen kehittamistyohoni menetelmalliset ratkaisut. Kehit-
tamistyo on tehty palvelumuotoilun menetelmalla. Kappaleessa 5 kuvaan kehittamistyoni ete-
nemisen kayttamani palvelumuotoilun prosessin vaiheiden mukaisesti. Kappaleessa 6 esitan
kehittamistyoni tulokset. Kappaleessa 7 kayn keskustelua kehittamistyon tuloksista ja esitte-

len johtopaatoksia ja kehittamisehdotuksia.

1.1 Taustaksi aihevalinnalle

Taman opinnaytetyon aiheena on kouluruokailun kehittaminen Nurmijarven kunnan ylakou-
luissa. Aiheen valinta oli ajankohtainen, koska Nurmijarven kunnassa on tehty Lastensuojelu-
lakiin (417/2007 128) perustuva Lasten ja nuorten hyvinvointisuunnitelma vuosille 2014 -
2016, jonka Nurmijarven kunnanvaltuusto on 18.6.2014 hyvaksynyt. Lasten ja nuorten hyvin-
vointisuunnitelmassa on kouluruokailun kehittaminen nostettu yhdeksi kehittamisalueeksi.
Vastuutahoksi on maaritelty sivistystoimiala ja Aleksia-liikelaitos, jossa tyoskentelen.

(Nurmijarven kunta, 2014.)

Ylakoululaisten koululounaan syomatta jattaminen on todettu valtakunnalliseksi ilmioksi. Kou-
luruoan maineesta ja laadusta on tehty useita selvityksia, tutkimuksia ja opinnaytetoita. Niis-
sa on havaittu muun muassa se, etta osa oppilaista syo vain osan lounaasta: syodaan esimer-
kiksi leipa ja maito, mutta ei syoda salaattia. Osa oppilaista ei syo koululounasta paivittain.
Koululounas kattaa kuitenkin oppilaan paivittaisesta ravitsemustarpeesta yhden kolmasosan.
Syomatta jattamisella on vaikutuksia oppilaiden ravitsemukseen, jaksamiseen ja oppimiseen.
Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (2015) tutkimuksessa on todettu, etta mikali oppilaat
jattavat ruokailematta tai eivat syo lautasmallin mukaisesti, kouluruokailun tavoitteet eivat
toteudu. Tasta seurauksena voi olla oppimisen edellytysten heikkeneminen ja tyorauhaa tuke-
vien toimenpiteiden lisaantyminen. Kouluvuodet ovat merkityksellinen ajanjakso, jolloin voi-
daan vaikuttaa lasten ja nuorten ruokailutottumuksiin. Nuoret irtautuvat vahitellen kodin vai-

kutuspiirista, jolloin nuori ottaa vastuuta omista elintavoistaan.

Valtakunnallinen ilmio on todettu myos Nurmijarvella. Kunnan oppilaille tehdaan kouluter-
veyskysely kahden vuoden valein. Viimeisemmassa tehdyssa kyselyssa kavi ilmi, etta 41 % yla-
koululaisista ei syo paivittain koululounasta. Ruokapalvelujen henkilokunta on myos kaytan-

nossa havainnut sen (Vikman, 2015).

THL:n (2015) mukaan 60 %:ssa ylakouluista yli 90 % oppilaista osallistui lukuvuotena 2012-2013

kouluruokailuun viitena paivana viikossa. Tutkimuksessa ei kartoitettu sita, syoko oppilas tuol-



loin. Valtakunnallisessa kouluterveyskyselyssa vuosina 2010-2013 kolmannes 8.-9.-
luokkalaisista ei syo koululounasta paivittain. THL:n tutkimuksen mukaan 59 %:ssa koko maan
peruskouluista oppilailla oli mahdollisuus osallistua kouluruokailun suunnitteluun, toteuttami-
seen tai arviointiin. Oppilaiden osallistumisessa oli tapahtunut kahden seurantavuoden aikana
myonteista kehitysta. Terveydenhuoltolain (1326/2010) mukaan kouluympariston terveellisyys
ja turvallisuus seka kouluyhteison hyvinvointi tulisi tarkastaa peruskouluissa kolmen vuoden
valein. THL:n mukaan vuonna 2013 67 %:ssa kouluista kouluruokailun jarjestelyt, tilat ja ajoi-
tukset oli tarkastettu viimeisimman tarkastuksen yhteydessa. Oppilaiden terveyteen, opiske-
lukykyyn, oppilaan ja koko kouluyhteison hyvinvointiin voidaan vaikuttaa kehittamalla koulu-
aterioiden laatua ja valikoimaa. Ateriat, jotka on sijoitettu tarkoituksenmukaisesti oppilaan
koulupaivaan, estavat vasymysta ja edistavat tyokykya ja oppimista. Ruokailuajan riittava

pituus varmistaa kyllaisyyden seka lisaa yhteisollisyytta.

Kiinnostukseni aiheeseen herasi opintojen aikana niin ruokapalvelua tarjoavan yksikon nako-
kulmasta kuin myos opiskelijana. Kiinnostuin saamaan tietoa, kuinka asiat ovat Nurmijarvella

ja halusin saada tietooni, mita mielta oppilaat ovat Nurmijarven ylakouluissa.

1.2 Opinnaytetyon tavoite ja rajaukset

Taman opinnaytetyon tavoitteena on kehittaa nykyista ruokapalvelua yhdessa oppilasasiakkai-
den ja henkilokunnan kanssa. Samalla etsitaan keinoja siihen, miten ruokapalvelua tarjoava
Aleksia-liikelaitos saisi toimintojansa kehittamalla useamman oppilaan syomaan tasapainoista
ja ravitsevaa kouluruokaa. Asiakasymmarrysta hankkimalla halutaan saada tietoa oppilaiden
ruokailutottumuksista, silloin kun he eivat syo koululounasta. Lisaksi halutaan selvittaa oppi-
laiden nakemyksia koululounaasta ja kouluruokailutapahtumasta. Opinnaytetyon tarkoitukse-
na on vastata kunnanhallituksen paatokseen kouluruokailun kehittamisesta Nurmijarven kun-
nassa. Tutkimus rajataan koskemaan sellaisia Nurmijarven kunnan ylakoulujen 7.-9. luokkalai-
sia oppilaita, jotka eivat syo koululounasta joka paiva. Rajaus koskee haastattelutukimusta ja
sen perusteella tehtyja persoonien kehittamisia. Kaytan palvelun kehittamiseen palvelumuo-

toilun prosessia, mutta rajaan sen kayttamisen prosessin kolmeen ensimmaiseen vaiheeseen.

Kysymykset, joihin pyrin saamaa vastaukset:

Millaiset ovat oppilaiden ruokailutottumukset, kun he eivat ruokaile koululla?
Milla perusteella oppilaat tekevat valinnan siita, tulevatko syomaan koululounaan?
Milla keinoin ruokapalvelun saisi houkuttelevammaksi?

Miten ruokailutapahtumaa voisi kehittaa?
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Opinnaytetyossa tullaan viemaan kaytantoon niita esiin nousseita asioita, joihin ruokapalve-

lut-yksikko voi vaikuttaa.

1.3 Keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon keskeiseksi kasitteiksi nousivat palveluliiketoiminta, palvelun kasite, kouluruo-

kailu ja ruokailutottumukset.

Palveluliiketoimintaa tarkastellaan palvelukeskeisen liiketoimintamallin nakokulmasta. Palve-
lukeskeisen ajatusmaailman mukaan asiakas ja palvelu ovat keskiossa. Palveluliiketoiminnan
tavoitteena on tukea asiakkaiden arvon muodostumista. (Vargo & Lusch 2014,15; Ojasalo,
Moilanen ja Ritalahti 2014,71- 72).

Palvelukeskeisessa liiketoimintamallissa kaytetaan yksikkomuotoista sanaa palvelu. Palvelu on
aineetonta ja siina kuvataan prosessia, jossa eri palvelutoimenpiteet yhdistyvat. Palvelu ku-
vaa sita, mita toimijat tekevat toisilleen. Palvelu sisaltaa tuotteita, joita on tarvittu palvelun
valmistamiseen tai mahdollistamiseen. Palvelua vaihdetaan, tuotteet ja raha ovat apuna pal-
velussa. (Vargo & Lusch 2014,83- 88.)

Kouluruokailusta saadetaan perusopetuslaissa (628/1998). Kouluruokailun tehtavana on oppi-
laiden opiskelukyvyn, terveen kasvun ja kehityksen seka ruoka-osaamisen tukeminen. Oppi-
laalle on annettava jokaisena tyopaivana taysipainoinen maksuton ateria, joka nautitaan tar-
koituksenmukaisesti jarjestettyna ja ohjattuna ruokailuna. Kouluruokailun jarjestamisessa on
otettava huomioon ruokailun terveydellinen, sosiaalinen ja kulttuurinen merkitys. Ruokalisto-
jen suunnittelua ohjaavat valtion ravitsemusneuvottelukunnan ravitsemussuositukset. Tassa
opinnaytetyossa kouluruokailuun sisaltyy myos fyysinen tila, ilmapiiri seka asiakaskohtaami-

nen.

Kulttuurilla on ihmisen ruokavalinnassa ja ruokailutavoissa ratkaiseva asema. Jokaiselle maal-
le on muotoutunut oma ruokakulttuurinsa, joka vaikuttaa siihen, mita ruoasta ajatellaan ja
mita ruokaa syodaan. Usein ihmiset syovat sita, mista pitavat ja mihin ovat tottuneet. Nama
valinnat ovat tiedostamattomia. Lapsuudessa luodaan pohja ruokailutottumuksiin ja sielta
tuttua ruokaa pidetaan turvallisena myos myohemmin. (Makela, Palojoki, & Sillanpaa 2003,7-
8.)

2 Kouluruokailu peruskoulussa

Suomessa on ollut tarjolla maksuton kouluruoka jo vuodesta 1948 lahtien. Sita saatelevat eri-

laiset ohjeet ja saadokset, jotka on koottu kuvioon 1.
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perusopetuslaki [opetussuunnirelma ]

X.-"

KOULURUOEKAILU ]

kouluterveydenhuollon | -~ -
[ } R“\[ kouluruckallusuositukset ]

laatusuositukset

suomalalset
ravitsemussuositukset

Kuvio 1: Kouluruokailuun vaikuttavia ohjeita ja saadoksia

Perusopetuslaissa (628/1998) on saadetty kouluruokailusta. Pykalaan 31 on kirjattu, etta op-
pilaille on tarjottava oppilaille jokaisena tyopaivana taysipainoinen ja maksuton ateria. Pe-
rusopetuksen opetussuunnitelman perusteissa (Opetushallitus 2010, 5.4.1 Oppilashuolto) on
ohjeistettu kouluja laatimaan opetussuunnitelmaan kouluruokailun tavoitteet ja keskeiset
periaatteet. Kunnat ja koulut paattavat ja jarjestavat itsenaisesti kouluruokailun kaytannon

toteutuksen.

Opetushallitus on hyvaksynyt loppuvuonna 2014 esiopetuksen-, perusopetuksen- ja lisaopetuk-
sen opetussuunnitelman perusteet, jotka tullaan ottamaan kayttoon vuonna 2016. Siina oh-
jeistetaan ottamaan oppilaat mukaan toiminnan suunnitteluun, kehittamiseen ja arviointiin
oman kehitysvaiheensa mukaisesti. Oppilaat tulevat kuulluksi ja saavat kokemuksia yhteison

jasenina toimimisesta. Kouluyhteiso kannustaa vuorovaikutukseen ja osallistumiseen.

Opetussuunnitelman perusteissa ja Perusopetuslaissa 31 pykalan momentissa 2 maaritellaan,
etta kouluruokailun tehtavana on oppilaiden terveen kasvun ja kehityksen, opiskelukyvyn seka
ruokaosaamisen tukeminen. Kouluateria nautitaan tarkoituksenmukaisesti jarjestettyna ja
ohjattuna ruokailuna. Kouluruokailun jarjestamisessa on otettava huomioon ruokailun tervey-
dellinen, sosiaalinen ja kulttuurinen merkitys. Ruokailuhetkilla on tarkea virkistystehtava.
Niilla edistetaan kestavaa elamantapaa, kulttuurista osaamista seka ruoka- ja tapakasvatuk-
sen tavoitteita. Oikea-aikaisella ja kiireettomalla ruokailulla seka mahdollisilla valipaloilla
varmistetaan oppilaan jaksamisen koulupaivan aikana. Lisaksi viihtyisa ruokailuhetki lisaa ko-
ko kouluyhteison hyvinvointia. Kouluruokailu on oppilaille tarkea osa koulupaivaa. Opettajat

ja koulun muut aikuiset huolehtivat ruokailun yhteydessa annettavasta ohjauksesta ja kasva-
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tuksesta. Kouluruokailun tavoitteista ja jarjestamisesta keskustellaan kotien kanssa ja yhdes-
sa kotien kanssa tuetaan oppilaiden kehitysta. Kouluruokailuun osallistumista seka ruoan ja
ruokailutilanteen laatua tulee seurata ja arvioida saannollisesti. Opetushenkilosto ja ruokai-
lusta vastaava henkiloston tulee tehda yhteistyota kouluruokailun jarjestamisessa ja toimin-
nan kehittamisessa.

Valtion ravitsemusneuvottelukunnan ravitsemussuositukset ohjaavat ruokalistojen suunnitte-
lua. Valtion ravitsemusneuvottelukunta on vuonna 2008 antanut ohjeet koulujen ruokailu-
ajoista, ruokailuymparistosta, aterioiden ravintosisallosta, seka siita, mita kouluruoan tulee
sisaltaa, ruokalajeista, malliateriasta ja lautasmallista. Oppilailta ja opettajilta saatu palaute
on keskeista kehitettaessa kouluruokaa. Palautetta ja kehittamisehdotuksia tulisi pyytaa

saannollisesti. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2008.) Taulukkoon 1 on koottu suositukset.

Ruokailuajat Kouluruokailu tulee jarjestaa oppilaiden normaaliin paivaryt-
miin sopivaksi. Sopiva aika on noin klo 11 - 12. Oppilaille tu-
lee varata riittavasti aikaa aterian rauhalliseen syomiseen.
Vahimmaisaika on 30 minuuttia. Lisaksi suositellaan, etta op-
pilailla on mahdollisuus noin 10-15 minuutin ulkoiluhetkeen
ruokailun jalkeen.

Ruokailuymparisto Oppilaille on luotava kouluaikaiseen ruokailuun kannustava ja
terveelliset valinnat mahdollistava ymparisto. Aterian tulee
olla maukas, houkutteleva seka herkullisen nakoinen ja sen
tulee olla tarjoiluhetkena oikean lampoinen. Ruokailuympa-
riston tulisi olla viihtyisa ja meluton, jolloin oppilaat oppivat
ymmartamaan ateriarytmin, ruokailun, ja yhdessaolon merki-
tysta ja tarkoitusta hyvinvoinnin edistajana.

Valipalat Oppilaille tulee jarjestaa lounaan lisaksi mahdollisuus valipa-
laan, mikali oppitunnit jatkuvat koululounaan jalkeen pidem-
paan kuin kolme tuntia. Valipaloissa tulee huomioida moni-
puolisuus ja vaihtelevuus. Hyvia valipaloja ovat kasvikset,
hedelmat ja marjat seka kuitupitoiset viljavalmisteet, joita
taydennetaan muilla ruoka-aineryhmilla.

Aterioiden ravintosisal- | Ruoan ravintosisallon lahtokohtana ovat valtion ravitsemus-
to neuvottelukunnan julkaisu Suomalaiset ravitsemussuositukset-
ravinto ja litkunta tasapainoon (2005). Kouluruoan energiara-
vintoaineiden osuudet ja rasvan laatu tulee olla suositusten
mukainen. Kouluaterian tulee kattaa noin 1/3 oppilaan paivit-
taisesta energiantarpeesta.
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Ruoka-aineiden valinta | Kouluruoan tulee olla houkuttelevaa, sen tulee olla taysipai-
noista, ravitsemussuositusten mukaista ja maukasta. Paivit-
tainen kouluruoka sisaltaa lampiman ruoan, kasvislisakkeen,
ruokajuoman (maito/piima), leivan ja levitteen. Mikali on
tarjolla puuroa tai keittoa, niita taydennetaan leikkeleella,
marjoilla, hedelmilla tai kasvislisakkeella.

Ruokalajit Suositusten mukaan tarjolla olisi hyva olla kaksi paaruokavaih-
toehtoa, joista toinen voi olla kasvisruoka. Siina liha, kala tai
muna korvataan palkokasveilla tai niista valmistetuilla tuot-
teilla. Erityisruokavaliot, jotka perustuvat terveydellisiin syi-
hin on otettava huomioon. Mahdollisuuksien mukaan huomioi-
daan uskonnollisista ja eettisista syista erityisruokavalioita
tarvitsevat.

Malliateria Oppilaille tulee olla nakyvilla ravitsemussuositusten lautas-
malliin perustuva ja paivan aterian mukainen malliateria. Sen
tulee sisaltaa kaikki aterian osat. Kuvassa 1 on esitetty suosi-
tusten mukainen lautasmalli.

Ravitsemuksellinen laa- | Joukkoruokailuun on kehitetty kriteeristo, jolla voidaan suun-
dun arviointi ja seuran- | taa-antavasti arvioida ruoan ravitsemuksellista laatua. My0s

ta ravintoainetiheyteen perustuvaa arviointia voidaan tehda.
Muu ruokailutapahtu- Oppilailta ja opettajilta saatu palaute on keskeista kouluruo-
man arviointi kaa kehitettaessa. Oppilaita kannustetaan antamaan jatkuvaa

palautetta ja kehittamisehdotuksia. Yhteistyo vanhempien,
opettajien seka ruokapalveluhenkiloston valilla on tarkeaa.
Myos ruokapalvelun tulee saannollisesti arvioida palvelunsa
laatua.

Taulukko 1: Suositukset kouluruokailusta (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2008)

Valtion ravitsemusneuvottelukunta (2014) on julkaissut uudet ravitsemussuositukset. Pohjois-
maiset ravitsemussuositukset toimivat suomalaisten suositusten pohjana. Ravitsemussuosituk-
set ovat ruoka-ja ravitsemuspolitiikan perustana ja niilla pyritaan vaikuttamaan kansantervey-
teen. Suosituksia on tarkoitettu kaytettavaksi ruokapalveluiden suunnittelussa ja vertailukoh-
teena arvioitaessa eri vaestoryhmien ravintoaineiden saantia. Suositukset on tarkoitettu eri-
tyisesti ruokapalveluiden ammattilaisten kayttoon toiminnan ohjaamiseksi. Uusissa ohjeissa
on tuotu esiin ruokavalioiden kokonaisuus ja terveyden valinen yhteys. Ohjeissa esitellaan

uusi ruokakolmio ja lautasmalli.

Ravitsemussuositusten mukaisen ruokavalion on todettu edistavan terveytta ja pienentavan
useiden sairauksien riskia. Terveytta edistava ruokavalio sisaltaa kasviksia, marjoja, hedel-

mia, palkokasveja ja taysjyvaviljaa. Lisaksi se sisaltaa kalaa, kasvioljya ja kasvioljypohjaisia
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levitteita, pahkinoita, ja siemenia seka rasvattomia ja vaharasvaisia maitovalmisteita. Kuvios-

sa 2 on Ruokakolmio, jossa on havainnollistettu terveellinen ruokavalio.

lihavalmisteet, punainen
liha, kananmuna

kala, siipikarja

Kasvidljyt ja
margariini,
pahkint, siemenst

vihdrasvaiset maitovalmisteet

taysjyvaviljalisakkeet
ja peruna

leipd, puuro, mysli

kasvikset

marjat ja hedelmét

Kuvio 2: Ruokakolmio (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2104)

Ruokavalion kokonaisuudella on merkitysta, joten yksittaiset ruoka-aineet eivat heikenna tai
edista terveytta. Suomalaisen ruokavalion keskeisia ongelmiksi ovat nousseet esiin rasvojen ja

hiilihydraattien huono laatu seka yksittaisten ravintoaineiden puutteellinen saanti.

Lautasmallilla voidaan esittaa hyvan aterian koostumus. Siina puolet lautasesta taytetaan
kasviksilla, neljannes perunalla, taysjyvapastalla tai taysjyvaviljalisakkeella, neljannes kala-,
liha- tai munaruoalla. Ruokajuomaksi suositellaan rasvatonta maitoa tai piimaa ja janojuo-
maksi vetta. Ateriaan kuuluu myos taysjyvaleipaa ja kasvioljypohjaista rasvalevitetta seka

jalkiruokana marjat tai hedelma. Kuvassa 1 on suositusten mukainen lautasmalli.
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Kuva 1: Lautasmalli (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2014)

Suositusten mukaan tulisi syoda saannollisin valiajoin. Kolmasosa suomalaisista syo paivittain
erilaisten ruokapalvelujen tarjoamia aterioita. Usein ruokapalvelujen tarjoama ateria on mo-
nille paivan ainoa lammin ateria, joten aterian merkitys ravintoaineiden saannin kannalta,

terveyden, tyovireyden ja hyvinvoinnin sailyttajana on tarkea.

Kouluterveydenhuollon laatusuositusten (2004:8) mukaan oppilaalla tulee olla terveellinen
seka turvallinen kouluyhteiso ja - ymparisto. Oppilaan nakokulmasta laatusuositus tarkoittaa,
etta oppilailla on mahdollisuus terveelliseen kouluateriaan ja terveellisiin valipaloihin koulu-
paivan aikana. Lisaksi heilla on mahdollisuus kayttaa vetta janojuomana. Kouluyhteison nako-
kulmasta laatusuositus tarkoittaa, etta kouluissa valtetaan kouluaikaan makeisten ja virvoi-
tusjuomien myyntia. Ammattihenkiloiden nakokulmasta laatusuositus tarkoittaa, etta koulu-
terveydenhuolto tekee yhteistyota kouluruokalan henkiloston ja muiden kouluyhteison toimi-
joiden kanssa tavoitteena koululaisten terveellinen lounas ja terveelliset valipalat. Suositus 8
maarittaa, etta oppilaan terveystietoa vahvistetaan ja terveytta edistetaan. Kouluyhteison
nakokulmasta laatusuositus tarkoittaa, etta oppilaita kannustetaan hyvan ja riittavan koulu-

lounaan syomiseen.

Harju ja Backstrom (2015) ovat Maa- ja metsatalousministeriolle tekemassaan kyselyssaan

saaneet selville, etta Suomalaiset ravitsemussuositukset (2014) ja Kouluruokailusuositukset
(2008) ovat paattajien mielesta tarkeimmat selontekijat kuntien strategioiden, hyvinvointi-
kertomusten, talousarvion seka lakien ja saadosten lisaksi. Kunnissa on huomioitu erityisesti

lasten ja nuorten seka ikaihmisten ravitsemus.
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2.1 Ruokapalvelu Nurmijarven kunnassa

Aleksia ruoka- ja siivouspalvelujen liikelaitos on Nurmijarven kunnan omistama sisainen liike-
laitos ja se toimii Nurmijarven kunnan koulujen, paivakotien seka terveydenhuollon ruokapal-
velujen ja siivouspalvelujen tuottajana. Liikelaitoksen asiakkaana ovat toimialat: sivistys-,

sosiaali-, terveys- ja liikunta- seka ymparistotoimiala. Sivistystoimi kouluineen ja paivakotei-

neen on liikelaitoksen suurin asiakas seka ruoka- etta siivouspalveluissa.

Liikelaitos toimii omakustanteisesti eli tulojen tulee kattaa menot, voittoa ei tavoitella. Pal-
velua ohjaa yhdessa toimialan kanssa solmitut palvelusopimukset. Liikelaitoksen johtokunta
hyvaksyy talousarvion, mutta kaytettavista taloudellisista ja henkilostoresursseista paattaa
lopullisesti kunnanvaltuusto. Henkilokuntaa Aleksia-liikelaitoksessa on 200, joista ruokapalve-
lut-yksikossa on 120 ja siivouspalvelut-yksikossa 80. Liikelaitoksen liikevaihto on vuonna 2015
10,7 miljoonaa euroa, josta ruokapalvelut-yksikon liikevaihto on 7,7 miljoonaa euroa ja sii-

vouspalvelut-yksikon 3 miljoonaa euroa.

Aleksian ruokapalvelut-yksikko valmistaa ruoan kaikkiin kunnan omistamiin kouluihin. Ruoka-
annoksia tehdaan paivittain noin 9500, joista kouluille noin 7000. Valmistuskeittioita on 20,
joista ylakouluilla on 4. Loput sijaitsevat muissa kouluissa, paivakodeissa, henkilostoravinto-
loissa seka terveyskeskuksessa. Palvelukeittioita on 29. Niihin ruoka kuljetetaan valmiina.
Jakelukeittioita on 14. Ruoka kuljetetaan niihin valmiina, mutta niissa ei tyoskentele Aleksia-
liikelaitoksen henkilostoa. Kaytossa on kuuden viikon kiertava ruokalista, joka perustuu koulu-

ruokasuosituksiin. (Vikman 2015.)

2.2 Tarkasteltavat koulut

Nurmijarven kunnan kouluista 21 on alakoulua, 3 ylakoulua, 2 yhtenaiskoulua, 1 erityiskoulu
ja 2 lukiota. Neljan ylakoulun ruoka valmistetaan kyseessa olevassa koulussa, yhteen kouluun
ruoka kuljetetaan toisen koulun valmistuskeittiosta. Neljassa ylakoulussa on tarjolla maksulli-

nen valipala, yhdessa koulussa on maksullinen aamupala.

Taulukkoon 2 on koottu tiedot ylakoulujen oppilasmaarista, keittiomuodosta, ruokailuvuoro-
jen lukumaarista, paivittain tarjottavien ruoka-annosten maarat seka siita tarjoillaanko kou-
lulla mahdollisesti aamu- tai valipala. Ruoka-annoksiin lasketaan mukaan lounaiden lisaksi
maksulliset aamu- ja valipalat seka paivakotien aamupalat. Koulujen valmistuskeittiot valmis-

tavat ruokaa myos muihin kohteisiin, esimerkiksi muihin kouluihin seka paivakoteihin.
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Koulu oppilas- keittiomuoto | annok- ruokailuvuo- | tarjolla aamu- ja/tai
maara sia/pdiva | rot, kpl valipala

Rajamaéen 445 valmistus- 1340 1, yhtenai- aamupala
ylaaste keittio nen aika
Nurmijarven | 504 valmistus- 800 1, yhtenai- valipala
yhteiskoulu keittio nen aika
Klaukkalan 361 palvelukeit- 450 1, yhtenai- valipala
ylaaste tio nen aika
Mantysalon | 242 valmistus- 430 2, joiden va- | valipala
koulu keittio lissa on tau-

ko
Isoniitun 322 valmistus- 1155 2, joiden va- | valipala
koulu keittio lissa on tau-

ko

Taulukko 2: Koonti Nurmijarven kunnan ylakoulujen kouluruokailun taustatiedoista

2.3 Kouluruokailuun vaikuttavia tekijoita

Ruokailutilanteeseen vaikuttaa ruoan lisaksi useat eri tekijat esimerkiksi ymparisto ja ilmapii-
ri. Gustaffson, Ostrom, Johansson & Mossberg (2006) ovat kehittineet FAMM-mallin (The Five

Aspects Meal Model), jossa tila, kohtaaminen, tuote, johtamisjarjestelma seka ilmapiiri ovat

osatekijoita. Ne vaikuttavat toisiinsa ja luovat ruokailutapahtuman. Kuviossa 3 on havainnol-
listettu FAMM-malli.
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Sdddokset ja ohjest

lohtamisjarjestelmat

lImapiiri

Tila Kohtaaminen Ateria

Kuvio 3: Mukaillen FAMM-malli palveluntarjoajan nakokulmasta (Gustaffson ym. 2006)

Tilassa kohtaavat toisensa niin asiakkaat kuin henkilokunta ja tilassa tarjoillaan tuote: ruoka
tai juoma. Kaytan kuviossa tuotteesta nimitysta ateria. Taustalla on joukko ohjeita, saadoksia
ja lakeja seka johtamisjarjestelmia, jotka vaikuttavat ja mahdollistavat aterian tarjoilun. Eri
osatekijoiden vaikutuksesta syntyy ruokailutilanteen ilmapiiri ja tunnelma. Mallia voidaan
hyodyntaa kehitystyossa, oli sitten kyseessa korkean luokan ravintola tai julkista ruokapalve-

lua tarjoava ravintola tai sairaala.

Sylow ja Holm (2009) ovat tutkimuksessaan todenneet, etta osallistumalla ruokailutapahtu-
maan ja istumalla saman poydan aaressa joko syoden ruokaa tai vain siita syysta, etta muut-
kin kaverit ovat siella, vakiinnuttaa nuoren paikkaa ryhmassa. Ruoka on harvoin syyna siihen,
etta istutaan saman poydan aaressa. Pojat syovat harvemmin yksin ja usein syotyaan poistu-
vat pian, kun taas tytot viettavat aikaa ruokailtuaan istuskellen ja jutellen. Ruokaa syodaan
eri tavalla kotona ja ulkona. Ruoan valinta symboloi tiettya nuoruuden nakokulmaa, kuten
itsenaisyytta, siirtymista lapsuudesta nuoruuteen seka kuulumista uuteen ikaryhmaan. Niin
sanotun roskaruoan syonnilla nuoret osoittavat itsenaisyytta ja riippumattomuutta perheis-

taan ja kuulumista nuorten ryhmaan.

Ruckenstein (2012,158-159) on havainnut, etta ruokapalveluhenkiloston aktiivisuudella on
suuri merkitys. Kouluruokailukokemukseen vaikuttaa ruoan lisaksi myos koulun ja ruokalan
tunnelma. Kouluruoan houkuttelevuutta tai maistuvuutta on vaikea erottaa ruoan ja ruokailun

ymparille muodostuvista kaytannoista seka sosiaalisista suhteista.
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Kaikenlainen positiivinen palaute on lapselle tarkeaa, myos ulkonakoa koskeva. Lapsen tulee
kokea, etta kelpaa sellaisena kuin on. Kotona on hyva kertoa ja toimia esimerkkina siina, etta
itseaan arvostava ihminen pitaa huolta seka henkisesta etta ruumiillisesta hyvinvoinnistaan.
Erityisesti murrosiassa olevat tytot kokevat ulkonakopaineita. WHO:n (Koululaistutkimus 2012)
mukaan suomalaisista 13-15-vuotiaista tytoista vain 11 % on painoindeksinsa perusteella yli-
painoisia. Silti miltei puolet (49 %) mieltaa itsensa ylipainoiseksi. Myos osa pojista mieltaa
itsensa ylipainokseksi, ongelma ei koske siis vain tyttoja. Kouluruokailu saatetaan jattaa va-
liin, koska pelataan lihomista. Kuitenkin terveellisen aterian nauttiminen on tarkeaa. Talloin
nalka pysyy loitolla, joka helpottaa kieltaytymaan epaterveellisista valipaloista ja valttamaan

myohempaa ahmimista. (Opetushallitus, WHO.)

Koulujen ruoka- ja ravitsemuskasvatuksessa paatavoitteita ovat terveys ja hyvinvointi, sosiaa-
liset suhteet, vuorovaikutustaidot seka hyvien tapojen omaksuminen. Samalla oppilaat tutus-
tuvat ruokakulttuuriin ja opettelevat puhumaan ruoasta. Se, miten ruoka- ja ravitsemuskasva-
tukseen suhtaudutaan ja miten kouluruokailun merkitysta korostetaan, heijastavat koulun
arvoja. Kouluruokailun arvostus ja yhdessa syominen vaikuttavat koko koulun ilmapiiriin ja
tyohyvinvointiin. 7.-9. luokilla ohjauksen ja aikuisen antaman mallin merkitys korostuu enti-
sestaan. Ruokakulttuuri- ja ravitsemustietoisuuden kehittymista tuetaan kotitalousopetukses-
sa. (Opetushallitus 2015.)

Kouluruokailu on osa usean lapsen ja nuoren paivittaista elamaa. Ruckenstein (2012, 156-157)
on tutkimuksessaan tuonut esiin, kuinka kouluruokailuun liittyvat paivittaiset kaytannot ja
ruoalle annetut merkitykset vaikuttavat siihen, syovatko oppilaat kouluruokaa. Ruckensteinin
mukaan nuoruuteen vaikuttavat samanaikaisesti erisuuntaiset voimat ja pyrkimykset: toisaal-
ta nuoret ovat aikuisten ohjauksessa, toisaalta aikuisten ja nuorten valisia eroja pyritaan pur-
kamaan. Ruckenstein (2012, 157) on todennut, etta mikali tarkastelun lahtokohdaksi ei oteta
nuorten omia kokemuksia ja nakemyksia, nakokulma on yleensa ylimalkainen ja stereotyyppi-
nen. Nuoria ei pideta kykenevina ymmartamaan, mita he tekevat ja mihin he pyrkivat. Syo-
mattomyys liittynee koulun tapaan hallita ja rytmittaa oppilaiden paivaa. Lisaksi syomatto-
myydella nuoret vaikuttavat oppilaiden ja opettajien valisiin valtasuhteisiin, nuorten rahan-
kayttoon ja kulutusvalintoihin. Nuoret voivat kokea kouluruoan syomattomyydella vapautta,
se voi olla myos ilon ja ylpeyden aihe. Perinteisesti kouluruokailun tavoitteena on ollut tuot-

taa terveita kansalaisia.

Ruckensteinin (2012,158-159) havaintojen mukaan tehdyissa kouluruokailututkimuksissa kes-
kioon nousevat nuorten ruokaan ja syomiseen liittyvat halut, toiveet ja pyrkimykset. Oppilaat
eivat ole passiivisia ja vastaanota heille tarjottua kouluruokaa, vaan ovat kouluruokainstituu-
tion muovaajia ja ruoan kuluttajia. Ruokailu tapahtuu yleisesti ennakoidusti, suunnitelmalli-

sesti ja saannollisesti, jotka ovat kouluille tyypillista toimintatapaa. Ruokalista vaihtuu tietyin
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valiajoin, samat tutuksi tulleet ruoat toistuvat listalla. Ruokailun aikana oppilaiden odotetaan
kayttaytyvan jarjestelmallisesti seka heilta odotetaan halukkuutta osallistua yhteiseen ruokai-
lutapahtumaan. Opettajat ja ruokapalveluhenkilosto seuraavat ruokailun sujumista ja huo-

mauttavat, mikali totutuista toimintatavoista poiketaan.

Ruckenstein (2012, 161) siteeraa Miles ym. (1998) tutkimusta, jossa havainnoitiin vertaisvai-
kutusta. Vertaisvaikutus tarkoittaa sita, etta muut henkilot vaikuttavat kulutukseen liittyviin
valintoihin ja kaytantoihin. Nuoret kokevat epavarmuutta ja epatietoisuutta omasta paikas-
taan ja ovat siten alttiita vertaisvaikutukselle. Kun nuoret valitsevat samoin kuin muut, he
hakevat yhteisyytta, hyvaksyntaa ja vahvistusta tekemiselleen. Vaikka tutkimukset todentavat
toisten vaikutusvallan, nuoret vahattelevat sen vaikutusta omiin tekemisiinsa. Nuoret kokevat
yksilollisyyden olevan tarkea arvo ja pyrkimys, kuitenkin he toteuttavat yksilollisyytta samoin

kuin muutkin nuoret.

Ruckenstein (2012, 162-165) havaintojen mukaan ylaasteella on erilaiset aikaan ja tilaan liit-
tyvat saannot ja sopimukset kuin ala-asteella. Oppilaat voivat olla syomatta kouluruokaa tai
heidan ei tarvitse menna ruokalaan. Ala-asteelta ylaasteelle siirtyvat oppilaat hyodyntavat
saavutettua vapautta ja oppilaiden kaupassa kaynneista tulee osa ylaastekokemusta. Kun op-
pilailla on mahdollisuus valita muu kuin kouluateria, kouluruoan olisi tuettava oppilaiden ma-
kumieltymyksia esimerkiksi toiveruokia tarjoamalla. Oppilaat opettelevat itsenaista kouluruo-
kailukulttuuria ja koettelevat sosiaalisia suhteita. Oppilaiden oma nakemys ja toimintatapa
vahvistuvat vahitellen. Varsinkin ylaasteen alussa osa oppilaista haluaa irrottautua virallisesta
kouluinstituutiosta ja keskittya rakentamaan epavirallisempaa kouluyhteisoa. Ylaasteella ruo-
kailu ja syominen ovat muuttaneet merkitysta. Varsinkin ylaasteen loppupuolella oppilaat
syovat kouluruokaa ilman suuria tunteita, talloin oppilaat kokevat ruoan olevan energiaa tai

vatsantaytetta.

Risku-Norja, Kurppa, Silvennoinen, Nuoranne ja Skinnari (2010) toteavat tutkimuksessaan,
etta kuntien ruokapalveluhenkilosto keskustelee toiminnastaan omissa tyoyhteisoissa ja asiak-
kaan kanssa. He toteavat myo0s, etta kayttajat saavat tietoa ruokailusta sita kysyessaan. Aktii-
vinen tiedottaminen esimerkiksi ruoan alkuperasta, ravitsemuksellisesta laadusta tai ruoka-
palvelun toiminnasta on vahaista. Ruckenstein (2012, 162,165) on todennut, etta opettajat ja
ruokapalveluhenkilosto ovat yleensa vetaytyneet yhteisesta ruokailutapahtumasta. Ruokapal-
veluhenkilosto ei keskustele oppilaiden kanssa tai seuraa heidan syomisiaan. Opettajat, ruo-
kapalveluhenkilosto ja koulukuraattorit arvioivat nuorten syomattomyytta omista lahtokohdis-
taan. Valtion ravitsemusneuvottelukunta (2008) on puolestaan todennut, etta ruokapalvelu-
henkiloston positiivinen ja kannustava asenne ja yhteistyo koulun muun henkiloston kanssa
lisaavat osaltaan oppilaiden kiinnostusta kouluruokailuun ja edistavat koululounaan syomista.

Ruokapalvelun kunnia-asia on jokainen hyvin syoty kouluateria. Ruckensteinin (2012, 167) on
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asiasta samaa mielta. Hanen mukaansa kouluruokailun kehittamisen lahtokohdaksi tulisi ottaa
kouluruokailun institutionaaliset puitteet. Kouluruokailun uudistaminen on mahdollista muut-

taa olemassa olevia kaytantoja. Kouluruokailun tulisi olla tapahtuma ja ylpeyden aihe.

2.4  Ruokailutottumukset ja ruoan valinnan mahdollisuus

Makela, Palojoki ja Sillanpaa (2003, 7-8) toteavat, etta kulttuurilla on ihmisen ruokavalinnas-
sa ja ruokailutavoissa ratkaiseva asema. Jokaiselle maalle on muotoutunut oma ruokakulttuu-
rinsa, joka vaikuttaa siihen, mita ruoasta ajatellaan ja mita ruokaa syodaan. Makujen toistu-
minen ja tutut ruoat helpottavat uusien ruokien hyvaksymista. Kansalliseen ruokakulttuuriin
tulee vaikutteita toisista ruokakulttuureista ja yksittaisen kulttuurin sisalla voi olla paljonkin
vaihtelua ruoan valinnassa. Ruokakulttuuria voidaan pitaa jatkuvasti muuttuvana, mutta toi-
saalta se on varsin pysyva ja ennustettava. Koko vaeston ruokailutottumukset muuttuvat kovin
hitaasti. Ruoassa tapahtuu vaihtelua vuodenaikojen mukaan, tottumusten muuttuessa lapsuu-
desta aikuisuuteen seka perhevaiheen mukaan. Usein ihmiset syovat sita, mista pitavat ja mi-
hin ovat tottuneet. Nama valinnat ovat tiedostamattomia. Lapsuudessa luodaan pohja ruokai-
lutottumuksiin ja sielta tuttua ruokaa pidetaan turvallisena myos myohemmin. Uusiin makui-

hin totutaan, jos niiden kohtaaminen rakentaa turvallisuuden tunnetta.

Sillanpaa (2003,75) siteeraa Nurttilaa (2001), joka on todennut, etta lapsuuden makutottu-
mukset syntyvat paaosin kotona, myos koululla ja muilla ruokailutilanteilla on merkittava vai-
kutus. Lapsella voi olla niin sanottu valikoiva syominen, jolloin lapsi syo vain tiettyja ruokala-
jeja tai lapsi syo hyvin niukasti. Kouluruokailussa valikoivasti syovalle lapselle saattaa tulla
ongelmia, kun lapsi pitaa ruokaa hanelle sopimattomana ja jattaa ruoan syomatta. Ruoka-

kayttaytymiseen vaikuttaa keskeisesti lapsen aiemmat kokemukset ruokailutilanteista.

Jerosen ja Helanderin (2012) mukaan kulttuuriperinto vaikuttaa ruoan tarjoamiseen seka val-
mistus- ja ruokailutapoihin. Ruokatavat muokkaantuvat esimerkiksi uskonnon, maanosan ja
kansallisten ryhmien mukaan. Ruokailun avulla valittyvat seurustelu ja turvallisuus, ruokailu
ei ole ainoastaan hengissa sailymisen kannalta valttamatonta. Ruokatottumukset ovat osa tur-
vallisuutta ja identiteettia ja ruokatottumukset omaksutaan jo lapsuudessa. Kouluruokailu on
osa oppilashuoltoa. Kouluruokailun avulla edistetaan oppilaiden hyvinvointia ja tyovireytta.
Kouluruokailussa arvostetaan entista enemman ruoan terveytta edistavia vaikutuksia ja ruoka-
listojen suunnittelussa korostuvat terveytta edistavat valinnat elintarvikkeiden valinnassa se-

ka ruoan valmistustavoissa.
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3 Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan nakokulma

Viimeisten vuosikymmenten aikana kuluttamisessa kohde on muuttunut tavaroiden sijaan pal-
velujen kuluttamiseen. Tavaroiden omistaminen ei ole enaa merkityksellista, esineet eivat ole
enaa itsetarkoitus. Sen sijaan ihmiset haluavat mieluimmin elamaa helpottavia ratkaisuja,
jotka ilmenevat yleensa palveluina. Palvelu luo yrityksille uusia liiketoimintamahdollisuuksia

ja ne voivat erottautua kilpailijoistaan palvelun avulla. (Tuulaniemi 2011,16 - 20.)

Vargo ja Lusch (2008; 2014, 53-80) esittelevat palvelukeskeisen liiketoimintalogiiikan (service
dominant logic) aksioomat, jotka luovat yhteista ajattelutapaa. Aksiooma 1: Palvelu on vaih-
dannan perusyksikko. Palvelua vaihdetaan palveluun. Tuotteet ovat mukana palvelussa ja
kaikki lilketoiminta on palveluliiketoimintaa. Aksiooma 2: Palveluun liittyy yhdistelma tavaroi-
ta, rahaa ja jarjestelmia, jotka auttavat asiakkaan arvonluonnissa. Palvelun vaihto ei ole aina
selvaa. Aksiooma 3: Tavarat ovat palvelun valineina. Tavaroiden avulla voidaan ratkaista asi-
akkaan ongelma ja tavaroiden kayttaminen on osa palvelua, tavarat eivat ole itsessaan tarkei-
ta. Aksiooma 4: Tietopaaoma on kilpailuedun lahtokohtana. Kilpailukykyyn liittyy erityisosaa-
mista eli tietoa ja taitoa. Tiedon ja taidon kaytto voidaan ulottaa koko palveluun. Aksiooma
5: Kaikki taloudet ovat palvelutaloutta. Palvelun merkitys kasvaa koko ajan. Palvelun merki-
tys kasvaa, kun yritykset erikoistuvat ja ulkoistavat palveluaan. Aksiooma 6: Asiakas on aina
mukana arvonluonnissa. Arvon luontiin osallistuu myos muita ihmisia ja palvelu. Arvon luonti
on vuorovaikutteista. Aksiooma 7: Yritys ei voi luoda arvoa, se voi tehda arvolupauksia. Aksi-
ooma 8: Palvelukeskeinen liiketoimintanakemys on asiakaskeskeinen ja vuorovaikutteinen.
Palvelussa keskitytaan asiakkaaseen ja asiakkaan ongelman ratkaisuun. Yrityksen on toimitta-
va asiakaskeskeisesti ja muutettava tarvittaessa toimintamalliaan. Aksiooma 9: Kaikki talou-
delliset ja sosiaaliset toimijat toimivat resurssien yhdistajina. Toimijat toimivat verkostoissa,
joka johtaa eri osapuolten yhteistoimintaan. Aksiooma 10: Arvo on aina yksilollista ja perus-
tuu asiakkaan omaan kokemukseen. Yritys on mukana arvon luonnissa, mutta asiakas muodos-

taa arvon.

Asiakkaat haluavat yksilollisempia palveluja sen sijaan, etta saisivat valmiita ratkaisuja. Pal-
velukeskeisessa liiketoimintalogiikassa on keskeista, etta palvelu on perustana ja etta asiakas
otetaan mukaan kehittamistyohon. lhminen on seka keskiossa etta kehittajana. Palvelukes-
keinen liiketoimintalogiikka on seka asiakaskeskeinen etta yhdessa tekeva. Kehittaminen on
jatkuva prosessi, jossa asiakas osallistuu palvelun yllapitamiseen, parantamiseen seka muun-
taa palvelua omiin tarpeisiinsa. Kehittamisprosessi on aktiivinen, osallistava ja dynaaminen.
Asiakas, kayttaessaan palveluja, jatkaa palvelun markkinointi-, kulutus-, arvon luonti- proses-
seja. Kehittamisty0 on muuntuvaa, kokeellista ja yhdessa asiakkaan kanssa kehittamista, jos-

sa asiakkaat ovat kehittamistyon resursseja. (Vargo ja Lusch 2004; 2014, 4,15,21).
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Gronroos ja Gummerus (2014) toteavat, etta palvelu on monitahoinen ilmio. Se on joukko
toimintoja, jotka auttavat palvelun kayttajan jokapaivaista elamaa ja siten edesauttavat ar-
von luontia. Muiden muassa Tuulaniemi (2011,55 ja 59) on maaritellyt palvelua. Palvelu on
aineetonta, se on prosessi, joka ratkaisee asiakkaan ongelman. Palvelu on kokemus ja se
muodostuu ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta. Palvelussa ei vaihdu omistajuus, eika sita
voi varastoida. Palvelu ei ole kulutettu loppuun, kun sita on kaytetty. Se on toistuva, mutta
se ei ole sailyva. Palvelua ei voida myoskaan kopioida, koska palvelutapahtuma on aina ainut-
kertainen. Palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa kaytetaan nimitysta palvelu, kun tuote-
keskeisessa liiketoimintalogiikassa kaytetaan nimitysta palvelut monikkomuodossa. Palvelu-
keskeisessa liiketoimintalogiikassa palvelu on yksikkomuodossa ja se sisaltaa palveluun lisaksi

tuotteita, joita on tarvittu palvelun valmistamiseen. Vargo ja Lusch ( 2014, 87-88.)

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2014, 71- 72) toteavat, etta palvelukeskeisessa liiketoimintalo-
giikassa kaikki liiketoiminta on palvelua. Sen tarkoituksena on tukea asiakkaiden arvon muo-
dostumista. Arvon muodostuminen on keskeista. Gronroos ja Voima (2012) toteavat, etta
vaikka asiakas muodostaa arvon itse, siihen liittyy myos muita palveluun liittyvia ulkopuolisia
tekijoita seka muiden kokemuksia. Hilton ym. (2012) tuovat esiin sen seikan, etta palvelun

yhdessa kehittaminen on mahdollista, arvon kehittaminen ei ole.

Asiakas on aina mukana arvon luonnissa. Arvo on uniikkia ja jokaisen yksilon kokemaa. Asiakas
maarittelee arvon ja osallistuu arvonluontiin koko kehitysprosessin ajan. Kokemalla voi luoda

arvoa. (Vargo ja Lusch 2008: 2014,78.) Michel, Brown ja Gallan (2008) paatyvat samaan nako-
kulmaa kuin Vargo ja Lusch. Yritykset voivat tehda arvolupauksen, mutta asiakas tulkitsee sen

ja muodostaa arvon.

Alakoski (2014) toteaa, etta arvo on jokaisen omakohtainen kokemus, jonka muodostumiseen
yhdistyvat seka henkilo itse etta toiset henkilot. Arvon muodostuminen on yksilollista seka
kollektiivista tai jaettua. Arvo muodostuu henkilon omassa prosessissa, jossa henkilon omat
aiemmat kokemukset vaikuttavat arvon kokemiseen. Talloin arvo rakentuu edellisten koke-
musten paalle. Arvon muodostumiseen yhdistyvat asiakas itse, toiset henkilot ja palvelu. Hei-
nonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom ja Andersson (2010) tuovat esille nako-
kulman, etta arvoa muodostuu ennen palvelua, palvelun aikana ja palvelun jalkeen. Esimerk-
kina he kayttavat lomamatkaa, jolloin asiakkaan odotukset ennen matkaa muodostavat arvoa,
matkan aikana tapahtuva arvon muodostus ja muistot matkan jalkeen muodostavat asiakkaan
kokeman arvon. Alakoski (2014) on tutkimuksessaan tuonut myos esiin sen seikan, etta ihmi-

selle muodostuu arvoa ja yritykselle hyotyja.
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3.1 Asiakasymmarrys

Palvelun kehittaminen vaatii ymmarrysta asiakaan maailmasta ja asiakkaan tarpeista. Palvelu-
jen kehittaminen tapahtuu yhteistyossa asiakkaan ja palvelun tarjoajan kanssa. Asiakas tulee

laittaa keskioon, kun palveluja kehitetaan. Tama vaatii ymmarrysta sen sijaan, etta tulkittai-

siin tilastollisia tietoja. Ymmarrys vaatii asettautumista asiakkaan asemaan ja ymmarrysta

siita, etta asiakkailla on erilaisia tarpeita. (Stickdorn ja Schneider 2010, 36 - 37.)

Heinonen, Strandvik, Mickelsson, Edvardsson, Sundstrom ja Andersson, (2010) tuovat esiin sen
nakokulman, etta palvelua ei voi kehittaa yrityksen lahtokohdista, koska asiakkaan kokemus
palvelusta on erilainen kuin yrityksen. Asiakaskokemus on prosessi, johon liittyy tunne, aja-
tukset ja kokemus palvelusta. Yrityksen tulee hakea tietoa siita, mita asiakas tarvitsee, mil-
lainen asiakkaan elama on, mihin ongelmaan asiakas hakee vastausta. Taman ymmarryksen

saannin jalkeen yritys voi kehittaa palvelua vastaamaan asiakkaan ongelmaa.

Tuulaniemen (2011, 74) mukaan asiakkaan kokemus muodostaa tarkean osan palvelussa. Ko-
kemus muodostuu muun muassa yrityksen asiakaspalvelun laadusta, mainonnasta, palvelun
helppoudesta ja luotettavuudesta. Asiakaskokemus voidaan jakaa eri tasoihin: toimintaan,
tunteisiin ja merkityksiin. Toiminta tarkoittaa esimerkiksi palvelun kykya vastata asiakkaan
toiminnalliseen tarpeeseen, palvelun saavutettavuutta ja prosessien sujuvuutta. Toiminnan
tason vaatimusten tulee tayttya, jotta palvelulla on mahdollisuus olla markkinoilla. Tunnetaso
tarkoittaa palvelun kaytosta asiakkaalle syntyvia henkilokohtaisia kokemuksia ja tuntemuksia.
Merkitystasolla muodostuu kokemukseen liittyvia mielikuvia ja se kuvastaa palvelun suhdetta

asiakkaan elamantapaan ja identiteettiin.

Payne, Storbacka ja Pennie (2007) jaottelevat asiakaskokemuksen kolmeen osaan: kokemuk-
seen, tunteisiin ja kayttaytymiseen. Kokemus muodostuu asiakkaan aiemmista kokemuksista
ja ne voivat olla myos tiedostamattomia kokemuksia. Tunteet ovat asenteita ja mieltymyksia.
Kayttaytyminen muodostuu kokemuksista. Asiakkaan kokemus palvelusta muodostuu palveluti-
lanteessa asiakkaan omista kokemuksista, kayttaytymisesta ja tunteista. Nama ovat riippuvai-
sia toisistaan ja ovat osallisina asiakkaan arvon luonnissa. Ymmartamalla ja huomioimalla asi-

akkaan kokemuksia, voidaan palvelua kehittaa paremmin.

Michelin, Brownin ja Gallanin (2008) mukaan asiakkaat eivat kaipaa tai tarvitse tuotteita,
vaan ratkaisuja ongelmiin. Tulee l0ytaa uusia tapoja ratkaista asiakkaan joko tiedostettuja tai
tiedostamattomia ongelmia yhdessa asiakkaan kanssa. Tarjooma on sekoitus konkreettisia
tuotteita, sulautettuja palveluja seka asiakkaan osallistumista. Asiakkaan nakemyksen hyo-

dyntaminen tulisi olla osana yrityksen strategiaa.
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Moritz (2005) toteaa, etta asiakkailla on yksilollisia tarpeita ja odotuksia, joita ei voi standar-
doida. Jokaisella asiakkaalla on omat tarpeensa, vaikka he kayttavat samaa palvelua. Naiden
tarpeiden tyydyttaminen tulisi olla yrityksen tarkea tehtava ja sen tulisi vaikuttaa myos pal-

veluun. Huomioimalla asiakkaan tarpeet ja kehittamalla palveluaan yritys erottautuu muiden

yritysten joukosta.

3.2 Palvelun kehittaminen

Palvelujen merkitys kasvaa koko ajan. Ojasalo ym. (2014, 71-72) toteavat, etta palvelumuo-
toilu (service design) on tullut nopeasti suosituksi kehittamismenetelmaksi niin julkisella sek-
torilla kuin yritysmaailmassa. Palvelumuotoilu on selkea, asiakkaan ymmarryksesta lahteva
prosessi, jossa on helppokayttoisia menetelmia ja tyokaluja. Niiden avulla voidaan helposti
konkretisoida ja testata palvelukonsepteja. Palvelumuotoilua voidaan soveltaa palvelun kehit-
tamisen kaikilla tasoilla ja sen tavoitteena on luoda helppokayttoisia ja hyodyllisia palveluko-
kemuksia seka vaikuttavia, tehokkaita, kannattavia ja erottuvia palvelukonsepteja. Palvelu-
muotoilu on toisaalta luovaa, mutta toisaalta prosessi on kontrolloitu. Palvelumuotoilun yksi
keskeinen ominaispiirre on asiakaskeskeisyys. Toinen keskeinen ominaispiirre on visualisointi
ja prototypointi. Esiin nousseita ideoita pyritaan konkretisoimaan visualisoimalla ja rakenta-
malla konkreettisia prototyyppeja. Niiden avulla havainnollistetaan palvelutilanteita ja voi-

daan testata erilaisia ratkaisuja.

Tuulaniemen (2013, 24-27,99) mukaan palvelumuotoilun avulla organisaatiot voivat havain-
noida palvelun strategisia mahdollisuuksia, innovoida uutta palvelua seka kehittaa olemassa
olevaa palvelua. Kun asiakkaan tarpeet ja odotukset on ymmarretty, olemassa olevaa palve-
lua voidaan kehittaa vastaamaan asiakkaan tarpeita entista paremmin. Palvelumuotoilu on
kayttajan seka palveluntuottajan konkreettista toimintaa, jossa yhdistyy kayttajan tarpeet ja
palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet. Palvelumuotoilussa asiakas on keskiossa.
Asiakas muodostaa kokemuksensa palvelusta joka kerta uudestaan kayttaessaan sita. Palve-
lumuotoilun tavoitteena on optimoida asiakkaan palvelukokemus. Tama tehdaan keskittymalla
asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin. Palvelumuotoilulla kehitetaan systemaattisesti yritys-

ten litketoimintaa.

Kalviaisen (2014,41,46) mukaan palvelumuotoiluun liittyy runsas vaihtoehtojen etsiminen ja
kokeileminen, ongelmakentan kriittinen tarkastelu, epaonnistumisten salliminen. Siina lahde-
taan etsimaan ja kokeilemaan ratkaisuvaihtoehtoja usein kayttajien todellisten arjen tilan-
teen ja arvomerkityksen pohjalta. Ratkaisuja rakennetaan niista parhaista piirteista, joita
kokeileva tutkiminen paljastaa. Tietoa voidaan hankkia eri tavoin jokapaivaista toimintaa ha-

vainnoimalla, syvahaastattelemalla ja osallistumalla kayttajien kayttotilanteisiin ja arkeen.
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Brown (2008) tuo esille, etta aiemmin palvelun kehittaminen on syntynyt erilaisten kehitta-
misprosessien tuloksena ja asiakasta ei ole kuultu kehittamisen aikana. Palvelun kehittamises-
sa tulee olla ihmislahtoinen lahestymistapa ja palvelua on kehitettava sen mukaan, mihin asi-
akkaan ongelmaan tarvitaan ratkaisu. Brown on todennut, etta kehittaminen on aina parempi
vaihtoehto kuin tyytyminen olemassa olevaan ratkaisuun. Palvelun kehittamisen tulee olla
innovatiivista. Kehittamiseen tulee ottaa mukaan paitsi asiakkaat, myos muut toimijat: asian-
tuntijat, yrityksen johto ja henkilokunta. Idea palvelun kehittamiseen voi tulla palvelun kayt-
tajalta, se voi tulla myos yrityksen henkilokunnalta. Jotta palvelua voidaan kehittaa, tulee
olla ymmarrysta mita asiakkaan maailmassa tapahtuu, mitka ovat asiakaan tarpeet tai ongel-
ma. Saadun tiedon perusteella etsitaan vaihtoehtoja ideoimalla yhdessa. Palvelun kehittami-
seen liittyy uuden palvelun testaaminen ja saadun palautteen perusteella palvelun uudelleen
kehittaminen. Palvelun kehittaminen on prosessi, joka toistuu syklimaisesti. Palvelun kehit-

taminen on asiakaslahtoista, luovaa, iteratiivista seka kaytannonlaheista.

3.3  Yhdessa kehittaminen

Ojasalo ym. (2014, 71-72) toteavat, etta palvelumuotoilussa kayttajakeskeisyys on merkitta-
vin ominaispiirre. Kehittaminen perustuu palvelun kayttajien ja muiden taustalla olevien teki-
joiden syvalliseen ymmartamiseen. Ymmarryksen hankkimiseen on kaytossa erilaisia mene-
telmia, esimerkiksi havainnointi, asiakkaan kuuleminen. Palvelumuotoiluun kuuluu laaja tie-
donkeruu. Asiakkaiden, loppukayttajien, henkilokunnan ja muiden sidosryhmien osallistami-
nen kehittamistyohon on oleellinen toimintamallissa. Palvelunkayttajat ovat keskiossa, mutta
on tarkeaa saada myos muut osallistumaan aktiivisesti palvelunkehittamisprosessiin. Nain saa-

daan paljon erilaisia ideoita, joita voidaan hyodyntaa.

Vargon ja Luschin (2014, 56, 143-150) mukaan asiakkaat ovat kehittamistyon resursseja omine
kokemuksineen ja odotuksineen. Yhdessa kehittaminen on palvelukeskeisen liiketoimintalogii-
kan keskeisimpia asioita. Ramaswamy ja Gouillart (2010, 247-249) toteavat, etta asiakkaan
kokemukset ja asiakkaan kanssa yhdessa kehittaminen olemassa olevassa toimintaymparistos-
sa ovat keskeista. Vuorovaikutuksen avulla saadaan asiakkaan kokemuksia ja ideoita tietoon.
Yritysten tulee mahdollistaa, etta asiakkaat pystyvat antamaan eri menetelmin ja keinoin

ideoitaan yritysten kayttoon, myos teknologiaa hyodyntaen

Ind ja Coates (2013) tuovat esiin sen, etta osallistamalla asiakkaat kehittamistyohon voidaan
luoda kayttokelpoisempia palveluja seka vahentaa liiketoiminnan riskeja. Asiakkaat ovat
yleensa halukkaita jakamaan kokemuksiaan. Yritysten tulisikin nahda yhdessa kehittaminen
jatkuvana prosessina, jossa yritys on halukas jakamaan maailmansa asiakkaiden kanssa ja siita

hyotyna saavuttaa asiakkaiden sitoutuminen.
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Stickdorn ja Schneider (2010, 38-39) seka Brown (2008) toteavat, etta yhdessa kehittaminen
on palvelumuotoilun keskeisimpia ajattelumalleja. Siihen voivat osallistua useat eri toimijat:
asiakkaat, yrityksen henkilokunta ja johto. Yhdessa kehittamisen tavoitteena on sitoa eri toi-
mijat kehitystyohon ja saada heilta uusia ideoita, joita voidaan hyodyntaa. Osallistuessaan
kehitystyohon asiakkaat usein lisaavat asiakasuskollisuutta ja sitoutumista palvelun kayttami-
seen. Lisaksi heilta saadaan laaja-alaista tietoa ja ideoita palvelun kehittamiseen. Gronroos
ja Gummerus (2014) tuovat myos esiin, etta yhdessa kehittamiseen osallistuvat kaikki eri toi-
mijat, huolimatta heidan keskeisista suhteista ja samalla tuetaan asiakkaan arvon muodostu-

mista.

Polaine ym. (2013, 23,41) mukaan palvelussa arvoa luodaan ainoastaan silloin kun palvelua
kaytetaan. Palvelujen kehittaminen tapahtuu aina palvelun tarjoajan ja kayttajan valilla.
Palvelua kehitetaan yhdessa ihmisten kanssa, ei ainoastaan ihmisille. lhmiset - kasite sisaltaa
asiakkaat, tyontekijat niin asiakaspalvelussa kuin muut yrityksen henkiloston. Tuulaniemen
(2013, 117) mukaan yhdessa kehittamisen tavoitteena on huomioida palveluun liittyvat asiat
ja eri osapuolten nakemykset mahdollisimman laajasti. Tama ei tarkoita kuitenkaan sita, etta
kaikki osapuolet ovat paattamassa miten palvelua kehitetaan. Gronroos ja Voima (2012) tuo-
vat myos esiin, etta yhdessa kehittamista tapahtuu aina kun kaksi tai useampi osapuoli vaikut-
taa toistensa toimintaan, toimivat vuorovaikutuksessa. Yritykset eivat voi itsestaan kehittaa
toimintaansa ilman, etta ottavat asiakkaat mukaan. Yritykset voivat mahdollistaa asiakkaan
arvonluontia kehittamalla yhdessa palveluita. Yritys voi tehda arvolupauksia, mutta se ei voi

vaikuttaa asiakkaan arvon luomiseen ja syntymiseen

Chesbrough (2011, 53- 57) toteaa, etta palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa kaikki lahtee
asiakkaan ongelmasta. Taman vuoksi kehittamistyossa tulee keskittya asiakkaaseen. On selvi-
tettava, mitka ovat asiakkaan tarpeet. On kuitenkin huomattava, etta ihmisten tarpeet vaih-
televat, eivatka yritykset voi enaa ajatella, etta kaikki kay kaikille. Yrityksen on kyettava tar-
joamaan myos raataloitya palvelua. Toisaalta yritysten on tarjottava palvelua, joka kay kaikil-
le, kaikkea ei voi raataloida. Kehitystyo vaatii aikaa ja yhteistyota asiakkaan kanssa. Asiak-
kaan rooli muuttuu. Han ei enaa saa valmista palvelua kayttoonsa, vaan hanet kytketaan kehi-
tystyohon. Asiakkaalta kysellaan, hanen kanssaan keskustellaan, hanet otetaan mukaan esi-
merkiksi testaamalla tuotetta ja antamalla siita palautetta. Seka yrityksen etta asiakkaan
roolit ovat aktiivisia, yhdessa tekevia. Yhdessa kehittamalla asiakas saadaan myos sitoutettua

yrityksen tarjoamaan palveluun.

Yhteenvetona voi todeta, etta palvelukeskeinen liiketoimintalogiikka luo yrityksille uudenlai-
sen perustan toimia ja kehittaa palvelua. Tavoitteena on auttaa asiakasta arvon luonnissa.
Palvelukeskeisessa liiketoimintalogiikassa asiakas on keskiossa ja asiakkaan ymmartaminen on

palvelun kehittamisen lahtokohtana. Palvelua kehitetaan yhdessa asiakkaan kanssa heilta saa-
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dun tiedon tulkinnan perusteella. Parjatakseen yritysten tulee muuttaa ajattelutapaansa ja
tarkasteltava liiketoimintaansa palvelun nakokulmasta. Bettencourt, Lusch ja Vargo (2014)
ovat todenneet, etta palvelun kehittamisen tahtaimen tulee olla tulevaisuudessa. On mietit-
tava, millainen palvelun tulee olla tai millaista palvelu voisi olla. Kuvioon 4 on koottu palve-

lukeskeisen liiketoimintalogiikan keskeisia ajatuksia.

tehddsn asiakkean
kanssa yhdessad

arven luominen
yhdassd

Palvelukeskeinen
liiketoimintalogiikka

S

Kuvio 4: Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan keskeisia asioita

4  Menetelmalliset ratkaisut

Palvelun kehittaminen tapahtuu asiakaslahtoisesti ja palvelua kehitetaan yhdessa asiakkaan
kanssa. Taman opinnaytetyon kehittamisosiossa palvelun kehittamismenetelmana on kaytetty
palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu on palvelun kehittamisen menetelma, jossa kaytetaan eri-
laisia menetelmia monipuolisesti ja palvelua kehitetaan yhdessa asiakkaan kanssa. Palvelu-
muotoilun prosessi on iteratiivinen ja sen eri vaiheet eivat ole ainoastaan yhteen vaiheeseen

kuuluvia eika kehittaminen etene lineaarisesti vaiheesta toiseen.
4.1  Palvelumuotoilun prosessi

Palvelumuotoiluun on olemassa useita erilaisia prosessimalleja, muiden muassa Moritz (2005),

Tuulaniemi (2011) seka Ojasalo ym. (2014, 74). Niille on yhteista laaja tiedonhankinta, yhtei-
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sollinen ideointi ja erilaisten konseptien luominen ja nopea testaus, analysointi ja uudelleen

maarittely kokemusten perusteella.

Ojasalo ym. (2014, 74) mukaan palvelumuotoiluprosessissa vaiheet toistuvat useaan kertaan
ja nopeasti. Lisaksi palvelumuotoilussa ryhdytaan ideoimaan vasta syvallisen asiakasymmar-
ryksen jalkeen. Palvelumuotoilu tahtaa tulevaan ja siihen voidaan kytkea erilaisia ennakoinnin
menetelmia. Palvelumuotoilun alkuun kuuluu aina syvallinen asiakasymmarryksen hankkimi-
nen. Siihen voidaan liittaa myos tiedonhankintaa koko toimintaympariston tulevaisuuden na-
kymista. Ojasalo ym.(2014) mallissa ensimmainen vaihe on nimetty ”Kartoita ja ymmarra”-
vaiheeksi, jossa asiakasymmarryksen hankinnassa korostuu luovuus ja yhteisollisyys. Menetel-
mina voidaan kayttaa esimerkiksi etnografiaa, haastatteluja, toimintaympariston analyyseja.

Saadun tiedon perusteella ideoidaan uusia ratkaisuja.

Toinen vaihe on nimeltaan ”Ennakoi ja ideoi”-vaihe. Siina voidaan hyodyntaa erilaisia ideoin-
tityopajoja ja muotoilupeleja, joihin osallistetaan monia erilaisia sidosryhmia. Tyopajoissa

voidaan ideoida tulevaisuuden asiakkaita ja siella voidaan luoda kuvauksia asiakkaan palvelu-
polusta ja palvelukokemuksia. Ideointivaiheen jalkeen seuraa palvelumuotoiluun liittyen kehi-

tettavan palvelun nopea mallinnus ja testaus.

”Mallinna ja arvioi”-vaiheessa palvelua pyritaan visualisoimaan, rakentamaan palveluista pro-
totyyppeja ja simuloimalla palvelutilannetta. Palvelumuotoilun viimeinen vaihe on "Konseptoi
ja vaikuta”, jolloin palvelu konseptoidaan ja otetaan kaytantoon. Valineena voi kayttaa muun

muassa liiketoimintamallityokalua Business Model Canvasia. Kuviossa 5 on kuvattu Ojasalo ym.

(2014) palvelumuotoilun prosessi.

Ennakoi

Mallinna
ja
arvioi

Konseptoi
ja
vaikuta

Kartoita
ja
ymmarra

ja

ideoi

Kuvio 5: Palvelumuotoilun prosessi (Ojasalo ym. 2014,75)
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4.2  Menetelmat ja tyokalut opinnaytetyossa

Ojasalo ym. (2014) mukaan asiakasymmarryksen hankinnassa korostuu luovuus ja yhteisolli-
syys. Tuulaniemen (2011, 66-67) mukaan palvelujen kehittamistyossa on keskioon laitettava
ihminen. Palveluun vaikuttavat paitsi asiakkaat my0s asiakkaan kanssa tyoskentelevat henki-
lot. Palvelu on vuorovaikutusprosessi palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla. Samaa ovat to-
denneet myos Stickdorn ja Schneider (2010, 36-39). Heidan mukaansa palvelun kehittaminen
tapahtuu yhteistyossa asiakkaan ja palvelun tarjoajan kanssa, jossa asiakas tulee laittaa kes-
kioon. Tama vaatii ymmarrysta sen sijaan, etta tulkittaisiin tilastollisia tietoja. Ymmarrys
vaatii asettautumista asiakkaan asemaan ja ymmarrysta siita, etta asiakkailla on erilaisia tar-
peita. Palvelun kehittaminen on yhteistyota, jossa asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henki-
lot, back-office henkilosto seka johto tekevat kehitystyota yhdessa asiakkaiden kanssa. Tassa
kehittamistyossa on asiakasymmarryksen hankintaan kaytetty teemahaastattelua ja tulosten

analysointiin samankaltaisuuskaaviota (Affinity diagrammia).

Laadullisen tutkimuksen luonne

Ojasalon ym. (2014,105) mukaan laadullisia menetelmia kaytettaessa tutkittavia on vahem-
man kuin maarallisessa tutkimuksessa. Aineistoa, jota taytyy analysoida, syntyy enemman
kuin maarallisessa tutkimuksessa. Suppeasta kohteesta pyritaan saamaan paljon tietoa ja
ymmartaa ilmiota laajemmin. Tuomen ja Sarajarven (2013, 85-87) mukaan laadullisessa tut-
kimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin, vaan pyritaan kuvaamaan esimerkiksi ilmiota tai
tapahtumaa, ymmartamaan toimintaa. Onkin tarkeaa, etta ne henkilot, joilta tietoa kera-
taan, ovat sellaisia, joilla on kokemusta asiasta ja tietavat mahdollisimman paljon tutkitta-
vasta asiasta. Tiedon antajien valinnan tulee olla harkittua ja tarkoitukseen sopivaa. Tuomi ja
Sarajarvi tuovat esiin myos niin sanotun saturaation eli kyllaantymisasteen. Talla tarkoitetaan
esimerkiksi haastattelututkimuksen tilannetta, jossa tutkimusongelman kannalta aineistosta

ei enaa nouse esiin uutta tietoa.

Haastattelut

Ojasalon ym. (2014, 106-108) mukaan tiedonkeruumenetelman valinnan perusteena on, mil-
laista tietoa tarvitaan. Yhtena tiedonkeruumenetelmana on teemahaastattelu, jossa kysymyk-
set on laadittu ennakkoon, mutta niiden jarjestys voi vaihdella haastattelun aikana. Myos sa-
namuodot voivat vaihdella, kysymyksia voidaan jattaa kysymatta tai haastattelun aikana voi-
daan esittaa mieleen tulevia kysymyksia. Tuomi ja Sarajarvi (2013, 73) toteavat myos, etta
haastattelujen etuna on joustavuus, jolloin haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys,

selventaa sanamuotoja ja kayda keskusteluja tiedonantajan kanssa. Kysymykset voidaan esit-
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taa siina jarjestyksessa kuin tutkija haluaa. Haastattelujen tavoitteena on saada niin paljon

tietoa kuin mahdollista.

Hirsjarven ja Hurmeen (2006, 61 -63) mukaan teemahaastattelun haastattelulajeja on monia.
Ryhmahaastattelu ovat usein kayttokelpoinen tapa tehda haastattelua. Ryhmahaastattelun
avulla saadaan nopeasti tietoa yhtaaikaisesti ja se koetaan helpommaksi menetelmaksi kuin
yksilohaastattelu. Yksi ryhmahaastattelun alalaji on parihaastattelu. Tuomen ja Sarajarven
(2013, 75) mukaan teemahaastatteluissa pyritaan loytamaan merkityksellisia vastauksia on-
gelmanasettelun tai tutkimustehtavan mukaisesti. Etukateen valitut teemat perustuvat tutkit-

tavasta ilmiosta jo tiedettyyn.

Ennen tutkimusta tulisi tehda esihaastattelu. Hirsjarven ja Hurmeen (2006, 72) mukaan esi-
haastattelun tarkoituksena on testata haastattelurunkoa seka kysymysten muotoilua, joita

voidaan viela muuttaa ennen varsinaista haastattelua.

Ojasalon ym. (2014, 107) mukaan haastattelut voivat kestaa lyhimmillaan kymmenia minuut-
teja. Haastattelu on vuorovaikutusta, jossa haastattelija on sen ohjaaja ja haastattelu on
etukateen suunniteltua. Haastattelut on hyva aanittaa, jotta haastattelutilanne on vapaampi
ja haastatteluun voidaan palata tarvittaessa myohemmin. Haastattelut kirjoitetaan auki eli
litteroidaan. Litteroinnin tarkkuus riippuu kehittamistehtavasta. Tarvittaessa haastattelut

voidaan kirjoittaa auki ylimalkaisemmin kayttamalla yleiskielta.

Hirsjarvi ja Hurme (2006, 132) toteavat, etta nuoret eivat valttamatta ole halukkaita kerto-
maan asioista. Haastattelun onnistumiseksi nuoret tulisi saada motivoituneiksi vastaamaan.
Kun haastattelu tehdaan koulussa, monet nuoret kokevat, etta osallistuminen on tapa paasta
pois tunneilta. Haastatteluissa on tarkeaa valittaa tunne siita, etta nuorten mielipiteet ovat

tarkeita ja niista ollaan kiinnostuneita.

Tiedon analysointi

Tuomen ja Sarajarven (2013, 91-92) mukaan laadullisen tutkimuksen aineistosta loytyy usein
paljon kiinnostavia asioita, joita ei ole mahdollisuutta raportoida. Analyysissa tulee tehda
paatos, mitka asiat ovat kiinnostavia juuri tassa nimenomaisessa tutkimuksessa. On valittava
tarkkaan rajattu ilmio, josta raportoidaan. Ojasalon ym. (2014, 110) ohjeistavat, etta aineis-
ton analysointi aloitetaan lukemalla litteroitu aineisto. Aineistoa luetaan useaan kertaan, jot-
ta se pystytaan luokittelemaan. Aineisto puretaan yleensa teema-alueittain. Teemoittelussa
tarkastellaan ilmioita tai asioita, jotka ovat useammalle haastateltavalle yhteisia. Tuomi ja
Sarajarvi (2013, 92-93) ohjeistavat, etta koodaamalla aineisto, tutkija jasentaa sita, mika on

oleellista. Koodaamisen voi jokainen tutkija itse maaritella.
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Samankaltaisuuskaavio (Affinity diagram) on tyokalu, jonka avulla voidaan luokitella esille
nousseita ideoita, asioita tai ilmioita. Aineistoa voi olla suurikin maara. Samankaltaisuuskaa-
vion avulla voidaan tieto jarjestaa ja luokitella erilaisiin ryhmiin sen perusteella, mitka niista
liittyvat toisiinsa luontevasti. Ideat esitellaan esimerkiksi post it- lapuilla ja ne kootaan toi-
siinsa liittyviin luonteviin ryhmiin. Ryhmille luodaan otsikot ja kootaan kaikki samaa asiaa
koskevat asiat yhden otsikon alle. Lopuksi kuvataan lopullinen ryhmittely, jossa ongelmaky-

symyksen alle sijoitetaan otsikot ryhmiteltyjen ideoiden ylapuolelle. (Affinity Diagram.)

Havainnointi

Havainnointi on laadullisessa tutkimuksessa yleinen tiedonkeruumenetelma. Havainnoinnin

avulla voidaan kytkea muita tiedonkeruumenetelmilla saatuja tietoja yhteen, lisaksi havain-
noinnin avulla voidaan tutkittavasta ilmiosta saatua tietoa monipuolistaa. Tutkija voi havain-
noida ilman osallistumista, jolloin tutkija on ulkopuolinen ja tarkkailija. (Tuomi ja Sarajarvi,
2013, 81-82). Ojasalo ym. (2014, 76) seka Stickdorn ja Schneiderin (2010,156) mukaan palve-
lumuotoilussa asiakkaan tai tyontekijan kayttaytymisen havainnoinnista kaytetaan nimitysta
varjostus (shadowing). Varjostuksen avulla saadaan tietoa siita, miten ihmiset kayttaytyvat

aidoissa tilanteissa.

Persoonat asiakasprofiilina

Persoonat ovat kuvitteellisia henkiloita, jotka on kehitetty tutkimuksessa saatujen tietojen
perusteella. Henkiloista kuvataan tyypillisimmat piirteet: sukupuoli, kiinnostuksen kohteet,
kayttaytymistavat. Persoonat kuvataan visuaalisesti ja sanallisesti. Persoonia kaytetaan palve-
lun tai tuotteiden kehitystyossa siten, etta kehittajat ja sidosryhmat voivat samaistua heihin.
(Stickdorn ja Schneider 2010,178-179.)

Palvelupolku

Palvelupolku kuvaa aika-akselilla sen, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun. Palvelupolku
on palvelukokonaisuuden kuvaus, jossa asiakkaan kokema palvelu kuvataan vaiheittain, jotta
sita voidaan analysoida. Palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin asiakkaalle muodostuvan
arvon nakokulmasta. Palvelupolku jakautuu vaiheisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Jo-
kainen palvelutuokio koostuu kontaktipisteista, joiden kautta asiakas on kontaktissa palve-
luun. Kontaktipisteita ovat ymparisto, ihmiset, esineet ja toimintatavat. Palvelua tuotetaan
erilaisissa ymparistoissa, jotka voivat olla fyysisisa tai virtuaalisia. Ymparistolla on suuri vai-
kutus palvelun onnistumiseen. Ihmiset kuuluvat palveluun tuottajina tai kuluttajina. Palvelun

tuotantoon ja kuluttamiseen liittyvat esineet, jotka mahdollistavat palvelun kuluttamisen.
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Toimintatavat tarkoittavat henkilokunnan sovittuja kayttaytymismalleja. (Tuulaniemi 2011,
78-82.)

Blueprinting-malli

Blueprinting-malli on ensisijaisesti asiakkaan palvelukokemusta kuvaava prosessikuvaus. Blue-
printing-mallin avulla kuvataan palveluprosessi visuaalisesti ja tasmallisesti. Sen avulla ne
henkilot, jotka ovat palvelun joko kayttajana tai tarjoajana, voivat ymmartaa prosessin.
Blueprinting-mallissa kuvataan yleensa seuraavat osiot: asiakkaan palvelupolku, asiakasraja-
pinnat, seka nakyvat kohtaamiset asiakkaan kanssa etta nakymattomat, palvelun tukipalvelut
seka fyysinen ymparisto. Blueprinting-mallia voidaan kayttaa strategisesti tai yksittaisten ta-
pausten kohdalla kuvaamaan palvelun muutosta asiakkaan nakokulmasta katsottuna. (Bitner,
Ostrom & Morgan, 2008.)

Asiakkaan palvelupolussa kuvataan prosessina asiakkaan kaikki toiminnot palvelun aikana kro-
nologisessa jarjestyksessa. Asiakkaan kanssa kontaktissa olevien tyontekijoiden toimet kuva-
taan, samoin asiakkaalle nakymattomissa olevien toiminnot. Nakymattomat toiminnot ovat
tarkeita ja kaikki taustalla tapahtuvat, nakyvat asiakkaan saamassa palvelussa. Tukipalvelut
kasittavat niita toimintoja, joiden avulla palvelu mahdollistuu, kuten esimerkiksi tavaroiden
tilaus ja tietojarjestelmat. Fyysinen ymparisto on se ymparisto, jossa asiakas saa palvelun.

Siithen kuuluu tila ja muut palveluun liittyvat elementit. (Bitner ym. 2008.)

Ideointi

Ideointivaiheessa Ojasalo ym. (2014, 75) mukaan voidaan hyodyntaa erilaisia ideointityopajoja
ja muotoilupeleja, joihin osallistetaan monia erilaisia sidosryhmia. Tyopajoissa voidaan ideoi-
da tulevaisuuden asiakkaita ja siella voidaan luoda kuvauksia asiakkaan palvelupolusta ja pal-
velukokemuksista. ldeointiin on olemassa erilaisia menetelmia. Bodystorming on niista yksi.

Ojasalo ym. (2014, 170) mukaan bodystorming- menetelmassa on pyrkimys fyysisen toiminnan
avulla paasta kiinni kehittamisen kohteena olevaan tilanteeseen ja kayttajiin. ldeointipaikka-
na on yleensa todellinen kayttajaymparisto. Kerattyyn tietoon etsitaan ja kehitetaan vastauk-
sia. Kayttajatutkimuksissa keratyn tiedon avulla luodaan tarkasti kuvattuja hahmoja, jotta

suunnitteluryhman jasenet voivat naytella.

Aivoriihi-menetelma on paljon kaytetty, perinteinen ideointimenetelma. Ojasalo ym. (2014,
160) mukaan aivoriihi-menetelmalla tuotetaan ryhmassa ideoita, sita voidaan kutsua myos
ideointi-tyopajaksi. Aivoriihi alkaa esivaiheella, jossa tyoskentelylle asetetaan tavoitteet. Ta-
ta seuraa lammittelyvaihe, jossa pyritaan vapauttamaan ajattelua. Ideointivaiheessa ideoita

ei tarvitse perustella ja talloin voi ideoida vapaasti. Vetaja kirjaa ajatuksia ylos. Ajatuksia
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pyritaan yhdistelemaan ja kehittamaan. Valintavaiheessa ideoita tarkastellaan kriittisesti ja

niita pyritaan arvioimaan. Tavoitteena on valita toteutuskelpoisin idea.

Luotain-menetelmd

Luotain menetelma on itsedokumentointimenetelma tilainteisiin, joissa ei ole mahdollista
paasta paikalle havainnoimaan. Tutkimuksen kohteena olevat henkilot, esimerkiksi tyonteki-
jat tai asiakkaat, tayttavat paivakirjoja, valokuvaavat tai tekevat heille annetuilla materiaa-
leilla tehtavia. Niiden avulla kerataan tietoa kayttaytymisesta. Tutkimuksen jalkeen tutki-
muksen kohteena olevat henkilot lahettavat luotaimen tutkijalle, jonka avulla han analysoi ja
tulkitsee vastauksia.(Ojasalo ym. 2014, 76; Tuulaniemi 2011, 152).

5  Tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen

Tassa tyossa valitsin kehittamismenetelmaksi Ojasalon ym. (2014) palvelumuotoiluprosessi-
mallin. Valitsin taman mallin eri vaihtoehdoista, koska se oli uusin palvelumuotoilun malleista
ja se on kehitetty Laureassa. Kehittamistyossa kaytettiin palvelumuotoiluprosessin kolmea
ensimmaista vaihetta, koska kehittamistyoni oli olemassa olevan palvelun kehittamista enka
luonut uutta palvelukonseptia. Olen kuvannut kuviossa 6 kayttamani palvelumuotoilun mallin

seka kehittamistyossani kayttamani menetelmat ja tyokalut.

Kartoita Mallinna Konseptoi
ja ja ja
ymmarra arvioi vaikuta

Kéytetyt menetelmit:

aivoriihi
luotain-menetelma

Kéytetyt menetelmét: Kéytetyt menetelmit:
. iak Ik
* haastattelut + aivoriihi asia as.po. 4
T . * blueprinting-kuvaus
* havainnointi * bodystorming .

+ asiakaspersoonat

Kuvio 6: Ojasalon ym. (2014) palvelumuotoiluprosessi ja tassa opinnaytetyossa kaytetyt tyoka-
lut
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Palvelumuotoiluprosessi on iteratiivinen ja sen eri vaiheet eivat ole selvasti yhteen vaihee-
seen kuuluvia eivatka etene lineaarisesti vaiheesta toiseen. Olen kuvannut kuvioon 7 taman
kehittamistyon etenemista. Olen kuvannut, mika menetelma on johtanut toisen menetelman
kayttoon, keta tai mita se on koskenut ja ketka ovat olleet mukana kussakin menetelmavai-
heessa. Osan kehittamistyon vaiheista olen tehnyt itsenaisesti, joten muutamissa kuvion osis-
sa ei ole mainintaa ryhmasta. Olen ilmaissut prosessin etenemisen yhtenaisella nuolella ja
katkoviiva-nuolella sen, mitka menetelmat ovat olleet toisen kaytetyn menetelman taustatie-

tona.
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Kuvio 7: Kehittamistyossa kaytettyjen menetelmien kuvaus

Olen kuvannut seuraavissa kappaleissa tarkemmin, kuinka kehittamistyo eteni ja mita mene-

telmia kussakin vaiheessa kaytettiin.

5.1  Kartoita ja ymmarra-vaihe

Kartoita ja ymmarra- vaiheessa haetaan asiakasymmarrysta erilaisin menetelmin. Tassa kehit-
tamistyossa asiakasymmarryksen hankkimiseen kaytettiin havainnointia ja oppilaiden haastat-
teluja. Haastattelut tehtiin teemahaastatteluina ja aineiston analysointiin kaytettiin saman-

kaltaisuuskaaviota (Affinity diagrammia).
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5.1.1  Havainnointi

Havainnoin kahdella koululla kouluruokailutilannetta ulkopuolisena henkilona. Olin koulun
ruokasalissa ruokailun aikana seuraamassa, kuinka oppilaat etenevat ruokailutilanteessa sen
alusta loppuun siihen saakka, kun he poistuvat ruokasalista. Kiinnitin huomiota ruokapalvelu-
henkiloston ja oppilaiden kayttaytymiseen. Oppilaiden ruokailutilanteet etenivat samankaltai-
sesti kummassakin koulussa. Ainoana erona oli, etta toisessa koulussa kasienpesu oli pakollista
ennen ruokailua ja opettajat valvoivat sita. Oppilaiden kayttaytyminen oli rauhallista ja jono
eteni sujuvasti. Oppilaat loysivat paikat ruokasalista, ruuhkaa ei ollut. Ruokapalveluhenkilosto
taytti ruokalinjastoa useaan kertaan ruokailun aikana ja ottivat vastaan likaisia astioita. Ruo-

kapalveluhenkilosto ei juurikaan keskustellut oppilaiden kanssa ruokailun aikana.

Tein havainnoistani muistiinpanoja. Vertailin molemmissa kouluissa tekemiani muistiinpanoja
toisiinsa ja kokosin niista yhtenevaisen kuvauksen piirroksena ja sanallisena. Havainnoinnin

tuloksena tein kouluruokailun asiakaspolun, jota kaytin blueprinting-kuvauksessa. Havainnoin-
nin perusteella kehittamiskohteeksi nousee kouluruokailutilanteen asiakaspalvelun kehittami-

nen.

5.1.2 Haastattelujen toteutus

Asiakasymmarryksen hankintaa tehtiin teemahaastatteluna. Otin keskioon ruokapalvelujen
loppuasiakkaan eli oppilaan. Rekrytointikriteerina haastatteluihin oli, etta haastateltavat op-
pilaat olivat kaikkien viiden ylakoulun 13 - 16 vuotiaita oppilaita, jotka eivat kayneet joka

paiva ruokailemassa koulun ruokasalissa.

Testasin haastattelukysymyksia 17- ja 19- vuotiaiden lasteni seka ruokapalvelupaallikon ja
ruokapalveluohjaajan kanssa. Muutin alkuperaisia kysymyksia hieman lahinna lapsiltani saadun
palautteen perusteella. Muutin sanamuotoja selkeammiksi. Kysymysten lukumaara pysyi kui-

tenkin samana, kysymyksia oli 7 kappaletta. Kysymykset olivat:

- Mita syot silloin kun et kay ruokailemassa koululla?

- Milla perusteella teet valinnan siita, tuletko ruokailemaan koululle? (Kaytko katsomassa ruo-
kalistan? Onko kavereilla merkitysta?)

- Tassa on yhden viikon ruokalista. Laittaisitko ne paremmuusjarjestykseen siten, etta mielui-
sin ruoka on nro 1, vahiten mieluisa nro 5.

- Miksi valitsit tuon jarjestyksen? (Raaka-aine, ruokalaji: keitto, kastike?)

- Tassa on koulujen kuuden viikon ruokalista. Laittaisitko rastin niiden 1-2 kohdalle, jotka ei-

vat ole mieluisia. Samoin laittaisitko ympyran niiden kohdalle, jotka ovat mieluisia. Milla pe-

rusteella valitsit merkitsemasi ruoat?
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- Mita kehittaisit ruokailutilanteessa? (kiire, ahtaus, meluisuus, ruokailu-aika?)

- Mita ajatuksia sinulla on, miten saisimme sinut ruokailemaan useammin koulun ruokasalissa?

Sain sivistystoimen opetuspaallikolta tutkimusluvan oppilaiden haastatteluun lokakuussa 2014,
jonka jalkeen sovin ensimmaisen haastattelun yhden ylakoulun rehtorin kanssa. Koulun vara-
rehtori valitsi antamieni rekrytointikiriteerien mukaiset oppilaat. Tein haastattelut loppuvuo-
den 2014 ja maaliskuun 2015 valisena aikana. Tein kaikki haastattelut ylakouluilla, erikseen
varatuissa tiloissa. Yksi haastatteluista tehtiin koulun ruokasalissa, muut kokoushuoneissa,
toimistossa tai luokassa. Haastateltavat tayttivat annetut rekrytointikriteerit: oppilaat olivat
7.- 9.luokan oppilaita, he eivat kayneet joka paiva ruokailemassa koululla. Oppilaat tulivat
haastatteluihin nimettomina. Kirjasin itselleni muistiin ainoastaan oppilaiden iat, sukupuolen
seka sen, milta vuosiluokalta he olivat. Tarkoituksenani oli tehda haastattelut parihaastatte-
luina, jolloin haastateltavat olisivat vapautuneempia ja uskaltaisivat keskustella paremmin.
Kaytannossa haastattelut toteutuivat hieman eri tavalla: osassa kouluissa oli parihaastattelu,

osassa oli kolmen hengen ryhmia.

Haastateltavia oppilaita oli yhteensa 20, joista tyttoja oli 11 ja poikia 9. Haastatelluista 2 op-
pilasta oli seitsemannella luokalla, 10 oppilasta oli kahdeksannella luokalla ja 8 oppilasta oli
yhdeksannella luokalla. Haastatelluista oppilaista yksi oli 13 vuotta, kahdeksan oli 14 vuotta,
kahdeksan oli 15 vuotta ja kolme oli 16 vuotta. Haastateltavien taustatiedot on koottu tau-
lukkoon 3.

Oppilaita Ika ja oppilasmaara | Luokka ja oppilasmaara
tyttoja 11 13v. 1 7.1k 2
poikia 9 14v. 8 8.1k 10
15v. 8 9.1k 8
16v. 3
20 20 20

Taulukko 3: Haastateltujen oppilaiden taustatietoja

Kaytin kaikissa haastatteluissa valmiita kysymyksia tukenani ja kavimme haastattelun keskus-
telunomaisesti lapi. Annoin oppilaille haastattelun aikana kaksi tehtavaa. Toisessa tehtavassa
he saivat yhden viikon ruokalistan seka kuvina etta kirjallisena. Pyysin heita merkitsemaan

ruoat paremmuusjarjestykseen. Toisena tehtavana oppilaat saivat talla hetkella voimassa ole-
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van kuuden viikon ruokalistan, johon he merkitsivat heidan mielestaan kaksi suosituinta ja

kaksi vahiten suosituinta ruokaa.

Oppilaat tekivat tehtavat itsenaisesti. Kavimme keskustelua kummankin tehtavan suorittami-
sen jalkeen. Pyysin oppilaita perustelemaan valintojaan ja kavimme keskustelua perusteluista

ja muista esille nousseista asioista.

Kaytin tehtavia haastattelujen apuna, koska en ollut varma, saanko oppilailta tarpeeksi tietoa
ainoastaan haastattelun perusteella. Lisaksi kaytin ruoka-annosten valokuvia apuna, koska en
ennakkoon tiennyt, olivatko oppilaat syoneet kaikkia ruokalistalla olevia ruokia. Nain he pys-
tyivat ainakin kuvan perusteella antamaan mielipiteita. Kuvassa 2 on yhden paivan ruoka-

annoksen kuva.

Kuva 2: Esimerkki ruoka-annoksesta

Kaikki ennalta laaditut kysymykset tulivat esitettya, mutta eivat valttamatta suunnitellussa
jarjestyksessa. Haastattelut kestivat 15 minuutista 55 minuuttiin. Olin varannut aikaa kuhun-
kin haastatteluun noin 30 minuuttia. Osa oppilaista oli puheliaita ja he kertoivat avoimesti
mielipiteensa. Oppilaat antoivat seka positiivista etta rakentavaa palautetta. Osan oppilaiden

kanssa keskustelimme laajemminkin kuin kysymysten puitteissa.

Aanitin kaikki haastattelut, jotka litteroin saman ja seuraavan paivan aikana. Ensimmaisen

haastattelun kirjoitin auki sanasta sanaan. Loput kirjoitin karsitummin, koska haastatteluissa
oli puhekielta ja paljon sanoja, joilla ei ollut merkitysta asian ymmartamisen kannalta. Haas-
tattelumateriaalia syntyi ensimmaisista haastattelusta 6 sivua, toisesta 7 sivua ja lopuista 3-4

sivua.

Haastattelujen litteroinnin jalkeen ryhdyin analysoimaan niita. Kaytin soveltaen samankaltai-
suuskaaviota (affinity diagram), jossa luokittelin vastaukset esille nousseiden teemojen alle.

Tutkimuskysymykset muodostivat teemat, joiden alle oli selkeaa koota esiin nousseita asioita.
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5.1.3 Haastattelujen tulokset

Tutkimuksesta odotin saavani oppilailta sellaista tietoa, jota ruokapalvelut-yksikko voisi hyo-
dyntaa lisatakseen kouluruoan ja ruokailutapahtuman houkuttelevuutta. Olen tahan kappalee-

seen koonnut haastattelujen vastaukset ja yhteenvedon esille nousseista asioista.

Millaiset ovat oppilaiden | Oppilaat kayvat kaupassa ostamassa paaasiassa croissanteja ja
ruokailutottumukset, kun | lihapasteijoita. Oppilaiden sanojen mukaan: ”Niitd halpoja, vat-
he eivat ruokaile koulul- | san tdytettd”. Haastatteluissa ei noussut esiin, etta oppilaat os-

la? taisivat kaupasta karkkeja, energiajuomia tai limsaa.

Osa oppilaista ei kay kaupassa joko siksi, etta kauppa on liian kaukana tai heilla on omia evai-
ta. Omia evaita ovat esimerkiksi hedelmat tai valipalakeksit. Noin puolet haastatelluista oppi-
laista kertoi, etta he eivat syo mitaan paivan aikana. He pyrkivat syomaan kotona aamupalalla
niin paljon, etta he selviavat koulupaivan. Muutama oppilas kertoi, etta he syovat koululla

maksullisen valipalan.

Milla perusteella oppilaat Oppilaat kayvat lukemassa ruokasalin ovella olevan ruokalis-
tekevat valinnan siita, tu- | tan. Sen jalkeen he tekevat paatoksen, syovatko koululla. Paa-
levatko syomaan koululou- | tokseen vaikuttaa tarjolla oleva ruoka: jos on tuttua ja mie-

naan? leista ruokaa, silloin oppilaat tulevat ruokailemaan.

Paatos tehdaan paaasiassa kavereiden kanssa, osa teki paatoksen itsenaisesti. Olin rajannut
tutkimuksesta pois ruokailun poisjattamisen syyn etsimisen. Haastatteluissa nousi kuitenkin
esiin syita, jotka on tarpeellista tuoda esiin. Muutama oppilas kertoi, etta paatoksentekoon
vaikutti myos ruokasalin ruuhkaisuus: mikali ruokasalissa on ruuhkaa silloin, kun oppilas olisi
tulossa ruokailemaan, he eivat tule syomaan. Mikali koulu alkaa esimerkiksi klo 10, osa oppi-
laista ei tule ruokailemaan koululle, koska ovat syoneet aamupalan kotona. Myoskaan mikali

koulupaiva on lyhyt tai on kotitaloustunnit, oppilaat eivat paasaantoisesti tule ruokailemaan.

Milla keinoin ruokapalve- Haastatteluissa nousi selkeasti esiin sana tuttu. Tutut ruokalajit
luyksikko saisi ruoan hou- | houkuttelevat oppilaita ruokailemaan useammin. Ruokalistateh-
kuttelevammaksi? tavista ei noussut esiin selkeaa suosikkiruokaa. Vahiten suosittu
ruoka, kasviskiusaus, nousi esiin. Oppilaat pitavat salaateista,
mikali ne ovat tarjolla komponentteina eli salaatti, tomaatti,

kurkku, paprika jne. ovat erikseen, ei sekoitettuna. Oppilaat

syovat perunaa, mikali se on sosetta.
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Ruokalistatehtavien tuloksina yhden viikon ruokalistatehtavista suosikkiruoaksi nousivat pi-
naattiohukaiset ja porkkanaperunasose. Toiseksi paras ruoka oli sitruunainen broilerikastike ja
riisi. Kolmanneksi suosituin ruoka oli kalaleike kermaviilikastikkeen ja riisin kera. Toiseksi
huonoin ruoka oli ohrasuurimopuuro ja mehukeitto. Vahiten suosituksi ruoaksi valittiin rakuu-

napossu ja perunat. Yhteenveto on esitetty taulukossa 4.

Ruokien paremmuusjarjestys
kouluittain Yhteenveto

Ruokalista ka. | |jarjestys

Ma Sitruunainen broilerikastike
riisi 2 1 3 5 2 2,6 2.
kaali-herukkasalaatti

Ti Pinaattiohukaiset
peruna-porkkanasose 1 3 1 2 2 1,8 1.
puolukkahillo
amerikansalaatti-kurkku-
raejuustosalaatti

Ke Kalaleike
kermaviilikastike 3 2 5 3 1 2,8 3.
peruna
porkkana-kurkkusalaatti

To Rakuunapossu
perunoita 5 5 4 1 5 4,0 5.
salaattikomponentit

Pe Ohrasuurimopuuro
tuoremarjakeitto 4 3 2 4 4 3,4 4,
maksamakkara/kinkkuleike

Taulukko 4: Viikon ruokalistan ruokien paremmuusjarjestys

Kuuden viikon ruokalistatehtavassa suosituin ruoka oli bolognese-kastike ja spagetti. Seuraa-
vaksi suosituimmat ruoat olivat leivitetty kalaleike kermaviilikastikkeen ja perunoiden kera,
liha-pullakastike ja perunat, broileripyorykat ja perunamuusi. Vahiten suosittu ruoka oli kas-
viskiusaus. Muita ei-suosittuja ruokia olivat: kasvispyorykat ja perunamuusi, lohikiusaus, ohra-
suurimopuuro ja mehukeitto. Raasteista ei yleensa pidetty, mutta porkkanaraaste oli suosittu,

koska se oli tuttu maku. Perunasta ei pideta. Yhteenveto on esitetty taulukossa 5.
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MAANANTAI TIISTAI KESKIVIIKKO TORSTAIL PERTANTAI
Sitruunaista broi- | Pinaattiohukaisia |Leivitettyd kala- Rakuunapossua Jauhelihakeittoa
lerikastiketta puolukkahilloa leikettd kermaviili- | perunoita ruisleipdd
riisid peruna- tilli-muna- kauden salaat- kauden kasvista
kauden salaat- porkkanasosetta | kastiketta tia/uuni- X
tia/uuni-kasviksia | kauden salaat- perunoita kasviksia
00 tia/uuni- kauden salaat- XX X
XX kasviksia @ @ @ | tia/uunikasviksia 00O
0000

Bolognesekasti- Maksalaatikkoa | Kirjolohipyorykasitd | Makkarakeittoa | Broileri-
ketta puolukkahilloa perunamuusia ruisleipdd riisivuokaa
spagettia kauden salaat- kauden salaat- kauden kasvista | kauden salaat-
kauden salaat- tia/uuni- tia/uunikasviksia tia/uuni-
tia/uuni-kasviksia |kasviksia X X0 (XX 0@ kasviksia
00000 Q X
Palapaistia Ohrasuurimopuu- | Lihapullakastiketta | Lohikiusausta Broilerikeittoa
perunoita roa perunoita kauden salaat- sekaleipdd
kauden salaat- mehukeittoa kauden salaat- tia/uuni- kauden kasvista
tia/uuni-kasviksia | kalkkunaleikke- | tia/uunikasviksia kasviksia

lettd 0000 XX XX
Nakkikastiketta | Kasvispyoryksitd | Tomaattista broi- |Liha- Kalakeittoa,
perunoita perunamuusia leri-kastiketta makaronivuokaa | sei/lohi
kauden salaat- kauden salaat- ohrahelmi-lisdkettd | kauden salaat- ruisleipdd
tia/uuni-kasviksia | tia/uuni- kauden salaat- tia/uuni- kauden kasvista
00 kasviksia X X X | tia/uunikasviksia kasviksia

XX00 000
Jauhelihakasti- Hernekeittoa Lohipastavuokaa Porkkana- Broileripydrykai-
ketta ndkkileipdd kauden salaat- sosekeittoa td
perunoita kauden kasvista | tia/uunikasviksia leipad perunamuusia

kauden salaat-
tia/uuni-kasviksia

XX

(0]

XXX

kauden kasvista
X X

kauden salaat-
tia/uuni-
kasviksia O O O
(0]

Kasviskiusausta
kauden salaat-
tia/uuni-kasviksia
XXXXXXXX

Lihakeittoa

kauden kasvista

Tilli-sitruuna-
uunikalaa
perunoita

kauden salaat-
tia/uuni-kasviksia

Ohrasuurimopuu-
roa

tuoremar jakeit-
toa
maksamakkaraa
XXXX0

Uunimakkaraa
perunamuusia
kauden salaat-
tia/uuni-
kasviksia O O O
X

O= hyvd, X= huono

Taulukko 5: Kuuden viikon ruokalistan suosituimmat (O) ja vahiten suositut (X) ruoat
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Miten ruokailutapah- Ruokailutapahtumassa ei ollut oppilaiden mielesta juurikaan ke-
tumaa voisi kehittaa? hitettavaa. Suurin osa oppilaista oli tyytyvaisia ruokasalin ympa-

ristoon.

Oppilaat kokivat, etta ruokasalissa oli joskus ahdasta. Ruuhkaa aiheutti myos mieluinen ruo-
ka, jolloin suuri osa oppilaista tuli samanaikaisesti ruokalaan. Toisinaan astioiden palautuk-

sessa oli ruuhkaa. Niita ei kuitenkaan koettu suureksi haitaksi tai epaviihtyvyystekijaksi.

Kahden koulun oppilaat toivoivat, etta ruokailuja porrastettaisiin, jotta valtyttaisiin ruuhkil-
ta. Muiden koulujen oppilaiden mielesta ruokailuajat oli jarjestetty hyvin. Muutama oppilas
toi esille, etta ruuhka ahdistaa. He kavisivat syomassa useammin, jos ei olisi lilkaa ihmisia tai

ruuhkia.

Suurin osa oppilaista oli tyytyvaisia ruokasalin ymparistoon: poytia ja tilaa oli riittavasti. Osa
oppilaista ei ollut kiinnittanyt huomiota ymparistoon tai silla ei ollut merkitysta. Eraan oppi-
laan kommentti: ”Ruokasali on normaali. Ei tarvitsekaan olla viihtyisd, kun sielld vain syo-
dddn.” Yksi yhdeksasluokkalainen poika nosti esiin ruokailutapahtuman kokonaisuuden merki-
tyksen. ”Ruoan ulkondkd, tuoksu ja ruokasalin ulkondké merkitsevdt paljon. Ruokasaliin voisi
lisdtd vdrejd, poytdkoristeita tai poytdaliinoja. Jos ruokasali olisi viihtyisd, oppilaat tulisivat

syomdén vaikka ndkkdrid.”

Yhteenvetona haastatteluissa esiin nousseista asioista voi todeta, etta suosikkiruokaa ei haas-
tatteluissa noussut esiin. Yhden viikon ruokalistalla olleet hyvat ruoat pinaattiohukaiset seka
sitruunainen broilerikastike eivat nousseet kuuden viikon ruokalistalla suosikeiksi. Vahiten
suosituista ruoista rakuunapossu sai kuuden viikon listalla yhta paljon pisteita seka hyvaksi
etta vahiten suosituksi ruoaksi. Ohrasuurimopuuro ja mehukeitto olivat kummassakin arvioin-
nissa vahiten suosittujen ruokien joukossa. Yhden viikon ruokalistalla keskimmaisena ollut

kalaleike sen sijaan nousi kuuden viikon ruokalistalla toiseksi suosituimmaksi ruoaksi.

Haastatteluissa nousi esiin selkeasti sana tuttu. Tutut ruokalajit houkuttelevat oppilaita ruo-
kailemaan useammin koululla. Oppilaat haluavat syoda perinteisia ja hyvia ruokia. Hyviksi
ruoiksi mainittiin makaronilaatikko, uunimakkara, lihapullat ja perunamuusi, kalapuikot, pi-

naattiohukaiset, nakkikeitto, pastat.

Haastatteluissa nousi jokaiselta oppilaalta esiin sana leipa. Mikali pehmeaa leipaa on tarjolla,
oppilaat tulisivat syomaan useammin koululounaan. Haastatteluissa nousi esiin se, etta mikali
tarjolla oleva ruoka ei ole suosikkiruokaa, sita voitaisiin tulla maistamaan, mikali olisi tarjolla

hyvaa leipaa. Ns. hyvan ruoan kanssa voidaan syoda nakkileipaa ja silloin leivalla ei ole niin
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suurta merkitysta. Haastattelujen tuloksena nousi kehitettavaksi asiaksi leivan lisaaminen
ruokalistalle ja vahiten suosituimman ruoan vaihtaminen. Myos salaattien tarjoaminen kom-

ponentteina nousi esiin kehittamisehdotuksena.

5.2 Ennakoi ja ideoi- vaihe

Ennakoi ja ideoi- vaiheessa tein haastattelujen perusteella asiakaspersoonia, havainnoinnin
perusteella tein kouluruokailun asiakaspolku ja blueprinting-mallin. Ensimmaisessa ideointiti-
lanteessa ruokapalvelut-yksikon asiantuntijoiden kanssa ideoitiin kouluruokailua asiakaspolun

ja blueprinting-mallin avulla, toisessa ideointitilanteessa ideoitiin ruokalistan ulkonakoa.

5.2.1 Persoonien kuvaaminen

Haastattelujen analysoinnin jalkeen kehitin opiskelijapersoonat. Loin kolme hieman toisistaan
poikkeavaa persoonaa. Pienet vivahde-erot kayttaytymisessa ja mieltymyksissa ovat merkitta-

via, kun mietitaan palvelun kehittamista.

Ensimmainen persoona on Maria. Han ei kay joka paiva syomassa koululla. Niina paivina, jol-
loin han ei ruokaile koululla, han kay laheisessa kaupassa ostamassa pasteijoita tai croissante-
ja. Maria on sosiaalinen ja kaverit vaikuttavat paatoksentekoon ja siihen, ruokaileeko Maria
koululla vai kayko kaupassa. Maria haluaa kuitenkin vaikuttaa ja on innostunut vastaamaan
erilaisiin kyselyihin. Maria pitaa tutuista ja perinteisista ruoista. Tuore leipa houkutelisi Mari-

an ruokailemaan useammin koululla.

Maria

8. tai 9. luokkalainen
ei ruokaile joka paiva
kdy kaupassa useamman kerran viikossa

sosiaalinen, kaverit vaikuttavat
paatoksentekoon
haluaa vaikuttaa

ruokailutavoiltaan perinteinen,
pitaa tutuista ruoista

leipa houkuttaisi sydmaan
useammin koululounaan
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Kuva 3: Marian oppilasprofiilin kuvaus

Toinen persoona on Emma. Han ei kdy joka paiva ruokailemassa koululla. Emma ei syo mitaan
niina paivina, jolloin han ei ruokaile koululla. Emma on itsenainen paatoksentekija, kaverit
eivat vaikuta siihen, ruokaileeko Emma koululla. Han pitaa tutuista ja perinteisita ruoista se-
ka kasvisruoista olematta kuitenkaan ns. terveysintoilija tai laihduttaja. Tuore leipa houkut-

telisi Emman ruokailemaan useammin koululla.

Emma

8. tai 9. luokkalainen
ei ruokaile joka paiva koululla
ei syb mitdan niina paivina, kun ei ruokaile koululla

pitda tutuista, perinteisista ruoista
pitda kasvisruoista

ei ole kuitenkaan ns. terveysintoilija tai
laihduttaja

Itsendinen paatoksentekija

Leipa houkuttaisi sydméaan
useammin koululounaan

Kuva 4: Emman oppilasprofiilin kuvaus

Kolmas persoona on Matias. Han ei ruokaile joka paiva koululla. Niina paivina, jolloin han ei
ruokaile koululla, han kay laheisessa kaupassa ostamassa pasteijoita tai croissanteja. Toisi-
naan Matias ei syo mitaan koulupaivan aikana. Matias on ennakkoluuloinen, kriittinen ja ha-
nella on rajoittunut makumaailma. Matias on paattavainen: mikali han on todennut, etta ei
pida jostain ruoasta, paatosta on vaikea muuttaa. Tuore leipa houkuttelisi Matiaksen ruokai-

lemaan useammin koululla



Matias

8. tai 9. luokkalainen

ei ruokaile joka paiva koululla

kdy kaupassa useamman kerran viikossa
toisinaan ei syé mitdan koulupaivan aikana

hieman ennakkoluuloinen,
rajoittunut makumaailma,
kriittinen

Paattavainen
Jos on todennut, ett3 ei pida
jostain, paatosta on vaikea
muuttaa
Leipa houkuttaisi sydmaan
useammin koululounaan

Kuva 5: Matiaksen oppilasprofiilin kuvaus

5.2.2  Asiakaspolun kuvaaminen
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Haastattelujen ja havainnoinnin analysoinnin tuloksena tein asiakaspolun. Asiakaspolku ha-

vainnollisti oppilaan toiminnan ruokatauon alkamisesta siihen, kun oppilas on ruokaillut. Tein

asiakaspolun silla olettamuksella, etta oppilas tulee ruokailemaan. Asiakaspolun kolmas koh-

ta, oppilas tulee ruokasalin ovelle, on kriittinen piste, koska siina oppilas tekee valinnan ruo-

kaileeko han koululla vai ei. Persoonien valiset erot olivat pienia ja jokainen persoona tekee

haastattelujen perusteella valinnan samassa pisteessa. Persoonien mieltymyksia ei voida valt-

tamatta huomioida joka paiva, mutta kuuden viikon aikana heidan mieltymykset tulevat jois-

sain maarin huomioiduksia. Kuvailemani asiakaspolku soveltuu kaikille persoonille. Kouluruo-

kailun asiakaspolku on esitetty kuviossa 7.
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Kuvio 8: Kouluruokailun asiakaspolku

Esittelin tekemani asiakaspolun ruokapalvelujen seitsemalletoista esimiehelle ja asiantuntijal-
le seka ruokapalvelupaallikolle. Kavimme heidan kanssaan asiakaspolkua lapi ja heidan koke-

mukseensa ja tietoonsa perustuen totesimme, etta asiakaspolku menee esitetylla tavalla.

5.2.3 Blueprinting- mallin kuvaaminen

Tein kouluruokailusta blueprinting-mallin, johon kuvasin kouluruokailuprosessin asiakaspolkua
hyodyntaen. Fyysisen toimintaympariston muodostaa itse koulurakennus ja sen sisalla oleva
ruokasali ja sen ovi, jossa ruokalista sijaitsee, ruokalinjasto, tarjottimet, aterimet, tarjoiluas-
tiat ja ottimet, juoma-annostelijat ja juomalasit seka ruokasalin poydat ja tuolit, astioiden
palautuspiste. Koulun piha muodostaa ulkoisen fyysisen toimintaympariston. Asiakaspolussa on
kuvattu oppilaan toiminnot kouluruokailun ajan. Blueprinting-mallissa on asiakasrajapinnassa
tyoskentelevan ruokapalveluhenkiloston toimet ja kontaktipisteita. Kouluruokailun taustatoita
ovat kouluruokailun ajankohta, ruokalistan suunnittelu ja ruokalistan ulkonako. Ruoan valmis-
tus, ruoan ja juomien tarjollepano, poytien sijoittelu, toimivat astianpesukoneet muodostavat
loput taustatyot kouluruokailulle. Tukitoimina kouluruokailun blueprinting -mallissa ovat
merkkiaani, jotta tiedetaan ruokatauon alkaneen, ruokalista on esilla, ohjelmat ja jarjestel-
mat toimivat, jotta ruoanvalmistuksen reseptiikka on saatu kokin kayttoon seka tavarantilaus
on onnistunut. Ruoanvalmistuslaitteiden ja linjaston toimivuus muodostavat osan tukitoimis-

ta. Blueprinting-malli on kuvattu alla olevassa kuviossa 9.
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KOULURUOKAILUN BLUEPRINTING-MALLI

tavaratiaus

Fyysiset tarpeel koulurakennus ruokasalin ovi, linjasta, linjasta, juamalasit, péydat astioiden | koulurakennus,
ruokazali ruokalista aterimet, tarjoiluastiat,  juoma-  tuolit palautuspiste piha
Larjotin ottimet annostelijat
Asiakaspolku | |Fucksilu- |Oppilas mistii || Oppilas ukee nuoka- | Oppilas pastss | Oppilas ottaa || Oppilas valitsee | Oppilas | |Oppilas valitsee | Oppilas vie | |Oppilas
tauka ruakaileeka || listan ruokasalin ruckailla tarjottimenja || ruokaalinjastos atraa paikan ja astiatpais | | sty
alkaa koulllla ovella koullla ruokailuvglineey ta juomat | ruskailes wilitunnille
Vuorovaikutus:
Asiakasrajapinta uokapalvelubenkildsts tiydentsd tuckapalvelu-
linjastaa henkilésts
ottaa astiat
vastaan
Nikyvyys:
Taustatydt sjankaohta ruakalistan suunnicely, kakit walmistavat ruokas péitien sijgittelu  taimivat
saitu ruakalistan ulkanaks ruakien tarjollepana astianpesu-
siisteys jLiamizn koneet
tafiollepanc
ruoanvalmiztus
Tukitoimet merkkizEni ruokalista printattu, laitteat toimivat  linjasta taimii
taimii laitettu nakyviin reseptiikka, teknisesti
chielma:

Kuvio 9: Kouluruokailun blueprinting-malli

Esittelin ruokapalvelujen esimieskokouksessa kouluruokailun asiakaspolun seka kouluruokailun

blueprinting-mallin. Kokoukseen osallistui ruokapalvelupaallikko, ruokapalveluohjaaja seka

seitsemantoista ruokapalvelujen esimiesta. Keskustelimme heidan havainnoista seka asiakas-

polusta etta blueprinting-mallista. Heidan kokemuksensa mukaan toiminta on kuvattu kaytan-

non mukaisesti. Huomiona nousi esiin se, etta asiakaskohtaamiset rajoittuvat siihen hetkeen,

kun ruokapalveluhenkilosto taydentaa linjastoon ruokia seka siihen hetkeen, kun oppilaat pa-

lauttavat likaiset astiat. Nama huomiot herattivat keskustelua. Esimiehet totesivat, etta kay-

tannossa ei ole aikaa juurikaan keskustella oppilaiden kanssa seka sen, etta kaikissa kouluissa

kulttuuri ei ole sellainen, etta oppilaiden kanssa juurikaan keskusteltaisiin.

5.2.4 Bodystorming-menetelmalla kehittamiskohteiden ideointi

Asiakaspolun ja kouluruokailun blueprinting-mallien seka esimiesten havaintojen johdosta

ideoimme kehitettavia asioita. Ideointiryhmana toimi ruokapalvelupaallikko, ruokapalveluoh-

jaaja, ruokapalvelujen asiantuntija seka ruokapalvelujen alue-esimies. Itse toimin tilaisuuden

ohjaajana. Oppilaita en ottanut tahan ideointivaiheeseen mukaan. Valitsin ideoinnin mene-

telmaksi bodystorming- menetelman. Tunsin ideointiryhman jasenet ja arvelin, etta he lahti-

sivat mukaan hyvin talla menetelmalla tehtavaan ideointiin. Ideointi tapahtui talvella 2015.

Ideointiryhman jasenet tuntevat koulujen ruokasalit, joten he pystyivat mielessaan sijoittau-

tumaan sinne.
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Ideoinnin aluksi esittelin oppilaspersoonat ryhmalaisille, esimerkkina kuvassa 6 oleva yhden

oppilaan persoona. Ryhmalaiset valitsivat kolmesta persoonasta itselleen luontaisimman ja

asettautuivat oppilaiden rooliin.

Kuva 6: Oppilaspersoona ideointia varten

Taman jalkeen keskustelimme asiakaspolkusta. Ryhma pohti persoonien avulla asiakaspolun
kriittisia pisteita ja mahdollisia kysymyksia tai havaintoja. Jasenet kirjasivat havaintojaan

post-it-lapuille ja kiinnittivat ne asiakaspolkuun. Kuvassa 7 on ideointiryhmien ajatuksia.

Kuva 7: Ideointiryhman ajatuksia
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Havainnoista keskusteltiin, samoin haastattelujen tuloksista. Pohdimme seka bodystormingis-
sa etta oppilaiden haastatteluissa nousseita asioita. Kyseessa ei ollut puhdasoppinen bodys-
torming-menetelma, mutta oleellisinta oli, etta ryhmalaiset asettautuivat persoonien mukai-
siin rooleihin ja pystyivat sita kautta miettimaan erilaisia huomioita. Analysoin samankaltai-
suuskaavion (Affinity diagram) avulla ideoinnin tuloksia. Luokittelin esille nousseita asioita

teemojen otsikoiden alle ja yhdistelin eri otsikoita suuremmiksi kokonaisuuksiksi.

Ideointiryhman tuloksien analysoinnista kavi ilmi, etta kriittinen piste on se, kun oppilaat tu-
levat ruokasalin ovelle lukemaan ruokalistaa ja tekevat paatoksen, ruokailevatko koululla vai
ei. Kehittamiskohteeksi nousi ruokalistan ulkonako ja sisalto. Ruokalistan luettavuuteen ja sen

ulkonakoon tuli kiinnittaa huomiota, koska se ei riittavasti erottunut mahdollisista muista tie-

dotteista. Kuvassa 8 on alkuperainen ruokalista.

Kuva 8: Esimerkki yhden viikon ruokalistasta
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Saatujen ideoiden pohjalta tein muutaman koeversion, joissa tein ruokalistojen ulkonakoon ja
nimiin muutoksia. Paadyin muokkaamaan oppilashaastattelussa kayttamaani ruokalistaa, kos-
ka kuuden viikon ruokalistan sisaltoa tarkasteltiin kevaan aikana ruokalistatoimikunnan toi-
mesta. Pohdin koeversioita tehdessani, voiko ruokien nimet olla erilaisia ja voisiko ruokalista

olla erinakoinen, mita se nyt on.
5.2.5 Aivoriihi-menetelmalla ruokalistan ulkonaon kehittaminen

Pidin toisen ideointitilaisuuden talvella 2015 ruokapalvelupaallikon ja ruokapalveluohjaajan
kanssa aivoriihi-menetelmalla. Esittelin heille tekemistani ruokalistoista yhdeksan eri vaihto-
ehtoa. Kaytin osittain kaytossa olevia tiedotteita seka ruokalistojen pohjia, joita muokkasin.
Olin lisannyt niihin kuvia, kayttanyt erilaisia fontteja, joissain vaihtoehdoissa oli virallinen
logo, jossain ei ollut logoa. Lisaksi osassa ruokalistoista oli liikelaitoksen oma slogan. Kuvassa
9 on esimerkkeja tekemistani ruokalistaehdotuksista. Ruokalistat ovat suurempina liitteissa 1

ja 2.
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Kuva 9: Kaksi vaihtoehtoa ruokalistapohjaksi

Ideointityhma merkitsi post-it- lapuilla huomioitaan: mika oli hyvaa, mika huonoa. Kavimme

taman jalkeen keskustelua kommenteista ja esimerkki-ruokalistoista. Hyvaksi koettiin, etta
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listoissa oli varillisia kuvia ja etta niita oli tehty eri vuodenaikojen mukaan. Karsimme vaihto-
ehdoista pois sellaiset, joiden fontti, sen koko, tekstin ja kuvien asettelu eivat olleet mieles-
tamme hyvin. Jaljelle jai kuusi hyvin samankaltaista vaihtoehtoa. Keskustelussa paadyttiin
siihen, etta ruokalistassa tulee nakya Aleksia- ruokapalvelut. Lisaksi haluttiin, etta liikelaitok-
sen slogan nakyy. Nailla tehdaan liikelaitosta tunnetuksi seka mielletaan, etta liikelaitos on
osa kuntaa, ei yksityinen palveluntuottaja. Paadyimme ratkaisuun, etta jaljelle jaavista vaih-
toehdoista tehdaan yksi peruspohja, jossa nakyy kunnan nimi, liikelaitoksen nimi, vakiokuva
ja vuodenajan mukaan vaihtuva kuva. Tein keskustelujemme perusteella viikon ruokalistasta
eri teemoihin esimerkkiruokalistat kuten syksy, itsenaisyyspaiva, joulu, talvi, paasiainen ja
vappu. Lisaksi totesimme, etta ruokalinjastossa tulee olla nakyvilla kyseisen paivan ruokalis-

ta. Pohjana voi kayttaa uutta viikon ruokalistaa.

5.3 Mallinna ja arvioi-vaihe

Mallinna ja arvioi-vaiheessa ideoin ruokalistan ulkonakoa nuorisovaltuuston kanssa. Ruokapal-
veluhenkiloston kanssa tehtiin asiakaspalvelun kehittamiseen liittyva kokeilu luotain-

menetelmalla.

5.3.1 Aivoriihi nuorisovaltuuston kanssa

Asiantuntijoiden ideointityoryhman tyoskentelyn jalkeen vein ruokalistapohjien eri vaihtoeh-
dot nuorisovaltuuston kokoukseen, jossa oli 13 oppilasta. Jasenet saivat antaa palautetta ja

ideoita tekemistani ruokalistavaihtoehdoista. Menetelmana kaytin aivoriihi-menetelmaa.

Keskustelimme niista: mika oli hyvaa, mitka pitaisi poistaa, mita muuttaa. Oppilaat kokivat,
etta varien ja kuvien kaytto oli hyvaa ja ne tekivat ruokalistasta nakyvan ja erottuvan. Olin
kayttanyt fonttia, joka ei ollut kunnan virallisen graafisen ohjeistuksen mukainen. Kayttamani
fontti koettiin paremmaksi ja tekstin koko oli riittava suuri. Olin asetellut tekstit eri vaihto-
ehdoissa eri tavalla: yhdessa vaihtoehdossa kaikki sanat olivat perakkain, toisessa vaihtoeh-
dossa kukin ruokalaji oli omalla rivillaan. Oppilaiden mielesta oli selkeampaa, kun ruokalajit
olivat eri riveilla. Yhdessa vaihtoehdossa tekstit olivat harmaalla taustalla. Oppilaiden mieles-
ta se ei ollut hyva vaihtoehto. Olin laittanut esimerkkiruokalistoihin kaksi erilaista kokin ku-
vaa, josta toinen valittiin paremmaksi. Liikelaitoksen logo jakoi oppilaiden mielipiteet. Osan
mielesta se voisi olla, osan mielesta se tulisi poistaa. Kavimme myos keskustelua siita, tuliko
koulun nimi nakya ruokalistassa. Oppilaiden mielesta silla ei ollut merkitysta. Kysyin heilta
myos mielipidetta muutamiin ruokien nimiin tehtyihin muutoksiin: ruokalistalla ollut tuore-
marjakeitto oli esimerkissa marjainen mehukeitto seka rakuunapossu olivat possua rakuuna-
yrtilla maustetussa kastikkeessa. Uudet vaihtoehdot olivat oppilaiden mielesta houkuttele-

vampia.
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Olin tehnyt myos ruokalinjaston paalle sijoitettavan “Tarjolla tanaan ”- ruokalistapohjan.

Taman oppilaat kokivat hyvaksi. Ruokasalin ovella olevaa ruokalistaa ei valttamatta ollut lu-
ettu ja linjaston paalla olevasta listasta nakee, mita kunakin paivana on tarjolla. Nuorisoval-
tuuston esityksena oli, etta kehitetaan selkea ja varikas ruokalista, josta kay ilmi erityisruo-

kavaliomerkinnat.

5.3.2 Asiakaspalveluun liittyva kokeilu luotain-menetelmalla

Kokeilun tavoitteena oli selvittaa, kuinka ruokapalveluhenkiloston kanssakaymista oppilaiden
kanssa ruokailutilanteen aikana voisi lisata ja kehittaa siten, etta siina huomioitaisiin oppilaat
asiakkaina. Tavoitteena oli selvittaa, saadaanko kokeilun perustella ruokapalveluhenkilostolle

asiakaspalveluun toimiva kaytantomalli.

Olin ollut havainnoimassa kouluruokailua ja tein havaintojeni perusteella asiakaspolun ja kou-
luruokailun blueprinting-kuvauksen. Niissa kavi ilmi, etta ruokapalveluhenkilosto ei juurikaan
kommunikoi oppilaiden kanssa ruokailutapahtuman aikana. Henkilosto tayttaa linjastoa ja

ottaa vastaan likaiset astiat, mutta he eivat juurikaan keskustele oppilaiden kanssa.

Valitsin kokeilumenetelmiksi ryhmakeskustelut ja luotain- menetelmalla tehtavan oman tyon

seurannan. Kaytin myos tekemaani asiakaspolkua. Kokeilu tehtiin yhden kuukauden aikana.

Suunnitteluvaiheessa esittelin ruokapalvelupaallikolle ja ruokapalvelujen alue-esimiehelle
aiheen taustan ja suunnittelemani aikataulun. Aloitustapaamisessa kerroin henkilostolle ko-
keilun taustan. Kerroin, etta kokeilussa pyritaan parantamaan asiakaspalvelua ja etsimaan
uudenlaisia toimintatapoja. Pitamani alustuksen jalkeen esittelin kouluruokailun asiakaspo-

lun. Asiakaspolku on esitetty kuviossa 10.



Ruokatauko
alkaa

Oppilas
ottaa
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Asiakaspolku: kouluruokailu
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Oppllas
paattaa
ruokailla

Késienpesu
ruokasalissa

Oppilas
siirtyy
valitunnille

Kuvio 10: Ruokapalveluhenkiloston merkinnat asiakaspolkuun

Kavelimme ruokasalissa asiakaspolun lapi, jonka jalkeen jaoin jokaiselle sen paperilla. Henki-

losto merkitsi ne kohdat, joissa ovat tekemisissa oppilaiden kanssa. Merkintojen koonti nakyy

kuviossa 9. Sen jalkeen keskustelimme seka merkinnoista etta yleisesti ruokailutilanteesta ja

asiakaspalvelusta koululla. Annoin henkilostolle luotain-paivakirjatehtavan ja pyysin heita

kirjaamaan lyhyesti ranskalaisin viivoin asiakaspalveluun liittyvaa tekemistaan neljan paivan

kokeilujaksolla. Lisaksi he merkitsivat hymigilla kunkin paivan tunnelman. Sovimme yhteises-

ti, etta asiakaspalveluun kiinnitetaan huomiota ja henkilosto oli itse aktiivisia oppilaiden

suuntaan.

Pidimme valipalaverin, jota varten olin saanut etukateen itselleni taytetyt luotain-

paivakirjat. Kaksi henkiloa viidesta oli tehnyt asiakaspalvelutehtavia. Etsin yhtenevaisyyksia

ja eroavaisuuksia seka mitka hymiot oli merkitty eli milta oli tuntunut. Kuvassa 10 on esi-

merkkina yhden paivan osalta taytetty paivakirja.
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Kuva 10: Yhden paivan paivakirjamerkinnat

Yhtenevaisia tekoja olivat: tervehdin, juttelin, autoin, kyselin milta ruoka maistui. Yhtena
kommenttina oli ”Tuli ihan tietoisesti enemmdn seurusteltua”. Tunnelma oli joko keskivai-
heilla tai toiseksi hymyilevin. Sanallisesti oli kuitenkin kommentoitu, etta on ollut kiire sai-
raustapausten vuoksi. Keskustelimme, onko asiakaspalvelu erillista tyota vai onko se osa nor-
maalia tyota. Pohdimme myos sita, kuka on asiakas ja paadyimme siihen, etta oppilas on paa-
asiakas. Arvioimme, taytyyko toimintaa muuttaa seuraavassa kokeilujaksossa. Paadyimme jat-

kamaa samalla tavoin, koska asiakaspalvelu oli ollut tietoisempaa kokeilujakson aikana.

Henkilosto jatkoi luotain-paivakirjakokeilua seuraavat nelja paivaa. Ennen loppupalaveria sain
taytetyt paivakirjalomakkeet itselleni. Tassa jaksossa kaksi viidesta tyontekijasta oli tehnyt

asiakaspalveluun liittyvia tehtavia. Etsin muistiinpanoista yhtenevaisyyksia ja eroavaisuuksia
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seka hymioista, milta oli tuntunut. Yhtenevaisia tekoja olivat: tervehdin, juttelin, autoin,
opastin, otin kehuja vastaan. Yhtena kommenttina oli ” En ehtinyt rupattelemaan!!”. Tun-
nelma oli keskivaiheilla, yhtena paivana oli toiseksi huonoin tunnelma. Sanallisesti oli kom-
mentoitu, etta on ollut kiire sairaustapausten vuoksi. Kommenttina: ”Hirvee hiki pddlld, kun

kalapdivdt on kovia aina”.

Loppupalaverissa oli paikalla ne kolme henkiloa viidesta, jotka olivat osallistuneet asiakaspal-
velutyohon kokeilun aikana. Keskustelimme ensin tehtavista, joita he olivat tehneet. Henkilot
kayttivat ilmaisua “normiseurustelua”. Arvioimme kokeilun onnistumista ja sen vaikutuksesta

toimintaan.

6  Kehittamistyon tulokset

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa nykyista ruokapalvelua yhdessa oppilasasiak-
kaiden ja henkilokunnan kanssa. Samalla etsittiin keinoja siihen, miten ruokapalvelua tarjoa-
va Aleksia-liikelaitos saisi toimintojansa kehittamalla useamman oppilaan syomaan tasapai-
noista ja ravitsevaa kouluruokaa. Asiakasymmarrysta hankkimalla haluttiin saada tietoa oppi-
laiden ruokailutottumuksista, silloin kun he eivat syoneet koululounasta. Lisaksi haluttiin sel-

vittaa oppilaiden nakemyksia koululounaasta ja kouluruokailutapahtumasta.

Asiakasymmarrysta hankittiin haastattelemalla niita ylakoulujen 7.-9. luokan oppilaita, jotka
eivat ruokaile joka paiva koululla. Tiedon saannissa painottui 8. ja 9. luokkalaisten nakemyk-
set, koska heita oli haastateltavien oppilaiden joukossa eniten. Palvelun kehittamiseen otet-
tiin mukaan ylakoulujen oppilaiden lisaksi nuorisovaltuusto, ruokapalveluhenkilostoa ja ruo-

kapalvelut-yksikon johto seka asiantuntijat.

Tutkimuskysymyksina olivat:

Millaiset ovat oppilaiden ruokailutottumukset, kun he eivat ruokaile koululla?

Oppilaat olivat koko syomatta koko paivan tai he kavivat kaupassa ostamassa syotavaa tai
heilla oli omia evaita. Oppilaat ostivat kaupasta esimerkiksi croissanteja tai pasteijoita. Oppi-
laat eivat ostaneet karkkeja, limsaa tai energiajuomia. Oppilaat paatyivat epaterveellisiin
vaihtoehtoihin ostaessaan kaupasta syotavaa. Ruokailu ei ole ravitsemussuositusten mukaista.
Niiden oppilaiden kohdalla, jotka eivat ruokaile koko paivana tai syovat omina evaina esimer-

kiksi hedelman, energiansaanti jaa alhaiselle tasolle.

Milla perusteella oppilaat tekevat valinnan siita, tulevatko syomaan koululounaan?

Oppilaat kavivat paasaantoisesti katsomassa ruokalistan ja tekivat paatoksen silla perusteella,

mita ruokaa oli tarjolla. Kaverit vaikuttivat paatoksentekoon suurimmalla osalla oppilaista.
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Osa oppilaista teki paatoksen itsenaisesti. Paatoksentekoon vaikutti koulupaivan pituus tai
koulupaivan alkamisajankohta. Jos koulupaiva oli lyhyt, ruokaa ei tultu syomaan. Mikali kou-
lupaiva alkoi myohaan, kouluruokailu jatettiin valiin, koska kotona oli syoty aamupala. Paivan
aikana olleet kotitaloustunnit vaikuttivat, koska siella ruokailtiin ja taman vuoksi kouluruokai-
lu jatettiin valiin. Liikuntaa harrastavat oppilaat kertoivat, etta pyrkivat syomaan, koska
energiantarve on suuri. Tarjolla oleva ruoka vaikutti siihen ruokaileeko oppilas koululla. Osa
oppilaista jattaa kouluruokailun valiin, koska se on mahdollista ja sita ei valvota niin tarkkaan

kuin ala-asteella.

Milla keinoin ruokapalvelun saisi houkuttelevammaksi?

Oppilaat pitivat tutuista, perinteisista ruoista. Oppilaat toivoivat, etta tuoretta, pehmeaa
leipaa olisi useammin tarjolla. Tuoreen leivan vuoksi moni oppilaista tulisi useammin syomaan
koululounaan, maistamaan ruokaa tai syomaan leipaa ja juomaan maitoa. Suosikkiruokaa ei
haastatteluissa noussut esiin. Oppilaat toivoivat salaattien tarjoamista osina eli komponent-
teina. Oppilaat eivat pitaneet ruoista, joista ei kaynyt selkeasti ilmi, mita se sisaltaa. Esi-

merkkina ruokalistatehtavan vahiten suosittu ruoka kasviskiusaus.

Ruokapalvelua voidaan kehittaa houkuttelevammaksi yhdessa oppilaiden kanssa. Oppilaat toi-
vovat, etta heilta kysellaan mielipiteita, heita kuullaan ja heidan toiveita huomioidaan. Oppi-
lailta saatujen tietojen avulla ruokalistaa voidaan muokata siten kun se on mahdollista. Tar-
jotaan vaihtelevaa, tuttua ruokaa, joka on kouluruokasuositusten mukaista. Ruokalistan visu-
aalisen ilmeen kehittamisella luodaan mielikuvaa houkuttelevasta ruosta, koska osa oppilaista

tekee paatoksen ruokalistaa lukemalla.

Miten ruokailutapahtumaa voisi kehittaa?

Oppilaat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia ruokailutilanteeseen. Oppilaat eivat olleet kiinnit-
taneet huomiota ruokasalin ymparistoon tai silla ei ollut merkitysta. Vain muutama oppilas toi
esiin ruokailutilanteessa esiintyvat kiireen ja ahtauden. Yksi oppilas toi ruokasalin viihtyvyy-
teen liittyvia toiveita. Ruokapalveluhenkilostoon tai heidan kayttaytymiseen oppilaat eivat
olleet kiinnittaneet huomiota. Kouluruokailun bluebrinting-mallissa ilmeni, etta ruokapalvelu-
henkilosto ei juurikaan kommunikoi oppilaiden kanssa ruokailun aikana. Ruokailutapahtuman

kehittamiseen ei nahty suurta tarvetta.

Vaikka tuloksena ei ollut ruokailutapahtuman kehittaminen, siihen on kiinnitettava huomiota.
Ruokasalin viihtyisyytta voi lisata esimerkiksi vuodenajan mukaisilla koristeilla tai muilla esi-
neilla, varillisilla poytaliinoilla tai lautasliinoilla. Koulun kanssa yhteistyossa voi tarkastella

ruokataukojen ajankohtaa tai sen pituutta.
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Asiakaspalveluun liittyvan kokeilussa tavoitteena oli selvittaa, saadaanko kokeilun perustella
ruokapalveluhenkilostolle asiakaspalveluun toimiva kaytantomalli. Henkiloston mielesta kokei-
lun aikana heidan toimintatavoissaan oli tapahtunut muutosta. Asiakaspalvelusta puhuttiin ja
he muuttivat toimintaansa tietoisesti ja mielsivat oppilaat asiakkaina. Kokeiluaika oli lyhyt,
jotta lopullista muutosta olisi saatu aikaan. Tyoyhteisoissa asiakaspalvelusta keskusteleminen
on merkittava keino saada henkilosto tiedostamaan asiakaspalvelun merkitys ja sita kautta
muuttamaan toimintaansa. Asiakaspalvelun kehittamista voidaan tukea esimerkiksi koulutuk-

sia jarjestamalla.

Kehittamistyon tulosten perusteella ruoan sisaltoon tehtiin muutoksia ja ruokalistan ulkona-

koa muokattiin.

6.1 Ruoan sisaltoon tehdyt muutokset

Saatujen tulosten perusteella ruokalistatyoryhma muokkasi ruokalistaa. Leipaa oli aiemmin
tarjolla kerran viikossa. Hernekeittopaivalle lisattiin ruisleipaa, koska ruoka ei ollut ruokapal-
veluhenkiloston kokemuksen mukaan suosittu. Toisena paivana oli tarjolla ruisleipaa, mutta
se korvattiin sekaleivalla, joka on oppilailta saatujen tietojen mukaan mieluisampaa. Vahiten
suosittu ruoka kasviskiusaus korvattiin juurespihveilla. Salaattien tarjoaminen komponenttei-

na eli osina otettiin kayttoon. Muutokset otettiin kayttoon myos ala-aseteen kouluissa ja pai-

vakodeissa. Kuvassa 11 on uudistettu salaattipoyta.

Kuva 11: Uudistettu salaattipoyta
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6.2  Ruokalistan ulkonakoon tehdyt muutokset

Ruokalistan ulkonakoa oli ideoitu aluksi ruokapalvelun asiantuntijaryhmassa. Sielta saatujen
ideoiden pohjalta tein erilaisia vaihtoehtoja, joita vietiin nuorisovaltuuston kommentoitavaksi
ja ideoitavaksi. Nuorisovaltuuston toiveena oli varikas ja selkea ruokalistapohja, jossa on eri-

tyisruokavaliomerkinnat.

Tein uudet ruokalistapohjat saatujen ideoiden ja kommenttien perusteella. Kuvissa 12 ja 13
ovat esimerkit uusista viikon ruokalistapohjista ja linjaston paalle sijoitettavasta "Tarjolla
tanaan”- ruokalistapohjasta. Ruokalistat otetaan kayttoon loppuvuoden aikana ylakouluissa ja

ala-asteen kouluissa.

Aleksia ruokapaivelut ("29

Tarjolla talla viikolla: N

Maanantaing
Brolleria sitruunaisessa Kaselkxeessa ™, L. K
riigid ML G K
galaacttla

Tiistaing
Pinaacciohukaisia
PETUNIPOrkkINISOsEeed
puojukxanilica
$3la3tia

KeskKiviikkong
Possua rakuuna-rellla maustecussa kascxkeessa (L.GK
perunoiea
salaattia

Torstainag
Panercituja Kalapaloja
perunoiea
tartarkaseikgee
salaactia

Perjantaina
Jaubelinakeieeoa
ruisieicaa
neceimad

Kuva 12: Nuorisovaltuuston esitysten mukaan tehty ruokalistapohja
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Aleksia ruokapaivelut

Tarjolla tdnaan

Broileria sitruunaisessa
kastikkeessa (ML.K)
riisia MLGK)
kaali-herukkasalaatti

Kuva 13: Esimerkki ruokalinjaston paalle sijoitettavasta paivan ruokalistasta

7  Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa nykyista ruokapalvelua yhdessa oppilasasiakkaiden ja
henkilokunnan kanssa. Kehittamisen menetelmana kaytetiin palvelumuotoilun prosessia.
Opinnaytetyon ja kehittamistyon aiheen valinta perustui Nurmijarven kunnassa tehtyyn Lasten
ja nuorten hyvinvointisuunnitelmaan. Sen mukaan ruokapalvelua tarjoavan liikelaitoksen tuli
suunnitella ja toteuttaa omalta osaltaan kehittamistoimenpiteita. Tama opinnaytetyo oli lisa

muiden liikelaitoksessa tehtavien toimenpiteiden joukkoon.

7.1 Keskustelu tuloksista

Palvelu kehittamisen lahtokohtana on asiakkaan ymmarryksesta lahteva kehittamisprosessi
(Ojasalo ym. 2014, 71-72). Tassa kehittamistyossa asiakasymmarrysta haettiin haastattelemal-
la niita ylakoulun oppilaita, jotka eivat ruokaile koululla joka paiva. Haastattelut tehtiin kun-
nan kaikissa viidessa ylakoulussa ja haastateltuja oppilaita oli 20. Voidaan todeta, etta asia-

kasymmarryksen hankinnassa saatiin lapileikkaus eri puolilla kuntaa koulua kayvien oppilaiden
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mielipiteista ja kokemuksista. Haastattelujen vastaukset olivat samansuuntaisia keskenaan ja
ne alkoivat toistumaan eri kouluissa ja eri oppilaiden sanomina. Saatua tietoa voitiin kayttaa
palvelun kehittamisessa. Heinonen ym.( 2010) ovat todenneet, etta yritys ei voi kehittaa pal-
velua omasta lahtokohdastaan, koska asiakkaan kokemus palvelusta on erilainen kuin yrityk-
sen. Tassa kehittamistyossa oppilailta saatiin vastauksia ja kehittamisehdotuksia, joita pystyt-
tiin toteuttamaan. Liikelaitos on tahan mennessa kehittanyt kouluruokaa asiantuntijalahto-
kohdista ja se on perustunut suosituksiin ohjeistuksiin, kuten Lintukangas (2009) seka Lintu-
kangas ja Palojoki (2012, 3-4) ovat todenneet. Oppilaiden haastattelujen tuloksista merkitta-
vin oli leivan tarjoaminen ruoan kanssa useammin. Tieto oli merkityksellinen, koska se oli yk-
sinkertainen keino houkutella oppilaita syomaan kouluruokaa useammin. Se oli myos mahdol-
linen toteuttaa. Chesbrough (2011, 55-57) on todennut, etta yritysten tulee tarjota asiakkaille
erilaisia vaihtoehtoja, mutta toisaalta tarjota kaikille sopivaa palvelua. Kouluruoan tulee paa-
saantoisesti olla kaikille sopivaa, eika kaikkien yksilollisia toiveita voida huomioida paivittain.
Ruokalistat on suunniteltu kuudeksi viikoksi ja sina aikana voi kuitenkin ruokalistan suunnitte-
lussa tehda ratkaisuja, jotka huomioivat erityistoiveita. Tama nakokulma kavi ilmi myos haas-
tatteluissa, joissa oppilaat toivat esiin ymmarryksensa siita, etta tarjottava ruoka ei voi olla

joka paiva kaikkien mieleista ja kaikki ruoat eivat miellyta kaikkia oppilaita.

Palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan palvelun kehittaminen tapahtuu yhdessa asiak-
kaan ja palvelun tarjoajan kanssa. Kehittamistyohon osallistuu niin palvelun tarjoajan asia-
kaspalvelussa tyoskenteleva henkilokunta kuin johto. Yhdessa kehittamisen tavoitteena on
sitoa eri osapuolet palvelun kehittamiseen ja saada laaja-alaisesti ideoita. (Polaine ym. 2013,
23 ja 41; Brown 2008.) Kehittamistyon tavoitteena oli kehittaa kouluruokailua yhdessa oppi-
lasasiakkaiden ja henkilokunnan kanssa. Tassa kehittamistyossa henkilostoa ja oppilaita osal-
listettiin kehitystyohon. Ruokapalvelut-yksikon johdon kanssa ideoitiin ja kehitettiin ruokalis-
tan ulkonakoa, koululla tyoskenteleva ruokapalveluhenkilosto osallistettiin asiakaspalveluko-
keilussa kehittamistyohon ja oppilaita saatiin asiakasymmarryksen hankinnan tuloksena tietoa
ja kehittamisideoita. Lisaksi nuorisovaltuuston kanssa ideoitiin ruokalistapohjaa. Palvelukeski-
sen liiketoiminalogiikan yhtena perusajatuksena on, etta asiakas on keskiossa.(Vargo ja Lusch,
2004). Tassa kehittamisty0ossa tama tavoite ei taysin toteutunut. Oppilaiden kanssa olisi voi-
nut tehda enemman yhteistyota, esimerkiksi kysymalla mielipiteita uudistetusta salaattipoy-
dasta, kun ne oli otettu kayttoon syyslukukauden alussa tai kysymalla mielipidetta nuorisoval-
tuuston esityksen perusteella tehdyista uusista ruokalistapohjista. Oppilaat toivoivat, etta

heita kuultaisiin enemman ja heilta kyseltaisiin mielipiteita.

Usea ylakoulun oppilas jattaa syomatta kouluruoan useaan kertaan viikossa. (Nurmijarven
kunta 2014). Tama tieto oli kehittamistyon lahtokohtana ja syita syomattomyyteen oytyi ke-
hittamistyon aikana. Kouluruoan syomatta jattaminen on myos nuorten elamanvaiheeseen

kuuluva ilmio, jonka esimerkiksi Ruckenstein (2012, 156-157) ja Sylow ja Holm (2009) ovat
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tuoneet esille. Nuoret itsenaistyvat ja irrottautuvat vanhempien ohjauksesta. Ylakoulussa on
mahdollisuus tehda paatoksia siita, syoko kouluruoan. Kouluruokailuun osallistumista ei aina
valvota. Taman kehittamistyon tuloksissa kavivat samat syyt ilmi. Oppilaat jattavat ruokailun
valiin vain siksi, etta se on mahdollista. Toisaalta Sylow ja Holm (2009) ovat todenneet, etta
osallistuessaan ruokailutapahtumaan, koska kaverit ovat siella, oppilas vakiinnuttaa paikkaan-
sa ryhmassa. Kehittamistyossa kavi ilmi, etta kavereiden vaikutus paatoksentekoon oli use-
ammalle oppilaalle merkityksellista. Mikali kaverit eivat syoneet, oppilas ei mennyt syomaan
kouluruokaa, vaan he lahtivat yhdessa kauppaan ostamaan syotavaa. Oppilaat kokivat valin-
nan vapautta, vaikka koulun alueelta poistuminen ei ole sallittua. Kaupassa kaynnit ovat yla-
asteaikaan liittyvia kokemuksia ja ovat osa nuoren elamanvaihetta, jonka haastatellut oppi-

laat toivat myos ilmi.

Ruoan mieluisuuteen vaikuttaa aiemmat esimerkiksi kotona kertyneet ruokailukokemukset.
Niissa syodyt ruoat koetaan tutuiksi ja turvallisiksi. (Makela, Palojoki ja Sillanpaa 2003,7-8.)
Oppilaat toivat taman esille haastatteluissa. Haastattelujen vastauksissa korostuikin sana tut-
tu. Tutut ruoat houkuttelevat oppilaita ruokaileman useammin ja tama asia on huomioitava
ruokalistasuunnittelussa. Toisaalta on myos huomioitava, etta mita useammin uutta ruokaa
syo, sita nopeammin siihen tottuu. Ruokailutottumukset muuttuvat hitaasti ja kouluruoka on
keino muokata tottumuksia. Yhtena nakokulmana voi tuoda myos esiin sen ajatuksen, perus-
tuvatko haastateltujen oppilaiden mieltymykset siihen, etta usea oppilas on syonyt samoja

ruokia paivakodista alkaen?

Ruokailutapahtumaan liittyy ruoan lisaksi muita osatekijoita esimerkiksi tila ja ilmapiiri. Ilma-
piiriin vaikuttaa myonteisesti kavereiden kanssa ruokailu ja seurustelu. ( Gustaffson ym. 2006;
Sylow ja Holm 2009.) Ruokapalveluhenkilostolla on oma merkityksensa. (Ruckenstein 2012,
158). Tassa kehittamistyossa Gustaffsonin ym., Ruckensteinin seka Sylowin ja Holmin kaikki
paatelmat eivat saaneet tukea. Kehittamistyossa haastatellut oppilaat olivat paasaantoisesti
tyytyvaisia ruokailutilanteeseen. Ymparistolla ei ollut suurta merkitysta tai oppilaat eivat ol-
leet kiinnittaneet siihen huomiota. Ruokapalveluhenkiloston kayttaytymiseen oppilaat eivat
myoskaan olleet kiinnittaneet huomiota. Ruokailutilanne ei ollut merkityksellinen, ainoastaan
kavereiden kanssa seurustelu ja ruokailuhetken yhdessa viettaminen koettiin tarkeaksi. Ruo-
kailutapahtuman kehittamiseen on kuitenkin kiinnitettava huomiota ja kehittamistyossa tulee
painottua oppilaiden nakemykset ja ideat, joita voi kerata erilaisin toimenpitein. Viihtyisalla

ruokailutapahtumalla saadaan oppilaita osallistumaan siihen.

Kehittamistyossa saatiin oppilailta vastauksia tutkimuskysymyksiin ja kehittamisehdotuksia,
joita pystyttiin viemaan kaytantoon. Kouluruokailuun tehtyjen muutosten vaikutukset toden-
tuvat pidemman ajan kuluessa ja niita voidaan saada vastauksia esimerkiksi seuraavan koulu-

terveyskyselyn tuloksissa ja Lasten ja nuorten hyvinvointisuunnitelma toimenpiteiden seuran-
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nassa. Kehittamistyo oli rajattu koskemaan Nurmijarven kunnan ylakouluja. Kehittamistyon
tulokset eivat valttamatta ole uusia valtakunnan tasolla, mutta tulokset antavat Nurmijarvella

ruokapalvelua tarjoavalle liikelaitokselle tarkeaa tietoa palvelun kehittamiseen.

7.2  Johtopaatokset

Kouluruokailu on lakisaateista palvelua ja sita valmistetaan julkisilla varoilla. Julkisen organi-
saation on velvollisuus hyodyntaa rahat mahdollisimman hyvin. Tama asettaa oman vaateensa
kouluruokailun kehittamiseen ja sen houkuttelevuuden lisaamiseksi. Tiukkeneva talous haas-
taa ruokapalvelun tarjoajat etsimaan uudenlaisia toimintatapoja, jotta valmistettua ruokaa

syotaisiin, eika sita paatyisi biojatteeseen.

Monessa kaupungissa ja kunnassa pohditaan kouluruokailun kehittamiseksi erilaisia vaihtoeh-
toja seka tehdaan erilaisia toimenpiteita. On tarkeaa, etta ruokapalvelun tarjoajat verkostoi-
tuvat enemman kuin nyt ja jakavat kokemuksiaan seka hyvaksi todettuja toimintatapoja.
Kaikkien ei tarvitse keksia pyoraa aina uudestaan. Talla hetkella on olemassa erilaisia ryhmia,
esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. Haasteena on se, etta kaikki eivat kuulu niihin ja tietoa ei
saada jaettua. Tama aiheen selvittaminen voisi olla seuraavan tutkimuksen ja kehittamistyon
aihe. Selvitetaan, kuinka kunnalliset ruokapalvelun tarjoajat tekevat keskenaan yhteistyota ja
jakavat tietoa. Tutkimuksessa voisi selvittaa, voiko yhteistyota lisata ja milla keinoin tama

tapahtuisi.

Yhteistyota tarvitaan myos koulun sisalla. Liikelaitoksen tavoitteena on kiinnittaa entista
enemman huomiota oppilaiden, ruokapalveluhenkiloston seka opettajien kanssakaymiseen.
Yhteistyossa voidaan jarjestaa erilaisia kokeiluja, joissa yhdistetaan oppiaineen opetus ruoka-
palveluun, jarjestetaan teemaviikkoja, toiveruokapaivia seka lisataan kodin ja koulun valista
tiedonkulkua. Myos muita kehittamistoimenpiteita ideoidaan yhdessa esimerkiksi oppilakun-

tien tai nuorisovaltuuston kanssa.

Julkisen sektorin toimintaa leimaa hitaus ja totuttuihin toimintatapoihin jaaminen. Tata
asennetta tulee pystya muokkaamaan myos liikelaitoksen toiminnassa. Paitsi ruokapalvelu-
henkiloston, niin koko liikelaitoksen organisaation tulee mieltaa oppilas asiakkaaksi ja huomi-
oida heidan ajatuksiaan ja ehdotuksiaan. Toimintatapoja tulee kyeta muuttamaan saadun pa-
lautteen mukaan. Tulee olla my0s uskallusta kokeilla uusia ideoita ja hyvaksya se, etta kokei-
lu voi onnistua tai epaonnistua. Tama tulee olemaan pitka prosessi, sen huomasin tata kehi-
tystyota tehdessani jo omalta kohdaltani. Palvelun kehittaminen ja asiakasnakokulman huo-
mioiminen kuntasektorilla on tulevaisuuden haaste, jonka eteen on tehtava tyota entista

enemman. Taman tutkiminen voisi olla jatkotutkimusaihe. Tutkimuksessa voisi selvittaa,
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kuinka julkisen sektorin ruokapalvelua tarjoavan yksikon tai liikelaitoksen toimintatapaa voisi

muuttaa palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan mukaiseksi.

Kouluruokailun kehittamista on jatkettava edelleen, mutta toisaalta myos tiedostaa se, etta
nuorten elamanvaiheeseen liittyva kaytos vaikuttaa moneen oppilaaseen. Osa oppilaista jat-
taa kouluruoan syomatta vain siksi, etta se on mahdollista. On myos huomioitava, etta suurin
osa oppilaista syo koululounaan ja heidankin mielipiteillaan on merkitysta. Ei kuulla ainoas-

taan niita oppilaita, jotka jattavat koululounaan valiin.

Yhteenvetona voin todeta, etta oppilaita kuulemalla ja pienilla toimintatapamuutoksilla saa-
daan paljon positiivista kehitysta aikaan. Kuten taman kehitystyon tarkein lopputulos, tuo-
reen leivan lisaaminen ruokalistalle, oli merkittava tieto. Se oli myos mahdollista toteuttaa.
Me aikuiset ja asiantuntijat emme osanneet ajatella, etta vastaus on nain yksinkertainen.
Mielestani tassa kiteytyy palvelukeskeisen liiketoimintalogiikan ja palvelumuotoilun tarkein
ydin: ota asiakas keskioon, kuule mita hanella on sanottava ja kehita toimintaa asiakkaiden
kanssa. Nurmijarvella ruokapalvelua tarjoava liikelaitos voi houkutella oppilaita ruokailemaan
useammin koululla tarjoamalla tuttua, houkuttelevaa ja ravitsevaa koululounasta, jonka lisa-

na on tuore ja tuoksuva leipa.
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Liite 1: Vaihtoehto 1 ruokalistapohjaksi
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Liite 2: Vaihtoehto 2 ruokalistapohjaksi
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