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Tyon toimeksiantajana oli Valkeakosken siivous- ja ruokapalvelut RukSi ja tyon aihe
tuli toimeksiantajalta. Tyon tarkoituksena oli teoriaosuudessa avata laadun késitetta se-
ka selventaa ruoan, ruokapalvelun ja ravitsemuksen laatua. Toimeksiantajalle myds laa-
dittiin teorian, tutkimuksen ja tavoitteiden mukaisesti tulevan laatuké&sikirjan runko ot-
sikkotasolla. Laatukésikirjan avulla halutaan turvata laadun jatkuva lasndolo aina suun-
nittelusta toteutukseen. Laatukasikirjaa voidaan myos pitéa yrityksen tai organisaation
kayntikorttina, ja siséltd méaaraytyy organisaation omien tavoitteiden ja tarpeiden mu-
kaisesti.

Tyon tutkimusosuus koostuu kahdesta erillisesta tutkimuksesta. Ensimmaisessa osassa
tutkittiin, millaisia laatukésikirjoja tai muita laatuty6ta koskevia toimia kunnilta ja kau-
pungeilta 106ytyy ruokapalvelujen osalta. Tarkoitus oli saada ideoita omaa tyota koskien.
Kyseessa oli laadullinen tutkimus, jonka tutkimusmenetelména oli kysely, joka lahetet-
tiin sahkopostitse. Toinen tutkimus tehtiin toimeksiantajan osoittamille ruokapalvelun
esimiehille Valkeakoskella. Tarkoitus oli selvittdad asenteita ja suhtautumista laatukéasi-
kirjaa kohtaan. Haluttiin myo6s selvittdd haastateltavien mielesta térkeitd osa-alueita,
joita laatukasikirjaan tulisi nostaa. Tutkimus oli laadullinen, ja sen tutkimusmenetelma-
na toimi haastattelu.

Kyselyyn vastanneista kunnista kahdelta 16ytyi laatukésikirja, mutta vain yhdessé se oli
aktiivisesti kaytossa. Laatutydtd kuitenkin tehtiin ruokapalvelujen parissa, mutta sita
varten ei vain ollut laadittu erillistd kasikirjaa. Vastanneet olivat kuitenkin aiheesta
Kiinnostuneita. Toisen tutkimuksen tulosten mukaan esimiesten suhtautuminen laatuka-
sikirjaa kohtaan oli positiivinen. Ajatukset laadusta ja laadukkaista ruokapalveluista
olivat melko yhtenevia. Késitteena laatukésikirja oli melko uusi, mutta heratti kuitenkin
paljon ajatuksia ja ideoita.

Asiasanat: laatu, laatukasikirja, ruokapalvelut



ABSTRACT
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The client of the study was the Cleaning and Food Services of the city of Valkeakoski
and the subject of the study came from the client. The aim of the study was to explain
the concept of quality and to clarify the quality of food, food services and nutrition in
theory. As an end result, a frame of a possible quality manual was produced by using
the theory, study results and the client’s goals. A quality manual can offer support from
planning to execution and it can be considered as a business card of the organization.
The content of the quality manual is determined by the goals and needs of the organiza-
tion.

The study consists of two separate parts. The first part examined the types of quality
manuals or other quality work carried out in municipalities and cities. The aim was to
get ideas for the actual work. It was a qualitative study in which a query was used as a
research method and it was sent as an email. The second part of the study was also qual-
itative, but an interview was used as a research method. The interview was conducted
with the food service managers in Valkeakoski. The aims were to clarify the attitudes
towards the quality manual and to find key areas that should be included in the manual.
The second study was also qualitative but in this interview was used as a research meth-
od.

In the cities or towns who responded to the query, only two have a quality manual but
only one is using it actively. Despite the lack of quality manuals, quality work is still
done but is has not been dressed in a written form. Participants were interested in the
topic of the study. The second study part indicated that managers showed interest to-
wards the quality manual, and the overall atmosphere was positive. Thoughts about the
quality and qualitative food services were quite unanimous. Concept of a quality manual
was quite new but it aroused many ideas and thoughts.

Key words: quality, quality manual, food services
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1 JOHDANTO

Laatua voidaan kuvata useiden erilaisten méaritelmien ja ndkdkulmien kautta. Yksi ja
yleisin tapa kuvata tuotteen tai palvelun laatua on asiakkaan kautta; tarkoituksena on
tayttad asiakkaan nykyiset ja tulevat tarpeet, ja parhaassa tapauksessa jopa ylittad ne.
Yleisesti ottaen laatu on organisaation yhdessa sopima tapa tehda tyot tietylld tavalla.
Laatujérjestelméan luomisella tdhdatadan toimintatapojen yhtendistdmiseen, virheiden
vahentdmiseen, tuottavuuden lisédmiseen sekd tydmotivaation parantamiseen. Laatu on
tarked arvo, myos strategisesti, ja siihen tulisi jokaisen sitoutua organisaatiossa. Laatu ei
kéasitteend sindnsa ilmaise tuotteen, kuten kouluaterian tai ruokapalvelun hyvyyttd, vaan
sille pitda asettaa mitattavissa olevia tavoitteita ja raja-arvoja. (Lintukangas, Manninen,
Mikkola-Montonen, Palojoki, Partanen & Partanen 2007, 59.)

Onnistunut laatujarjestelmd on hyvén johtamisen ja kehittdmisen apuvaline, ja toimiak-
seen sen tulee olla osa jokapéivaista toimintaa aina johdosta tydntekijoihin (Sivonen &
Typpdnen 2006, 7). Laadunhallintajarjestelman voi dokumentoida esimerkiksi laatuka-
sikirjaan. Laatukasikirja toimii ik&&n kuin organisaation kayntikorttina, josta ilmenee,
kuinka organisaatiossa toimitaan. Laatukasikirja myds osoittaa, mihin henkiloston tulee

sitoutua ja se osaltaan pitaa ylla haluttua laatutasoa. (Kyllénen 2011, 7.)

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii Valkeakosken ruoka- ja siivouspalvelun yksikko
RukSi. Tyon aihe tuli toimeksiantajalta. Tavoitteena on teoriassa selventaa ruokapalve-
lun, ruoan ja ravitsemuksen laatua, sekd haastattelujen avulla selvittdd ruokapalvelun
esimiesten mielesta tarkeimpia aihealueita, joita laatukésikirjassa tulisi olla, sekd suh-
tautumista tulevaan laatukasikirjaan. Opinnéytety6ta varten selvitettiin myds muutaman
kunnan ja kaupungin osalta, onko ruokapalveluilla k&ytossa laatukasikirjoja. Opinnéyte-
tyo siséltaa liitteend ehdotelman tulevan laatukasikirjan rungosta, joka on laadittu teori-
an, tutkimuksen ja toimeksiantajan tavoitteiden mukaisesti. Laatukasikirjan avulla halu-
taan ohjata tyontekijoita aina suunnittelusta toteutukseen niin, ettd laadun kokonaisval-
tainen merkitys tuotteen ja palvelun osalta on jatkuvasti l4snd. Varsinaisen laatukasikir-
jan on tarkoitus valmistua toimeksiantajan toimesta ennen uuden keskuskeittion toimin-
nan alkamista. Keskuskeittié etenee Roukon yhtenaiskoulu-hankkeen mukana ja se on

talla hetkelld edennyt siihen pisteeseen, ettd hankesuunnitelma on valmis.



2 YLEISTA LAADUSTA

2.1 Laadun maaritelma ja merkitys

Laatukasitteelld on useita tulkintoja tarkastelundkokulmasta riippuen. Joseph Juran
(Lecklin 2006) on madritellyt laadun olevan soveltuvuutta kayttotarkoitukseen. L&hto-
kohtana ovat sidosryhmat, erityisesti asiakkaat, ja laatua verrataan ja sovelletaan asiak-
kaan tarpeisiin ja odotuksiin. Jokaisen yrityksen laadulla pyritdén tayttdmaan asiakkai-
den tarpeet mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Yrityksen toiminta on laadu-
kasta vain jos asiakas on tyytyvéinen saamiinsa tuotteisiin ja palveluihin. Korkean laa-

dun edellytyksené on ulkopuolisen arvioijan, asiakkaan nakemys.

Laatuun liittyy myos jatkuva tarve parantaa suoritustasoa. Kehitysta ajavat niin yrityk-
sen omat toimintamallit kuin ulkomaailmasta tulevat vaikutelmat, kuten innovaatiot,
kilpailijoiden toiminta sekd markkinoiden ja yhteiskunnan muutokset, joiden seuraukse-

na laatu voi saada uudenlaisia vaatimuksia. (Lecklin 2006, 18-19.)

Laatuun liitetddn useita ominaisuuksia ja tunnusmerkkejé tarkastelunakékulman mu-
kaan. Nama ominaisuudet ovat yleensé toisiaan tdydentéavia ja yritys itse maarittaa nii-
den painoarvon toimissaan. Paul Lillrank (Lecklin 2006) esittdd kuusi erilaista tarkaste-
lundkokulmaa. Valmistuskeskeinen eli tekninen laatu keskittyy valmistusprosessiin ja
varmistaa, ettd tuotteet valmistetaan maaritysten mukaan. Laadunvalvonta pitkalti tu-
keutuu tdhan nakdkulmaan. Tuotelaatu korostaa suunnittelun osuutta ketjussa. Silla
tarkoitetaan myos tuotteen mitattavia ominaisuuksia. Arvolaadusta puhuttaessa korkein
laatu on silla tuotteella, joka antaa parhaan arvon sijoitetulle pd&domalle. Sellaisen tuot-
teen kustannus-hyotysuhde on parhain. Kilpailulaatu tarkoittaa, ettd laatu on riittdva
silloin kun se on véhintdan yhta hyva kuin kilpailijoilla. Asiakaslaadun ndkdkulmasta
asiakkaiden tarpeet ja luodut odotukset tulee tayttyd. Ymparistélaadulla tarkoitetaan
laadun mittaamista ympariston ja yhteiskunnan kannalta. Tuotteen suunnittelussa olen-
naista on ottaa huomioon sen koko elinkaari suunnittelusta havittdmiseen. (Lecklin
2006, 20.)

Laatukentén jatkuvista muutoksista huolimatta laatu tulee aina pysyméaan yrityksen me-

nestystekijdnd. Laatuasiantuntijoiden mé&&ra véhenee kuitenkin samalla jatkuvasti ja
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vastuuta annetaan tyontekijoille, joiden monitaitoisuus korostuu. Toitd tehddan tiimeissa
ja tiimit vastaavat tuloksista ja laadun parantamisesta. Johto toimii ennemminkin ik&an
kuin valmentajan roolissa. Sen pitdé luoda tiimille edellytykset menestyé ja huolehtia
siitd, ettd tiimi saa tarvitsemansa tuen ja kannustaa tiimi huippusuorituksiin. (Lecklin
2006, 21-22.)

2.1.1 Miksi laatu kannattaa?

Laadun maaritelméén on alusta alkaen kuulunut virheettdmyys. Virheettémyyden lisak-
si ja sen seurauksena hyvé laatu tarkoittaa myos matalia laatukustannuksia, jotka puo-
lestaan tarkoittavat kustannustehokkuutta. Laadulla on positiivisia vaikutuksia yrityksen
katteeseen ja kannattavuuteen. Hyvélla laadulla pyritdan tayttaméaan asiakkaiden tarpeet,
vaatimukset ja odotukset sekd lisddmaan asiakastyytyvéisyyttd. Tyytyvéiset asiakkaat
ovat yleensa uskollisia yritykselle ja lisddvét ostojensa maaréé. Tyytyvdinen asiakas on
my0s paras mahdollinen mainostaja muille potentiaalisille asiakkaille. Laadun seurauk-

sena yrityksen asema markkinoilla vahvistuu. (Lecklin 2006, 24.)

Laadukas toiminta parantaa yrityksen kannattavuutta. Ja kun laatu ja kannattavuus yh-
distetdan, yritykselle avautuu mahdollisuus pitk&jénteiseen toimintaan, joka auttaa seu-
raavien tavoitteiden toteuttamisessa:

o kilpailuetu omilla markkinoilla

e markkinajohtajuus

e imagon parantaminen

e motivoitunut henkildsto

e nopea reagointi ymparistomuutoksiin.
Edell& olevia tavoitteita voidaan soveltaa seka yksityisiin yrityksiin ettéd julkisiin laitok-
siin. Pitk&lla tahtdimelld laatua voidaan pitdéd varmistuksena siitd, ettd tyopaikat sailyvét
ja yritys pysyy elinvoimaisena. (Lecklin 2006, 24-25.)

2.2 Laatujohtaminen

Lecklinin (2006) mukaan laatujohtaminen lahtee yrityksen perusarvoista, joilla tarkoite-
taan niitd perimmaisia asioita, joiden ymparille koko yritystoiminta rakennetaan. Perus-
arvot heijastavat yrityksen perustajien ndkemyksia ja maailmankatsomusta. Perusarvot

liittyvat usein asiakastyytyvéisyyteen, ihmisten arvostukseen, avoimuuteen, kannatta-
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vuuteen ja vastuuseen ympdristosta. Jotta yritys pystyy menestymaan, perusarvot on

pystyttava ottamaan aktiiviseksi osaksi henkiléston toimintaa. (Lecklin 2006, 36.)

Visio on organisaation kuvaus ja nakemys tulevaisuudesta, ja sen tarkoitus on olla in-
nostava ja motivoiva. Yleensa visiota ei ole kuitenkaan helppo saavuttaa, mutta se vas-
taa tarpeita ja luo uskoa siihen, ettd vision toteutuminen on mahdollista. Visioon voi
liitta4 tavoitteen olla jossakin asiassa paras tai markkinajohtaja. Vision voi kuvata myds
mainos- tai iskulauseena. Visioon puolestaan liittyy laheisesti missio, joka kertoo toi-
minnan paamaarasta tai tarkoituksesta vision toteuttamiseksi. Missio toteutuu strategian
avulla. Strategia eli toimintasuunnitelma asettaa suuntaviivat, jotka ohjaavat yrityksen
toimintaa kohti visiota. (Lecklin 2006, 37-38.)

Laatuyrityksen perusedellytyksena on laatuun sitoutunut johto. Sitoutuminen tarkoittaa
sitd, ettd johto on valmis kayttdmaan resursseja laadunkehittdmiseen, ja etta se on aktii-
vinen. Johdon tehtdvané on osoittaa laadunkehittdmisen suunta ja painopisteet. Yleiset
ja keskeiset painopisteet ovat asiakastyytyvaisyys, henkildston osaaminen seka proses-
sien parantaminen. Laadun arviointi on johdon vastuulla ja sen tehtdvana on myds 1oy-
ta& sopivat mittarit, joilla laatua arvioidaan. Tyypillisid mittareita ovat esimerkiksi asia-
kastyytyvaisyyden taso, henkiloston poissaolojen méérd seka palautettujen tuotteiden
osuus. (Lecklin 2006, 56-58.)

Yrityksen johdon tulisi miettid, miksi yrityksen tulee panostaa laatuun. Syyksi ei riitd
”’koska muutkin tekevit niin”, vaan laatutoiminnalle tulee asettaa tavoitteeksi, mitd ha-
lutaan saavuttaa ja milla aikavélilld. Tavanomaisia tavoitteita ovat muun muassa asia-
kastyytyvaisyyden lisddminen tai suorituskyvyn nostaminen. Laatutoiminnan kaynnis-
tdmiseen liittyy myos riskejd, jotka johdon tulisi tunnistaa jo ennalta. (Lecklin 2006, 51-
52.)

2.3 Laadun kehittdminen

Palvelujen ja laadun kehittdminen on jatkuva prosessi. Kouluruokailun kasikirja (2007)
listaa muutamia peruskysymyksig, joita jokaisen tulisi pohtia:

1. Keitd ovat asiakkaamme?

2. Mitd asiakkaamme haluavat?

3. Mité palveluja tarjoamme/haluamme tarjota?



Mitka ovat toimintamme laatutavoitteet?

Miten tuotamme palveluja?

4
5
6. Kuinka kohtaamme asiakkaan?
7. Mitka ovat Kriittiset menestystekijat?
8. Miten voimme vaikuttaa onnistumiseen?
9. Miten tyytyvadisid asiakkaamme ovat?
10. Tieddmmekd, mistd toiminnassamme on kyse?
Laatu on ajattelutapa. Laatu ei synny itsestdédn, vaan se tehdaan (Lintukangas ym. 2007,

64-65).

Pesonen (2007) puolestaan listaa kolme syytd, miksi laadun kehittdmista tehdaan. Tar-
kein syy on asiakastyytyvéisyyden saavuttaminen ja sen yllapitdminen. Toinen syy tulee
organisaation sisalta: liiallinen sahld&@minen halutaan pois. Sahlaamiselld tarkoitetaan
turhia hankaluuksia, joita yrityksessa on ja joista voitaisiin paést4 eroon, jos asioita har-
kittaisiin ja laitettaisiin kuntoon. Kolmas syy liittyy osittain edelliseen; henkildston tyy-
tyvaisyys. Ihmiset tekevat parhaansa vain ollessaan tyytyvaisia olosuhteisiin ja koko
organisaation toimintaan. (Pesonen 2007, 15-16.) Yleisempia tytkaluja, joita organisaa-
tiot ja yritykset kdyttavat muun muassa laadun hallintaan ja kehittdmiseen ovat itsearvi-
ointi, benchmarking, laadun mittaamiseen tarkoitetut laatupalkinnot kriteereineen seka
ISO 9000 - laatujohtamisen ja laadunvarmistuksen standardisto (Lecklin 2006, 295).

Laatupalkintomalleihin perustuva yrityksen itsearviointi on hyvé apuvéline parantamis-
kohteiden paikallistamisessa, arvioinnissa ja valinnassa. Sen avulla luodaan edellytykset
toiminnan kehittdmiselle. Itsearvioinnin avulla saadaan selville missa asioissa on onnis-
tuttu ja mitka vaativat kehittamista. Tarkeinta on herattaa kiinnostusta laadun itsearvi-
ointiin ja vahvistaa henkilékunnan sitoutumista. Itsearviointia voidaan pitéé prosessina,
joka kaynnistdd uutta ajattelua, lisdd ymmarrysta kehitystarpeista ja vahvistaa yksilon
mielipiteen arvostamista. (Lecklin 2006, 295-296.)

Benchmarking tarkoittaa oman toiminnan vertaamista vastaavaan toimintaan. Perusaja-
tuksena on toisilta oppiminen ja opitun soveltaminen omaan toimintaan. Benchmarking
on seka oppimis- ettd kehittdmismenetelmd, jonka hyddyntdminen mahdollistaa opitun
soveltamisen kaytantoon. Silloin, kun yrityksesséd huomataan kilpailijoiden tai julkisen
sektorin lahimpien toimijoiden menevén kehityksessa edelle, on aika keraté vertailutie-
toa ja verkostoitua. (Kankaanpa4 2015, 9.)
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Laadun palkitseminen voi tapahtua organisaation sisélla, tietyn toimialan vertailun pe-
rusteissa tai se voi olla kansallista tai kansainvalista. Laatua palkittaessa otetaan huomi-
oon yrityksen ominaisuuksia, jotka ovat laatujohtamisen keskeisid periaatteita. Alun
perin laatupalkinnot ovat olleet tuoteorientoituneita, tunnustuksia teollisuustuotteiden
hyvasta laadusta. Laatukasitteen laajetessa myds arvioitava alue on laajentunut ja itse
palkintojen merkitys on kasvanut. Japanista lahtoisin olevaa Demingin laatupalkintoa
on jaettu jo 1950-luvulta ja sen on myéhemmin saanut rinnalleen lansimaisen Malcolm
Baldrige — laatupalkinnon, josta on johdettu my6s suomalainen laatupalkintomalli.
(Lecklin 2006, 318-321.)

ISO-kirjainyhdistelma tulee sanoista International Organisation for Standardization eli
kyseessa on jarjestd, joka maailmanlaajuisesti kehittdd ja markkinoi yleisessa kaytdssa
olevia standardeja tuotteille, palveluille ja toiminnalle (Pesonen 2007, 74). Standardeja
voidaan soveltaa tavaran valmistuksesta aina palvelujen tuottamiseen. 1ISO 9000 — sar-
jan standardit kasittelevat laatujohtamista, laatupolitiikkaa ja laatujarjestelmia seké si-
séltavat suosituksia asioiden oikeellisuudesta ja esimerkkejd dokumenteista laatutason

todentamiseen. (Kankaanpéa 2015, 9.)

2.4 Laadun hallinta

Laadun hallinta muodostuu toiminnan johtamisesta, suunnittelusta, mittaamisesta ja
arvioimisesta seka sen parantamisesta ennalta laadittujen laatutavoitteiden saavuttami-
seksi. Keskeisina tavoitteina ndhdaan asiakasléahtdisyyden parantaminen, prosessimai-
sen ajattelutavan omaksuminen, johdon ja henkiloston kehittdminen sekd toiminnan
tuloksellisuus. Syy tehda laadunhallintaa tulisi 16ytya organisaation sisélta; halu paran-
taa omaa toimintaa. (Outinen, Lempinen, Holma & Haverinen 1999, 10.)

Ulkoiset tekijat luovat myos painetta laadunhallinnalle, erityisesti Kilpailun Kiristyessa.
Laadunhallintaan liittyy myos uskottavuuden ja l&pindkyvyyden nakdkulma. Toiminnan
dokumentointi ja kuvaaminen ovat keskeisid toimia toimintajarjestelmén arvioinnin ja
kehittdmisen kannalta. Tavoiteltujen tulosten saamiseksi huomioon on otettava, ettéd
organisaatiorakenteet ovat toimivia ja selkeitd, ja ettd vastuut ja voimavarat on jaettu

toiminnan kannalta jarkevésti. (Outinen ym. 1999, 10.)
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Laadunhallinnan ydinajatus on toimintajarjestelman kehittdminen. Vaihtoehtoja on mo-
nia ja jokaiselle tavalla 16ytyy kannattajansa sek& vastustajansa. Oleellista on l0ytaa
organisaation oman toiminnan kannalta parhaiten sopivin vaihtoehto. Laadunhallintajar-

jestelmén voi dokumentoida esimerkiksi laatukasikirjaan. (Outinen ym. 1999, 10.)

Laadunhallintajérjestelmdssa olennaista on se, ettd siind on mukana toiminnan paranta-
misen lenkki. Ketju on seuraavanlainen:

1. toiminnasta keratdén tietoa

2. keratty tieto analysoidaan

3. analysoidusta tiedosta tehdaan johtopaatoksia

4. johtop&atoksista paatoksiin

5. paatokset toteutetaan. (Pesonen 2007, 51.)
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3 RUOKAPALVELUT

3.1 Toimiala ja tavoitteet

Ruokapalvelujen kansallinen laatutyon toimintamalli (2004) madarittelee ruokapalvelut
seuraavasti: ”"Ruokapalvelulla tarkoitetaan kaikkea kodin ulkopuolella tapahtuvaa ruo-
kien tuottamista, jakelua ja tarjoamista sekd ruokailijoiden tarvitsemaa ja valitsevaa
palvelua. Toimintaa harjoitetaan muun muassa ravintoloissa, paivakodeissa, oppilaitok-
sissa, tyOpaikkojen henkilostoravintoloissa, sairaaloissa ja vanhusten palvelutaloissa.”
Ruokapalvelujen toimintakenttd on hyvin laaja asiakaskunnan vaihdellessa erityisryh-
mien paivittaisesta ravitsemispalvelusta asiakkaan valitsemiin elamyspalveluihin. Ruo-
kapalvelut kehittdvat toimintaansa laatustrategian paamaarien mukaisesti. (Laatuketju
2004, 3.)

Erilaisissa ruokapalveluissa tarjotuilla aterioilla on suuri vaikutus suomalaisten ruoka-
valioon ja terveyteen. Parhaimmassa tapauksessa ruokapalvelut tarjoavat ravitsemuksel-
lisesti laadukkaan ja maittavan aterian. Julkisilla ruokapalveluilla on Suomessa pitkat
perinteet, ja ne ovat merkittdvd osa suomalaista ruokakulttuuria ja tarked ravitsemuspo-

litiikan valine. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2016)

Kuluttajille ruoan hyvé laatu merkitsee kotimaisuutta, tuoreutta ja makua. Laadukas
ruokaketju toteuttaa nditd kriteereitd vastuullisesti. Se merkitsee elintarviketurvallisuu-
den rakentamista koko ketjuun, alkuperan ja laadun takaamista, eettisten toimintaperi-
aatteiden varmistamista sekd mahdollisimman véhaista ymparistokuormitusta. (Laatu-
ketju 2004)

Suomalainen elintarvike on laadukas; silld on tuttu ja tunnettu valmistaja, joka kantaa
vastuun tuoteturvallisuudesta ja jaljitettdvyydestd. Kuluttaja voi myos luottaa siihen,
ettd ruoka valmistuu hyvissé tyoskentelyolosuhteissa tyollistden paikallisia ja eldinten
hyvinvoinnista pidetédéan huolta. (Elintarviketeollisuusliitto)
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3.2 Ruokapalvelujen laatuty®

Suomessa ruokapalvelujen kansallisen laatutyon toimintamallin on laatinut ruokapalve-
lujen tyéryhmad, jonka asiantuntijajasenet edustavat alan eri sektoreita. Laatutyon toi-
mintamalli toimii raamina tai ohjeistuksena, jonka perusteella ruokapalvelualan toimijat
voivat laatia omat laatutyon toimintaohjeistonsa. Ohjeistoja laadittaessa tulee ottaa
huomioon laatutyon toimintamalli sek& kunnallisen tai yksityisen sektorin toimintaoh-
jeistot. Toimija kuvaa ohjeistossaan toiminnan prosessin, mika toimii apuvélineena laa-
dun kehittdmisessé. Prosessin vaiheet ovat: suunnittelu, hankinta, varastointi, ruoanval-
mistus, tarjoilu, jalkity6t ja palaute. Tavoitteena ovat yhdenmukaiset kaytanteet koko
ruokapalvelualalla. (Laatuketju 2004, 6-7.)

Toinen laatukriteereiden laatimiseen tarkoitettu julkaisu on Julkisten ruokapalvelujen
laatukriteerit vuodelta 2010. Julkaisu on tarkoitettu avuksi julkisen sektorin toimijoille,
jotka tuottavat ruokapalveluja ja ostavat elintarvikkeita. Liséksi julkaisusta hyotyvat
my0s ne, jotka Kilpailuttavat ruokapalveluja. Hankkeessa maariteltiin julkisille ruoka-
palveluille laatukriteerit, jotka ovat todennettavissa ja viestittavissa kuluttajille. Yhtena
laatukriteerind nahtiin esimerkiksi tuoteryhmakohtaiset vdhimmaisvaatimukset. Talla
tarkoitetaan sitd, etté eri tuoteryhmille voidaan asettaa kelpoisuusvaatimuksia, joita ovat
esimerkiksi tuotteen tuoreus, suola- ja rasvapitoisuus, jalostusaste ja tasalaatuisuus. Laa-
tukriteereita asetettiin myods ruokapalvelujen tarjoajan osalta. Kriteerit voivat liittya
esimerkiksi taloudelliseen tilanteeseen tai tekniseen kelpoisuuteen. Kaikkien ndiden
laatukriteereiden avulla varmistetaan toiminnan luotettavuus ja saumattomuus osana
elintarvikeketjua. Laatukriteereissa on otettu huomioon lakisaateiset vaatimukset seka
valtion ravitsemusneuvottelukunnan suositukset. (Julkisten ruokapalvelujen laatukritee-
rit 2010, 17,34.)

3.2.1 Tuotelaatu

Kankaanpdd (2015) madrittelee tuotelaadun seuraavasti: ”Tuote on fyysinen esine, pal-
velu tai prosessin tulos, jonka laatu mitataan sen vastaavuudella asiakkaan odotuksiin.
Tuote syntyy organisaation toiminnan tuloksena ja prosessit liittyvat sen liiketoimin-
taan. Toiminnan laadulla pyritd&n parantamaan tuottavuutta ja minimoimaan kustannuk-

set. Periaatteena on valmistaa tuote tai palvelu ilman virheité ja korjauksia, siksi on tér-
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keda huomioida toimenpiteet, joilla varmistetaan tavoiteltu laatu. Toimintaa ohjataan ja

mitataan siten, ettd valtytaan virheiltd.” (Kankaanpaa 2015, 13.)

Tuotelaadun osa-alueita ruokapalveluissa ovat raaka-aineiden jaljitettavyys, tuoteturval-
lisuus, ravitsemuksellinen laatu, aistittava laatu seka hinta-laatusuhde. (Laatuketju 2004,
4). Raaka-aineiden jaljitettavyydelld varmistetaan, ettd alkuperd ja tuotantotapa ovat
jaljitettavissa. Elintarvikkeet ja ndiden raaka-aineet pystytéan jaljittaméaan niiden jokai-
sessa tuotanto-, valmistus- ja jakeluvaiheessa. Jaljitettavyydellé tarkoitetaan, ettd elin-
tarvikealantoimija pystyy osoittamaan, mistd raaka-aine- tai muu tuote-erd on tullut ja
mihin l&hetetty erd on toimitettu. N&iden lisdksi toimijan tulee tietd4 elintarvikkeiden
luovutus- ja hankinta-ajankohdat. Sisdiselld jaljitettavyydelléd tarkoitetaan, ettd toimija
pystyy yhdistdmaan, mité tulleita erid mikin lahteva era sisdltdd seka varmistamaan vir-
heellisten tuotteiden nopean takaisin vedon ja minimoimaan siitd aiheutuvat vahingot

niin kuluttajille kuin toimijoille. (Elintarviketurvallisuusvirasto 2016.)

Tuoteturvallisuuden takaamiseksi ruokapalvelualantoimijoilla on laillinen velvollisuus
laatia ja noudattaa omavalvontasuunnitelmaa, joka on hyvaksytty ja ajan tasalla. Tuote-
turvallisuutta voidaan lisdtd myos noudattamalla valmistusohjeita aterioita valmistetta-
essa. (Laatuketju 2004, 4.)

Ravitsemussuositusten toteutuminen ruokapalvelujen ateriatarjonnassa kertoo, ettd ruo-
ka on ravitsemuslaadultaan hyvaa ja terveyttd edistdvad. Ruoan ravitsemuslaadun mit-
taamiseksi on kehitelty erilaisia kdytdnnon tyovélineitd. Yksi tahan tarkoitukseen laadit-
tu tydvaline on niin sanottu arkilounaskriteeri, joka kuvaa aterioiden arvioitua ravitse-
muslaatua. Toinen tarkempi mittaristo on sydanmerkki-aterian kriteereihin perustuva,
tarkempi tyovéline. Siind laatua mitataan ravintoainelaskelmiin perustuvien méaaritelmi-
en mukaan. N&ama4 erilaiset mittarit kohdistuvat esimerkiksi keittigissa kaytettavien elin-
tarvikkeiden laatuun sekd keittion kayténteisiin ruoanvalmistuksessa. (Ravitsemuspassi
2016.)

Elintarvikkeiden aistittava laatu vaikuttaa ruoan valintaan. Kuluttaja kohdistaa odotuk-
sensa ruoan makuun, hajuun, rakenteeseen seka ulkon&kdon ja uudenlaisten mieltymys-
ten omaksumiseen liittyy helposti muutosvastarintaa. Nykykuluttajat jakautuvat arvojen

ja asenteiden perusteella esimerkiksi terveys- tai mielihyvahakuisiksi tai kasvisruokaa
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suosiviksi. Kuluttajatutkimukset osoittavat, ettd maku on yksi tarkeimmisté kuluttajava-

lintaan vaikuttavista seikoista. (Tuorila.)

Hinta-laatusuhde vastaa kuluttajan tarpeisiin. Silloin asiakastyytyvaisyys ja kayttdaste

on saatu optimille tasolle. (Laatuketju 2004, 4.)

3.2.2 Palvelulaatu

Ruokapalvelujen kansallisen laatutyén toimintamalli (2004) nostaa esille kolme kohtaa
palvelujen laadussa: saatavuus, palvelualttius ja ruokailuymparistd. Kuluttaja arvostaa
ruokapalveluissa luotettavuutta, mika tarkoittaa sitéd, ettd tuote tai palvelu on sitd mita
on luvattukin. Palvelualttiutta on séaannéllinen asiakastyytyvaisyyden mittaaminen seka
asiakaskeskeinen toiminta. Kuluttajat myds arvostavat rauhallista, siistid, savutonta ja

turvallista ruokailuympéristoa.

3.2.3 Toiminnan laatu

Laatu ei synny pelkastdan hyvéstd johtamisesta, hienoista tekniikoista tai toimivista
prosesseista, vaan sen takana ovat aina inhimilliset tekijat. Paras tae laadukkaalle toi-
minnalle on motivoitunut, koulutettu ja tyéhonsa harjaantunut henkildstd. (Lecklin
2006, 213.)

Ruokapalvelujen esimies on vastuussa siitd, ettd henkilostolla on tyén vaatima patevyys
ja ammattitaito. Henkildstolle on hyva olla olemassa koulutussuunnitelma, jossa on so-
vittuna henkil6ston tietojen paivittymisestd niin, ettd laatutavoitteisiin paastaan. Pereh-
dyttamisohjeet tulee 16ytya kirjallisena ja perehdytys on oltava tietyn henkilon tai ryh-
maén vastuulla. (Laatuketju 2004, 5.)

Ruokapalvelujen nédkokulmasta tarjoilu- ja ruokailuympéristd on noussut tarkeéksi laa-
tukriteeriksi. Kalustus, tarjoilupdytien sijainti sekd ruoan tarjolle pano vaikuttavat mer-
kittavasti toiminnan sujumiseen, hygieenisyyteen ja asiakkaan mielikuviin. Ruokailuti-
lan kokonaisilme on tarked, koska se vaikuttaa osaltaan asiakkaan palvelukokemukseen.
(Lintukangas ym. 2007, 64.)
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Ymparistostd on tullut yrityksen tarkea sidosryhma (Lecklin 2006, 280). Ymparisttlaa-
tua toteutetaan kehittdmalld hankintojen ja logistiikan kestavyyttd, kontrolloimalla ha-
vikkié ja jatteiden syntymistd, tehostamalla lajittelua ja kierratysta seké sééstamalla ve-
den ja energian kulutusta. Asiakasviestinnéssa tulee korostaa ymparistokasvatusta, joka

mukailee paikkakunnan ympdristoohjeita. (Laatuketju 2004, 5.)

Hyva yritys toimii lakien, sd&dosten ja viranomaisten lupaehtojen mukaisesti. Se ei ole
osallisena kiistoissa ymparisto-, vero-, tydsuojelu- tai kilpailuasioissa. Hyvén yrityksen
tuotevastuuseen ja kuluttajansuojaan liittyvét asiat ovat kunnossa (Lecklin 2006, 276.)
Yhteiskunnan kannalta vastuullinen yritys kiinnittdéd huomiota henkildston jaksamiseen
ja kehittymiseen. Yritys tiedostaa hankintapéatdstensé vaikutukset sekd ymmartaa kas-
vatusvastuunsa paivittaisessa ruokailussa. Y hteiskuntavastuullinen yritys edistaa kansal-
lista ruokakulttuuria seka kansanterveyttd. Se myds viestii laatutyostaan aktiivisesti asi-
akkailleen. (Laatuketju 2004, 5.)

3.3 Ruoan ravitsemuslaatu

Ravitsemuslaadulla tarkoitetaan ruoan, ruokavalion tai yksittdisen elintarvikkeen ravin-
toainesiséltda suhteessa ravitsemussuositusten tavoitteisiin. Ravitsemuslaatu riippuu
suurimmilta osin ravitsemusta ja ruokavaliota huonontavien, eli kovien rasvojen, suolan
ja sokerin tai sita parantavien, eli pehmeiden rasvojen ja kuidun, ravintoaineiden maa-
réstd. Yksittaiset ruoat tai elintarvikkeet voivat parantaa tai huonontaa ruokavalion ra-
vitsemuslaatua. (Julkisten ruokapalveluiden ravitsemuslaatu 2011, 9.)

Valtion ravitsemusneuvottelukunnan julkaisemat Suomalaiset ravitsemussuositukset on
tarkoitettu myos joukkoruokailun suunnitteluun ja niissd on asetettu myos laatuvaati-
muksia tarjottavalle ruoalle. Ravitsemussuosituksia on laadittu erilaisille ryhmille péi-
vakoti-ikaisista vanhuksiin. Ravitsemussuositukset sisaltavat tietoa muun muassa ihmi-
sen ravitsemuksesta, ravinnon koostumuksesta sek& ravinteista. Suomalaiset ravitse-
mussuositukset myotailevat melko tarkasti pohjoismaisia suosituksia. Ravitsemussuosi-
tuksia voidaan pitd4 kivijalkana, joiden ympdrille terveyden edistdminen rakentuu.
(Haglund, Huupponen, Ventola & Hakala-Lahtinen 2009, 34.)

Ruoan ravitsemuslaatua voidaan kuvata myos erilaisten indikaattoreiden avulla, jotka

voivat kohdistua esimerkiksi hankittavien elintarvikkeiden ravitsemuslaatuun, keittion
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kaytantoihin ruoanvalmistuksessa seka tarjottavien tuotteiden aterioiden ja ateriakoko-
naisuuksien ravintosisaltoihin. Kéytettyjen indikaattoreiden olisi hyvé olla yhteydessa
kansallisiin ruokailutottumuksiin ja niissd havaittujen ravitsemusongelmien korjaami-
seen. Ravitsemussuosituksissa korostuvat energian ja kulutuksen tasapainottaminen,
kuitupitoisten hiilihydraattien seka kasvisten, hedelmien ja marjojen kaytén lisédminen,
sokerin ja suolan saannin vahentdminen seka tyydyttyneen rasvan kayton vahentdminen
ja sen osittainen korvaaminen tyydyttymattomilla rasvoilla. Edell&d mainittuja tavoitteita
voidaan kayttdd myos indikaattoreina; tavoitteiden toteutuessa ruoka on terveytta edis-

tavaa. (Julkisten ruokapalveluiden ravitsemuslaatu 2011, 17.)

Suomen Sydéanliiton tyoryhma on julkaissut Arkilounas on syddmen asia —oppaan
(2006) suurkeittididen avuksi, joka sisaltdd yksityiskohtaisia, joukkoruokailuun sopivia
ravitsemuslaadun kriteerejd. Tehtyjen selvitysten pohjalta on laadittu niin kutsuttu arki-
lounaskriteeristd, johon kuuluu nelja kohtaa: peruskriteeri, rasvakriteeri, suolakriteeri ja
tiedotuskriteeri. Peruskriteerin mukaan aterian yhteydessé tulee olla paivittéin tarjolla
runsaskuituista leipad, margariinia tai muuta kasvirasvalevitettd, rasvatonta maitoa, tuo-
reita kasviksia, tuoresalaattia, marjoja tai hedelmié seké kasvioljypohjaista salaatinkas-
tiketta. (Suomen Sydanliitto 2006, 4.)

Rasvakriteerissa arvioinnin kohteena ovat rasvan maard sekd laatu valmiissa ruuassa.
Tavoitteena ruoan valmistuksessa on Vélttdd runsasrasvaisia raaka-aineita. Kriteerin
mukaan kalaa on tarjottava kerran viikossa. Suolakriteeri toteutuu silloin, kun suolan
lisdédminen tehddan ohjeen, ei maun mukaan. Muun muassa riisin kypsentamista suosi-
tellaan tehtdvan ilman lisattya suolaa. Tiedotuskriteeri edellyttad, ettd kuluttajalle viesti-
tdén suositeltavasta ateriakokonaisuudesta ja etta hénta ohjataan koostamaan ateriansa

suositusten mukaisesti. (Julkisten ruokapalveluiden ravitsemuslaatu 2011, 17.)

Sydanliitto on edelleen kehittanyt ravitsemuslaadun arviointimenetelmaa tarkemmaksi
ja yksityiskohtaisemmaksi luomalla ravitsemussuositusten pohjalta Sydanmerkki-
ateriajarjestelmén, joka lanseerattiin 2007. Syd&nmerkki-aterioissa jokaiselle ate-
rianosalle on méaritelty omat ravitsemukselliset laatukriteerinsa. (Julkisten ruokapalve-
luiden ravitsemuslaatu 2011, 18.) Sydanmerkki on rekisterdity ravitsemusvéite ja se on
ainoa symboli Suomessa, joka kuvaa tuotteen ravitsemuksellista laatua (Sydanmerkki
2016).
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Ravitsemuskriteerit tdyttavan ateriakokonaisuuden valmistuksessa keskeisintd ovat raa-
ka-aineiden kayttomaarat ja keskindiset suhteet seké& ruoanvalmistusmenetelmat. Kay-
tdnnossa kriteerien mukaisten rasva- ja suolarajojen toteuttaminen ateriatasolla on hel-
pompaa, jos lahtokohtana ovat vahdn tyydyttynyttd rasvaa ja vahan suolaa sisaltavat

elintarvikkeet. (Julkisten ruokapalveluiden ravitsemuslaatu 2011, 20.)

3.4 Hankintalainsaadanto

Laki julkisista hankinnoista ja kayttéoikeussopimuksista (1397/2016) velvoittaa valtion
ja kuntien viranomaisia ja muita hankintayksikoita kilpailuttamaan hankintansa. Lain
tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kayttod, edistdd laadukkaiden hankintojen te-
kemista seka turvata ja tasapuolistaa yritysten ja yhteisdjen mahdollisuuksia osallistua

tarjouskilpailuun.

Valtakunnallisesti julkisen sektorin osuus hankinnoista on merkittava; noin 20 prosent-
tia bruttokansantuotteesta. Suuren merkityksensa takia julkisella sektorilla on oikeus ja
velvollisuus kayttaa ostovoimaansa viisaasti. Julkisista hankinnoista puolestaan noin 75
prosenttia tehdddn kuntasektorilla ja néistd hankinnoista yli puolet koostuu palveluhan-
kinnoista, loput kulutushankinnoista ja kiinteistdjen yllapidosta. Y mparistondkokulmas-
ta elintarvike- ja ruokapalveluhankinnat kuuluvat merkittdvimpiin hankintoihin. (Hyvén
hankinnan ABC 2017.)

On taysin organisaation sisdisesti padtettavissd, minkalaiset vaatimukset se asettaa
hankkimillensa aterioille. Elintarvikehankinnoissa asetetut vaatimukset voivat kohdistua
tuotteen ravintoainepitoisuuteen (mm. rasva-, suola-, kuitupitoisuuteen), kokoon, pai-

noon, muotoon tai rakenteeseen. (Julkisten ruokapalveluiden ravitsemuslaatu 2011, 21.)

3.5 Lakisaateinen elintarvikevalvonta

Elintarvikelaki (23/2006), terveydensuojelulaki (763/1994) ja hygienialaki (1336/1996)
sek& niiden nojalla annettu lainsd&déntd ovat elintarvikkeita koskevia lainsaddantoko-
konaisuuksia. Elintarvikelain tarkoituksena on varmistaa elintarvikkeiden turvallisuus
sekd niiden terveydellinen ja elintarvikemaardysten mukainen laatu. Se myods pyrkii

vaikuttamaan siihen, etta tuotteista saatava tieto on totuudenmukaista, eika johda kulut-
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tajia harhaan. Laki myos varmistaa elintarvikkeiden jaljitettavyytta seka turvaa elintar-

vikevalvontaa. (Elintarvikelaki 2006.)

Terveydensuojelulain tarkoituksena on véeston terveyden yllapitdminen ja edistdminen
sekd ennaltaehkdista ja vahentda elinymparistostd sellaisia tekijoita, joilla voi olla ter-
veyden kannalta heikentdvia vaikutuksia. Toiminnanharjoittajan on tunnistettava toi-
mintansa terveyshaittaa aiheuttavat riskit ja seurattava niihin vaikuttavia tekijoita. Seu-
ranta tapahtuu toimijan laatiman omavalvonnan mukaisesti. (Terveydensuojelulaki
1994.)

Hygienialaki eli asetus elaimisté saatavien elintarvikkeiden elintarvikehygieniasta var-
mistaa viranomaisvalvonnan avulla, etta eldinten jalostus elintarvikkeiksi tapahtuu an-
nettujen ohjeiden ja sadddsten mukaan. Tarkoituksena on turvata elintarvikkeiden laatu

ja turvallisuus kuluttajille. (Hygienialaki 1996.)

Elintarvikkeita koskevan lainsdddannon noudattamista valvotaan elintarvikevalvonnan
avulla. Valvonnan avulla pyritdan turvaamaan elintarvikkeiden asianmukainen laatu ja
turvallisuus kuluttajille. Yritykset tekevat elintarvikevalvontaa omavalvonnan mukai-
sesti. Viranomaisvalvonta puolestaan taydentda yritysten omavalvontaa, joka on lailla

séadetty pakolliseksi jokaiselle ruokapalvelualan toimijalle. (Laatuketju 2004, 6.)

Omavalvontasuunnitelma sisaltdad elintarvikkeiden kasittelyketjun aikaiset Kkriittiset
kohdat ja niihin liittyvén valvonnan seka korjaustoimenpiteet, mikéli toimenpiderajat
ylittyvat. Ruokapalvelun tyontekijoilta edellytetddn lakiséateista elintarvikehygienia
osaamista, joka tdytyy pyydettdessd pystya osoittamaan hygieniaosaamistodistuksella

eli hygieniapassilla. (Ravitsemushoito 2010, 67.)

3.6 Laadun arviointi

Arviointia pidetddn menestyksellisen toiminnan tarke&dnd kulmakivend. Ruokapalvelu-
jen arviointia tulee tehdad kahdella tavalla: organisaation kokonaisuuteen kuuluvana osa-
na sekd itsendisend tulosvastuullisena ruokapalveluyksikkoné. Arviointi sisaltad mitta-
usta, analysointia seka parantamisehdotuksia. Sen tulee olla organisaation sisdisen toi-
minnan arviointia eli itsearviointia ja ulkoista eli kdyttajien antamaa arviointia tuotteista

ja palveluista. (Lintukangas ym. 2007, 66.)
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Siséisen arvioinnin avulla selvitetddn, miten asiakkaalle sovitut palvelut kaytannossa
toteutuvat ja toimivat seké tutkitaan, miten toimintatapoja tulisi edelleen kehittaa asiak-
kaiden, henkil6ston ja koko ruokapalvelun parhaaksi. Vertailukriteereind voivat toimia
esimerkiksi keittion oma toimintakasikirja, standardit tai toimintaohjeet. Siséinen arvi-
ointi ilment&a henkildston siséista palvelua, joka tarkoittaa henkilokunnan keskindisia
asenteita, sovittuja menettelytapoja, saantoja ja tavoitteita. Sisdiset asiakkaat ovat siis
kollegoita, tyotovereita. Ruokapalveluiden parissa tydskentelevan henkiloston tarkein
tehtdva on palvella asiakasta. Parhaiten siind onnistutaan, kun padmaara ja tavoitteet

ovat kaikilla yhtenéiset. (Lintukangas ym. 2007, 66.)

Ruoan laatu ja palvelu yhdessd muodostavat tuotteen, jota asiakkaat mittaavat ja arvioi-
vat. Tuotteistamalla palveluille voidaan maaritell& yhtendinen muoto eli palvelun sisél-
t0, laatu ja prosessi, jotka kuvataan mahdollisimman tarkasti. Tuotteistamisessa asiak-
kaiden tarpeet, toiveet ja odotukset tulee ottaa huomioon, jolloin arviointia tehdessa
voidaan mitata naiden ennalta sovittujen laatutasojen toteutumista. (Lintukangas ym.
2007, 67.)
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4 LAATUKASIKIRJA

4.1 Yleista

Laatukasikirjaa laadittaessa ldhtokohtana ovat yrityksen tai organisaation tarpeet. Sisél-
t0 ja rakenne tulee sovittaa mahdollisimman hyvin niita palveleviksi. Laatukésikirjan ei
tarvitse olla kirja, eika kirja- tai mappimuoto ole suositeltavaakaan. Riittad, ettd doku-
mentaatio voidaan tarvittaessa tulostaa. Mikali halutaan toimia ISO 9000 — standardin
mukaisesti, on sen vaatimukset otettava huomioon. Liséksi laatuk&sikirjaan on hyva
ottaa kasikirjan tarkoitus ja tavoitteet, toiminnan yleiskuvaus, mééritelmat ja lyhenteet

seka pdivitys- ja hyvaksymisohjeet. (Lecklin 2006, 31-32.)

Hyvé laatukésikirja auttaa ymmartdméén organisaation toimintaa kokonaisuutena. Se
palvelee ké&ytdnnon apuvélineend toimintaan perehdyttdessd ja tyOon suorittamisessa.
Laatukasikirjan ei tarvitse olla liian yksityiskohtainen, vaan mukaan otetaan ohjauksen
kannalta tarkeimmat asiat, ei jatkuvasti muuttuvien rutiinien kuvauksia. Tarkoitus on,

ettd laatukésikirjaa ei tarvitse péivittada kovin usein. (Lecklin 2006, 32.)

Laatukasikirjaa voidaan pitda yrityksen tai organisaation kayntikorttina, josta niin pal-
velun ostajat, yhteistydkumppanit kuin palvelun kéyttajétkin voivat lukea kuinka yhtei-
sOssé toimitaan. Laatukasikirja osoittaa mihin johdon ja henkiloston tulee sitoutua ja sen
avulla varmistetaan, ettd haluttu laatutaso toteutuu. 1ISO 9001 — standardin perusraken-
teen mukaan laatukasikirjassa késiteltavia osioita ovat johdon vastuut, resurssien ja pro-

sessien hallinta seka toimintojen mittaus. (Kyllénen 2011, 7.)

4.2 1SO 9000 — standardi

Kuluttajalla on tarve varmistaa toimittajan tai palvelun tarjoajan tuotteiden laatu. Inter-
national Standards Organization (ISO) hyvéksyi vuonna 1987 joukon laadunhallintaan
liittyvia standardeja, 1SO 9000 — standardisarjan, joka on nykyisin kéytéssa lahes sadas-
sa maassa. (Lecklin 2006, 308.) ISO 9000 kertoo yleisesti standardien soveltamisesta ja
ISO 9001 on se varsinainen standardi, jossa on selkeét vaatimukset toiminnalle. Stan-

dardissa teksti on kirjoitettu muodossa ” on oltava” ja ”on tehtdva”. (Pesonen 2007, 74.)
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ISO 9000 — standardi edellyttdd, ettd organisaation tulee laatia ja yllapitaa laatukasikir-
jaa (Lecklin 2006, 31).

ISO 9001 - standardissa on viisi padotsikkoa ja niiden alla yhteensd 50 alaotsikkoa.
Kyseessa on ennemminkin luettelo asioista joiden taytyy olla kunnossa, kuin sen maa-
rédmisestd, miten asioita pitéda hoitaa. Vaatimukset kattavat l&hes kaikki toiminnan alu-
eet ja mukana on vaatimuksia sekd toiminnallisille ettd hallinnollisille prosesseille.
Toiminnallisia prosesseja ovat esimerkiksi suunnittelu, viestinta ja hankinnat. Hallinnol-
lisia péatdsasioita ovat esimerkiksi organisaatio sekd vastuut ja valtuudet. (Pesonen
2007, 74-75.)

Huomionarvoista on, ettd standardi ei ota kantaa yrityksen tai organisaation tarjoaman
tuotteen tai palvelun tasoon, vaan yrityksen on itse péaatettava se. Taso on maariteltyna
yrityksen laatupolitiikassa ja tavoitteissa. Jarjestelman ajatuksena on ensin méaritta,
mitd halutaan ja sen jélkeen saavuttaa tavoiteltu taso hoitamalla tietyt asiat kuntoon.
Standardissa asiakas ja asiakkaan vaatimukset ovat keskifssd. Standardin vaatimuksia
voidaan soveltaa kaikissa yrityksissé ja organisaatioissa toimialasta ja koosta riippumat-
ta. Standardi myo6s kannustaa yritystd omaksumaan prosessimaisen toimintamallin.
Standardissa korostuvat seuraavat seikat:

e vaatimusten ymmartdminen ja tayttyminen

e prosessien ymmartdminen ja suorituskyky

e jatkuva prosessien parantaminen mittausten avulla.
Pesonen (2007) listaa 1ISO 9001 — standardin takana olevat kahdeksan laadunhallinnan
periaatetta: asiakaskeskeisyys, johtajuus, henkildiden huomioiminen, prosessimainen
ajattelutapa, systeemiajattelu, jatkuva parantaminen, paatoksenteko perustuu faktoihin ja
yhteistydsuhteet. (Pesonen 2007, 74-76.)

Yritys tai organisaatio on riippuvainen asiakkaistaan ja heidén tarpeensa on ymmarret-
tava laajasti, kokonaisuutena. On tarkeaa, ettd jokainen yrityksen jasen ymmartaa asiak-
kaiden tarpeet, myos piilevat. Johdon vastuu korostuu; johdon taytyy tietdd ja viestia
henkildstolle visio, strategia, arvot, pddmaéara ja tavoitteet. Johdon taytyy myos olla sel-
villa asiakkaiden tarpeista ja odotuksista seka jarjestaa yritykselle tai organisaatiolle
sellaiset resurssit, joilla asiakkaiden tarpeet saadaan taytetyiksi. Johto osoittaa yrityksen

suunnan ja tavoitteet. Ihmiset ovat toiminnan ydin ja henkilostd taytyy nahda yhtena
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asiakasryhmaéna vain tyytyvainen henkilostd voi saada aikaan tyytyvdisen asiakkaan.
(Pesonen 2007, 76-78.)

Prosessimainen ajattelutapa ohjaa toimintaa ja resursseja tapahtumasarjoina. Nain toi-
minta tehostuu. Prosesseja voidaan my6s mitata ja ndin saadaan térkeéa tietoa siitd, toi-
mivatko ne suunnitellusti. Systeemiajattelussa prosessit jaetaan ydin-, tuki- ja avainpro-
sesseihin ja ne muodostavat verkoston. Kokonaisuutta ohjataan kohti asiakastyytyvéi-
syyttd. Jatkuva parantaminen on pysyvé tavoite ja tdma tavoite saavutetaan jatkuvilla
toiminnan parannuksilla. Paatoksenteko perustetaan faktoihin, kuten mittauksiin tai ha-
vaintoihin. Nain ollen koko ajan tiedetadn, missa ollaan. Periaatteen mukaisesti pyritaén
yhteisty6hon valittujen yhteistyokumppaneiden kanssa. Yhteisty0 edellyttaa tiedon ja-
kamista ja lapinakyvyytta. (Pesonen 2007, 78-80.)
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5 TUTKIMUKSEN TAUSTAJATOTEUTUS

5.1 Toimeksiantaja ja tavoitteet

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii Valkeakosken kaupungin ruoka- ja siivouspalve-
luyksikkd RukSi. Talla hetkelld yksikolla on nelja keskuskeittiotd, joista yksi on keskit-
tynyt idkk&admpien asiakkaiden ja sairaalan potilaiden aterioihin, yksi ylakouluikaisten
aterioihin ja kaksi alakoulujen ja péaivékotien aterioihin. Tyontekijoita RukSi:lla on
kaikkiaan vahan yli 100. Aterioita valmistuu kuukaudessa noin 120 000 ja siivottavia
nelioita on hieman alle 90 000 m2. (Mé&kinen 2017.)

Tyon aihe lahti toimeksiantajan tarpeesta. Toimeksiantajan laatimien tavoitteiden mu-
kaisesti tyon tarkoituksena on selventad tyontekijoille ruokapalvelun, ruoan ja ravitse-
muksen laatu. Tyon tuloksena on teorian, tutkimuksen sek& toimeksiantajan tavoitteiden
mukaisesti laatia sisallysluettelo toimeksiantajan mahdollisesta tulevasta laatukasikirjas-
ta. Tulevan laatukasikirjan tavoitteena on ohjata tyontekijoitd oikeaan suuntaan aina
suunnittelusta tuotantoon ja toimintaan niin, ettd laadun kokonaisvaltainen merkitys
tuotteeseen ja palveluun ymmarretddn. Toimeksiantaja nakee, etté laatua tulee auditoida,

mutta myds ruokapalveluiden omien mittarien kdyttd korostuu. (Méakinen 2017.)

Opinndytety6 toimii pohjana tulevalle laatukasikirjalle nostaen esille aihealueita, joita
laatuké&sikirjaan voisi sisallyttdd. Toimeksiantajan kirjoittaman laatuké&sikirjan on tarkoi-
tus valmistua ennen uuden keskuskeittion toiminnan aloittamista, jolloin toiminnassa
tulee tapahtumaan muutoksia. Uusi keskuskeittio etenee yhdessé Valkeakoskelle raken-
nettavan Roukon yhtendiskoulu-hankkeen mukana. Huhtikuussa 2017 yhten&iskoulu-
hanke oli edennyt siihen pisteeseen, ettd hankesuunnitelma oli valmistunut (Valkeakos-
ken Sanomat 2017).

Toimeksiantaja oli jo ennen opinndytetyon sopimista aloittanut laatukasikirjan kirjoit-
tamisen. Laatukasikirjan ensimmainen versio siséltaa ravitsemuksen linjaukset ja tét4 on
kaytetty hyvaksi myods opinndytetyota tehdessa. Lisdksi kesalla 2016 Valkeakosken
kaupungille on laadittu ravitsemussuunnitelma vuosille 2017-2020, jonka toivotaan

kulkevan laatukasikirjan kyljessa tai sen tukena.



25

5.2 Tutkimus

Opinndytetyon tutkimusosuus koostuu kahdesta tutkimuksesta, jotka lahestyvét samaa
aihetta hieman eri ndkokulmista. Ensimmaisessé osassa (myéhemmin tutkimus 1) selvi-
tettiin 13 sellaisen kaupungin, joiden vakiluku on 10000-50000 tilannetta laatukasikir-
jojen ja laatutoiminnan suhteen ruokapalvelujen saralla. Tutkimuskohteet rajattiin asu-
kasluvun mukaan, koska uskottiin, ettd toimeksiantajaa parhaiten palvelisi suunnilleen
samankokoisten kuntien ja kaupunkien toiminta laadun suhteen. Tutkimus oli laadulli-
nen, ja se suoritettiin strukturoituna kyselyné sahkopostitse. Kyselyja lahetettiin yhteen-
sé& 13 kappaletta. Kyselyt osoitettiin kuntien ja kaupunkien ruokapalvelujen esimiehille.
Tavoitteena oli selvittdd, minkalaisia laatukasikirjoja ruokapalveluilla on jo olemassa ja
poimia vastauksista mahdollisia hyvid huomioita omaa tyota silmélla pitden. Sdhkdpos-

tikyselyt lahetettiin loppuvuodesta 2016.

Kyselyssa selvitettiin seuraavia asioita:

1. Onko kyseisessa kunnassa tai kaupungissa kaytdssa laatukasikirja tai jokin muu
vastaava toimintamalli?

2. Mitka ovat laatuké&sikirjan ominaispiirteet tai tarkeimmaét aihealueet?

3. Mistd tarve télle toimintamallille on lahtenyt?

4. Onko laatukésikirja aktiivisesti mukana kaytannon tydssa ja kuinka sita hyodyn-
netaan?

5. Paivitetdanko késikirjaa sdannollisesti?

6. Jos kaytossé ei ole k&sikirjaa, niin onko sen laatimista mietitty, ja voisiko siit4

olla jotakin hyotya.

Tutkimuksen toinen osa (my6hemmin tutkimus 2) osoitettiin Valkeakosken kaupungin
ruokapalvelujen esimiestason henkil6ille. Tavoitteena oli saada kasikirjan tulevilta kayt-
t4jilta ajatuksia ja ndkemyksié siitd, minkélainen kasikirja voisi toimia. Toimeksiantajaa
myo6s kiinnosti kuulla ajatuksia esimiesten suhtautumisesta laatuké&sikirjaan. Tutkimus
oli laadullinen, ja se toteutettiin puolistrukturoituna teemahaastatteluna, jossa jokaista
vastaajaa haastateltiin kasvotusten. Haastateltavia oli nelj4 ja heidat valittiin toimeksian-
tajan toimesta. Haastateltavista I0ytyi toimijoita niin lasten ja nuorten kuin vanhusten
sekd ravitsemusneuvonnan parista, koska haluttiin saada mielipiteitd mahdollisimman

monesta nakokulmasta.
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Ennen haastattelua oli paéatetty seuraavat aihealueet, joihin haettiin vastauksia esimiehil-
ta:

Laatukasikirjan tarkeys ja tarpeellisuus.

Kuinka sitd hyddynnettaisiin.

Laatukasikirjan ja laatutyon tarkeimmat aihealueet.

A w0

Muita mahdollisia toiveita sisallén suhteen.

Tutkimus 2:n haastattelut pidettiin tammikuussa 2017. Haastatteluajat sovittiin puheli-
mitse etukéteen ja haastattelut tapahtuivat haastateltavien tyopisteilld. Haastattelut kes-
tivat noin 20 minuuttia ja niiden aikana vapaasti keskustellen kaytiin l&pi edelld maini-
tut aihealueet. Haastattelujen aikana kirjoitettiin ylos haastateltavien vastaukset ja aja-

tukset aiheista, jotta vastaukset olisivat myéhemmin kéytettavissa tulosten esittdmiseen.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA KASITTELY

6.1 Tutkimus1

Tutkimus 1 osoitettiin kuntien ja kaupunkien ruokapalvelujen esimiehille ja séhkoposti-
viesteja lahetettiin 13, joista vastauksia tuli seitsemén. Ruokapalvelujen osalta vain
kahdesta kunnasta tai kaupungista 16ytyi laatukésikirja. Toisessa laatukasikirja oli tehty

osana opinnaytety6ta, toinen oli laadittu kaupungin sisdisesti.

Alle on koottuna sahkoposteista vastaajien ajatuksia liittyen laatukasikirjaan ja laatu-
tyéhon ruokapalvelujen osalta. Alla olevat lainaukset ovat kaikki otteita eri henkildiden
vastauksia. Seuraavat vastaukset ovat kunnilta ja kaupungeilta, joilla ei ole kaytdssa

varsinaista laatukésikirjaa.

”Asia on jaanyt puheen tasolle.

Laatukasikirjalle olisi tarvetta ihan nakyvyyden ja imagon nostamisen vuoksi.

Tama tukisi myos sisdisen toiminnan laadun parantamista. Laatukasikirjassa kerrottai-
siin lyhyesti ja ytimekk&asti toimintamme tarkoitus ja tavoitteet.

Mit&, missa, milloin. Arvomme ja arvostuksemme kohteet — kotimaisuus — luomu — l&hi-

ruoka- kestavakehitys yms. kuinka niita toteutamme.”

”Hyoty olisi ainakin siind etté olisi kirjattu ja avattu vahimmaisvaatimuksia ja siten

olisi helpompaa koko henkiléstolle ymmartaa mihin tahdata. ”

“Toistaiseksi ei ole mietitty tekemist&. Tarvetta sille kylla olisi. ”

”Meilla ei varsinaisesti ole puhuttu laatukasikirjasta, mutta voitaisiin kylla aivan hyvin
puhua siitékin. Laatukasikirja kasitteend kokoaisi hyvin yhteen kaikki nuo osaset, joiden

saralla laadun kehittamistd teemme.”

“Meilla laadun kehittdmista tehdaan nailla osa-alueilla: asiakastyytyvaisyys, henkil6s-
ton tyytyvaisyys, tuotekehitys ja tuotteistaminen, oman toiminnan jatkuva arviointi ja

kehittaminen...”
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Laatukasikirjan puuttumisesta huolimatta laatuty6té tehtiin useissa vastanneissa kunnis-
sa ja kaupungeissa. Laatuty® nahddan tarkednd ja siihen panostetaan monissa vastan-

neissa organisaatioissa. Tarve laatukasikirja nousi myos esille.

Seuraavat kaksi lainausta ovat vastauksia niistd kunnista ja kaupungeista, joille on laa-
dittu laatukasikirja. Ensimmaisen lainauksen kohdalla laatukasikirja on tehty opinnéyte-
tyona. Késikirja on laadittu l1&hes kymmenen vuotta sitten osana isompaa kehitysprojek-
tia ja tuon ajan jalkeen niin toiminnassa kuin henkilstosséakin on tapahtunut muutoksia,
eiké kirja siséllollisesti endé suoranaisesti vastaa toimintaa. Mutta kuten lainauksessakin
todetaan, késikirjasta on kuitenkin tarttunut mukaan joitakin osa-alueita, jotka ovat edel-

leen mukana toiminnassa.

”Kasikirja ei ole mukana sellaisenaan paivittaisessa tydssa, mutta osia siitd on ollut
aiemmin ja nytkin olennaisesti kaytossa. Sen myota on tullut kuitenkin useita nykyisia
kaytanteitd, kuten vaikkapa kuukausipalaverit ja sidosryhmien kanssa toimiminen. ”

Toisessa lainauksessa tarve ja toteutus ovat lahteneet organisaation sisélta ja laatukasi-
Kirja on otettu osaksi toimintaa. Laatukasikirjaa laadittaessa olennaista on, etta siihen
otetaan mukaan ohjauksen kannalta tarkeimmét asiat eika sitd tarvitsisi jatkuvasti olla
paivittdmassa (Lecklin 2006, 32). Kuten alla olevasta vastauksestakin huomaa, péivitys-
ty6ta ei tehda edes joka vuosi, vaan vain silloin, kun toiminnassa on tulossa muutoksia,

jotka vaikuttavat laajemmin myds muihin toimintoihin.

”Kirja on paivitetty 2014 ja nyt olemme taas paivittamassa sita ilmeisesti korjattu ver-
sio loppuvuonna 2016 tai alkuvuonna 2017. Isompi paivitys tapahtuu v. 2018 kynnyk-
selld kun keskuskeittio valmistuu, organisaatiomuutoksia on tehty ja koulun opetus-

suunnitelma ja paivahoidon hoitosuunnitelma on valmis.”

Kaikki kyselyyn vastanneet olivat yleisesti ottaen aiheesta kiinnostuneita ja laatutyota
tehtiin jokaisessa organisaatiossa jollakin tasolla, vaikka erillista laatukasikirjaa ei valt-
tdmaétta ollutkaan laadittu. Vastauksista nakyi, ettd osa oli asiaa jo ennestdédn miettinyt
enemman ja laatutyota tehtiin sd&nndllisesti, jolloin vastauksetkin olivat laajempia, kun
taas osalla laatukésikirja koettiin kylla tarpeelliseksi, mutta asia ei viel& ollut ajatusta-
solta pidemmalle vienyt. Vastauksista, joihin oli enemmén panostettu, nousi esille kes-

kenddn samoja ajatuksia ja suuntaviivoja. Selvaa oli lahes jokaisessa vastauksessa, ettd
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laatukasikirja nahdaéan positiivisena, myos imagollisesti, mutta toimia sen luomiseksi ei

vain ole viel& syysté tai toisesta tehty.

Laatukasikirjan ei tarvitse olla liian yksityiskohtainen, vaan mukaan otetaan ohjauksen
kannalta tarkeimmét asiat (Lecklin 2006, 32). Monista vastauksista nousi esille selkeita,
yksittéisia osioita, joita vastaajat kokivat tarpeellisiksi. Tdma tukee myos laatukasikirjan
toiminta-ajatusta siit, ettd mukana on juuri ne merkittdvimmat kohdat, kuten asiakas-

tyytyvaisyys, tuotteistaminen ja sidosryhmatoiminta.

6.2 Tutkimus 2

Tutkimus 2 osoitettiin Valkeakosken kaupungin ruokapalvelun esimieshenkil6ille eri
yksikoistd. Haastattelujen aikana kirjoitettiin ylos haastateltavien vastaukset ja ne puh-
taaksikirjoittamalla saatiin tulokset, jotka ovat koottuna alle. Tulokset ryhmiteltiin hen-
kilojen mukaan ja haastattelut nimettiin haastateltava 1, haastateltava 2, haastateltava 3

ja haastateltava 4.

Haastateltava 1: Haastateltavalla ei ollut ennakkoon juurikaan tietoa, minké&lainen ruo-
kapalvelujen laatukésikirja voisi olla tai mitd sieltd 16ytyisi. Lyhyen esittelyn jalkeen
suhtautuminen oli positiivinen ja kiinnostunut. Haastateltava naki, etta laatukésikirjasta
voisi loytya pelisadnnét ja sieltd voisi itsekin tarkastaa, kuinka on jostakin sovittu.
Haastateltava koki, ettd kasikirjan tulisi olla helposti luettava, eikd mik&an suuri opus.
Kasikirja nahtiin hyodyllisend myds uusien tyontekijoiden kohdalla ja koettiin, ettd se
voisi tarjota muistutuksen, mink& tai kenen takia asioita tehdaan. Laatuun liittyvista
arvoista esille nousi seuraavia; suomalaisuus, ravintokriteerit, terveellisyys, asiakas
edelld — tyylinen ajattelutapa seka se, ettd mahdollisimman paljon pyritddn tekemaan
itse. Haastateltava nosti esille myos sen, ettd kuulutaan yhteen isoon organisaatioon.

Haastateltava 2: Myos toiselle haastateltavalle aihe oli melko uusi, mutta suhtautumi-
nen oli silti positiivinen. Haastateltava nosti esille organisaatiokaaviot, jotka olisi hyva
loytya laatukasikirjasta. Myos palvelusopimukset mainittiin. Asiakasryhmaét ja niiden

tunnistaminen nahtiin tarkedné. Arvoista esille nousivat kodinomaisuus ja perinteet.

Haastateltava 3: Haastateltava suhtautui laatukasikirjaan avoimin mielin. Laatuun liit-

tyen esille nousivat tasalaatuisuus, omavalvonta, perinteet, kotimaisuus, kiertavat ruoka-
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listat sek&@ koulutusmahdollisuudet. Asiakastyytyvaisyys nahtiin myos tarkeana ja siihen

liittyen ruokarauha ja uusien makukokemusten tarjoaminen asiakkaille.

Haastateltava 4: Haastateltava koki tarkeiksi osa-alueiksi ravintokriteerit sek& ruoan
ravitsemuksellisen laadun. Esille nousivat myds ateriarytmi, Kiertavat ruokalistat seka
hygienia. Tarke&dnd nahtiin myos ravitsemuksellisen laadun huomioiminen jo kilpailu-
tusvaiheessa. Yhteistyon tekeminen toimijoiden valilla ndhtiin my6s merkittdvassa roo-

lissa toiminnan laadun edistamisessa.

Haastateltavat olivat aiheesta kiinnostuneita ja suhtautuminen oli avointa, vaikka aihe ei
kovinkaan tuttu vield ollut. Vastauksista I0ytyi toinen toisiaan tdydentdvié ajatuksia,
joista nakyi, etta tyota tehdaén samojen tavoitteiden eteen. Koska laatukésikirja oli mel-
ko uusi asia monelle, tulevaisuuden kannalta tarkeda olisi organisaation sisalla saada

ihmiset ymmartdmaén sen tarkoitus ja edut, jotta kasikirja paasee oikeuksiinsa.

6.3 Laatukasikirja

Opinndytetyon tutkimuksen kehittdmisehdotuksena toimii toimeksiantajalle laadittu
laatukéasikirjan sisallysluettelo, joka on liitteend opinnéytetydssa. Laatukasikirjan runko
on laadittu teorian, tehtyjen kyselyjen seka toimeksiantajan tavoitteiden pohjalta. Mit4,
mistd nakokulmasta ja kuinka tarkasti asioita laatukésikirjassa tulevaisuudessa késitel-
l4&n tai avataan, on taysin toimeksiantajan valinta. Tdmén opinnédytetydn ohessa tehty
runko antaa yhden vaihtoehdon lahestyé laatukasikirjaa.

Laatukasikirjalle tyypillista on, ettd se toimii ikdan kuin organisaation kayntikorttina ja
samalla osoittaa, mihin henkilsto ja johto ovat sitoutuneet (Kyllonen 2011, 7). Hyva
laatukasikirja vastaa organisaation tarpeisiin, tuo esille ja auttaa ymmaértaméaan sen toi-
mintaa kokonaisuutena. Tarve laatukésikirjalle tulee l&hted organisaation sisélta, jolloin
sitoutuminen siihen on todenndkdisempi. Taman laatuké&sikirjan tavoitteena on ohjata
tyontekijoitd oikeaan suuntaan aina suunnittelusta tuotantoon ja toimintaan niin, etta
laadun kokonaisvaltainen merkitys tuotteeseen ja palveluun ymmérretddn (Makinen
2017).

Laatukasikirjan runko on kuvattuna liitteessé (Liite 1). Alle on avattuna rungossa esiin-

tyvié otsikoita; mitd millakin haetaan ja mitd mikin kohta mahdollisesti voisi sisaltaa.
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Laatukasikirjassa on hyvé olla yleiskuvaus organisaatiosta ja sen tavoitteista ja toimin-
nasta. Tavanomaisia tavoitteita voivat olla esimerkiksi asiakastyytyvéaisyyden lisddmi-
nen tai suorituskyvyn nostaminen (Lecklin 2006, 51-52). Tavoitteiden alle on myos
lisattynd arvot, jonka alle voidaan siséllyttaa esimerkiksi tutkimus 2:n aikana esiin tul-
leita vaihtoehtoja. Néita arvoja olivat muun muassa kotimaisuus, lahiruoka, perinteet,
kodinomaisuus ja terveellisyys. Varsin tdrkednd kohtana haastatteluista esiin nousi
my0s asiakas edelld — tyylinen ajattelutapa, jonka tulisi olla laatutyon perusta. Arvoja ei
valttamatta ole tarkoitettu vain lueteltavaksi laatukésikirjassa, vaan niiden pohjalta voisi
mya0s rakentaa jonkin iskulauseen tai moton, joka kertoisi lyhyesti ja ytimekkaasti, mik-
si tyota tehdaan. Sisallysluetteloon on lisattynd myos haastatteluissa esiin noussut orga-
nisaatiokaavio, jonka tarkoituksena on osaltaan selventdd henkilostolle toimintojen ta-

kana pyorivaa koneistoa.

Laatuun ja laatutyohon kuuluu olennaisesti erilaisten kriteereiden asettaminen, jotka
tukevat toiminnan ja tavoitteiden toteutumista. Taman laatuké&sikirjan laatukriteerit on
laadittu tutkimus 2 haastattelujen pohjalta esiinnousseista vastauksista. Huomionarvois-
ta on myds, etta laatukriteereistd esimerkiksi asiakastyytyvaisyys seka henkildston kehi-
tys nousivat esille myos tutkimus 1:n kyselyistd. Kiertavét ruokalistat, ateriarytmi seka
ruokavaliot liittyvat kaikki osaltaan ruoan ravitsemukselliseen laatuun, joka nousi esille
haastatteluissa. Kiertavat ruokalistat suunnitellaan niin, ettd niistd on mahdollista saada
monipuolisesti kaikki tarpeelliset ravintoaineet ja niissé tulee ottaa huomioon eri ruoka-

valiot organisaatiossa sovittujen tapojen mukaisesti, esimerkkind kokoluokitus S-L.

Haastateltava 4 nosti vastauksissaan esille ravitsemuksellisen laadun eli kuidun, rasvan
ja suolan maaran huomioimisen jo kilpailutusvaiheessa. Tama voisi olla yksi ndkokulma
tilauksia tehdesséd. Hankinnoissa huomioon voi ottaa my0ds organisaation ympaéristolliset

arvot, kuten kotimaisuuden ja l&hiruoan suosimisen.

Aikaisemmin jo todettiin, ettd yksi laatukasikirjan tavoitteista voi olla asiakastyytyvai-
syyden lisdédminen. Hyvélla laadulla pyritddn tayttdmaan asiakkaiden tarpeet ja odotuk-
set (Lecklin 2006, 24). Organisaation on paatettavéa, kuinka asiakastyytyvaisyytta seura-
taan ja kuinka saatuihin palautteisiin reagoidaan. Asiakasryhmat myos korostuvat tassé.
Henkiloston koulutus ja kehitysmahdollisuudet edesauttavat laadukkaan toiminnan jat-
kumista. Tyotyytyvéisyys usein myos kasvaa, kun tyontekija saa mahdollisuuden oppia
uutta ja kehittyd ammatissaan.
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Kunnallisen ruokapalvelun ymparilla pyorii useita toimijoita eri aloilta, joten on térke-
aa, etté yhteisty6 sidosryhmien kanssa on kunnossa. Tutkimus 1:n yhdessa vastauksessa
nousi esille kuukausipalaverit seka sidosrynmatoiminta, jotka olivat tulleet kaytant6on
laatukasikirjan myota. Yhteistyo voi koskea myds vield toistaiseksi eri keskuskeittidissa
tyoskentelevid henkiloitd, jotka tulevaisuudessa tyoskentelevatkin mahdollisesti uusissa
ryhmissa uuden keskuskeittion toiminnan aloittamisen myo6td. Se kuinka yhteisty6té
ldhestytdan, ja kenen kantilta, on toimeksiantajan paatettavissa. Siséllysluetteloon koo-
tut laatukriteerit ovat vain esimerkkejd, joista toimeksiantaja voi valita heitd parhaiten

palvelevat, tai vastaavasti lisatd muita kriteerejd, joita ei tydssé valttdmatta esiinnoussut.

Ennen opinndytetydn aloittamista toimeksiantaja oli jo ehtinyt aloittamaan laatukésikir-
jan kirjoittamista ja siina oli Kkirjattuna ravitsemuksen linjauksia. Sisallysluetteloon on
laitettuna kohta téalle, mikali sen sisallyttdminen nahdaén tarpeelliseksi. Oleellista on se,
ettd linjaukset ovat erilaiset lasten ja vanhusten valill&. Toimeksiantaja on jo ennestaén
laatinut myds ravitsemussuunnitelman, joka tukee tata osiota. Tutkimus 1:5sé& mainittu
kaupunki, jolla on kéytossa laatukasikirja, on myos siséllyttdnyt omaansa ravitsemuksen
linjauksia. Vaarana ravitsemuksen linjauksien liittdmisessé laatukasikirjaan on, ettd ké-
sikirja paisuu kohtuuttoman suureksi, jolloin perusajatus “kéyntikortista” ja helposti
luettavissa olevasta ohjenuorasta saattaa murentua. Mikali ravitsemuksen linjaukset
jatetdén pois laatukasikirjasta, voitaisiin ne liittaa esimerkiksi ravitsemussuunnitelmaan.
Mutta jos tarkoituksena on tehd& kasikirjasta isompi paketti, ravitsemuksen linjaukset
taydentéavat sen. On kuitenkin toimeksiantajan paatettavissa, kuinka tatd osiota lahestyy.

Laatutyohon oleellisesti kuuluu sen seuranta ja mittaaminen, niinpa laatukasikirja myds
sisdltdd kohdan, jossa voidaan esitelld organisaation kaytanteet mitata ja valvoa laatua.
Tassa kohdassa voidaan kuvata, kuka valvontaa suorittaa, mitad mittareita kaytetéan ja
kuinka usein. Loppuun voidaan lisatd myds mahdolliset sopimukset kasikirjan paivitta-

misestd ja ajan tasalla pitamisesta.

Ei ole oikeaa tapaa laatia laatukésikirjaa, vaan oleellista on, etté se palvelee organisaati-
on tarpeita, ja vastaa sisallollisesti sen tavoitteisiin. Miettimisen arvoista on, kayttaako

standardien velvoittamia rakenteita vai luoko sisallon itse.



33

7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli teoriaosuudessa selvittad ruoan, ravitsemuksen ja ruoka-
palvelun laatua sekd avata laatu-kasitettd. Tutkimusosuus koostui kahdesta toisiaan tu-
kevasta osuudesta, joissa selvitettiin, onko muilla kaupungeilla ruokapalveluilla laatu-
kasikirjoja tai muita laatutytkaluja seka toisaalta selvitettiin Valkeakosken kaupungin
ruokapalvelujen esimiesten suhtautumista tulevaan laatukésikirjaan, seka haettiin aja-
tuksia sen mahdollisesta siséllostd. Koen, etta néissa tavoitteissa onnistuttiin ja toimek-

siantajalle saatiin vastauksia haluttuihin kysymyksiin.

Mielenkiintoista oli huomata, ettd vaikka opinndytetyon puitteissa tehdyt tutkimukset
olivat vastaajien ja kysymystenkin puolesta erilaisia, vastauksista oli 10ydettavissa sa-
moja ajatuksia ja suuntaviivoja. Ruokapalveluja séatelevét erilaiset lait ja sdadokset,
jotka osaltaan asettavat tietyt raamit tyoskentelylle, joten ehkd sekin hieman selittd
vastauksien yhtenevaisyyttd. Samoin ruokamaailman trendit nékyivat myos vastauksis-

sa, esimerkkind lahiruoka.

Haasteena ja toisaalta hy6tyné oli, ettd aiheesta on tehty melko vah&n opinndytetoit,
jotka koskisivat suoraan ruokapalveluja. Laatukasikirjoja on toki laadittu paljon opin-
naytetdind, mutta suurimmilta osin ne ovat teknisen alan toitd, joissa seurataan jonkin
standardin sanelemaa rakennetta. Sosiaalipuolelta 10ytyi myos paljon laatukasikirjoja
kasittelevid opinnaytetditd, joita on téssakin tydssa hyddynnetty. Ruokapalvelujen paris-
sa tehdaén paljon laatutyotd, mutta laatukésikirjoja ei viela juuri kunnalliselta puolelta

I0ydy, ainakaan pienemmista kaupungeista.

Laatu aihealueena kiinnosti itseani ja olikin erittdin mielenkiintoista perehtyd tarkem-
min aiheeseen, josta kaikki puhuvat ja johon monet tahtdavat. Mielenkiintoista on tule-

vaisuudessa nahda, lisaantyvatko laatukésikirjat myds ruokapalvelujen parissa.
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