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Palvelu on aineetonta, mutta usein siihen liittyy jokin tavara. Ravitsemuspalveluis-
sa tavara on ruoka. Organisaation toimialasta riippuu, kuinka suuri painoarvo pal-
velulla on. Yleisesti palvelua kuvaa se, etta joku tekee asioita asiakkaan puolesta.
Asiakkaan nakokulmasta palvelu on sitd, miten han kokee tapahtuman ja mista
joutuu maksamaan. (Ylikoski 2000, 17-20.)

Tassa tutkimuksessa tutkittin Mustasaaren kunnan ruokapalvelujen ruotsinkielisen
ylakoulun: Korsholms Hoégstadium (myohemmin Hogstadiet) ja suomenkielisen
ylakoulun: Mustasaaren keskuskoulu (my6hemmin Pilotti) kahdeksannen vuosi-
luokan oppilaiden, koulujen opettajien ja henkilokunnan mielipidetta kouluruoasta
ja ruokailutilanteesta ja sita verrattiin vuonna 2010 tehtyyn tutkimukseen. Tutki-
muksessa haluttiin selvittdd onko tyokyvyn yllapitamisprojektilla ja Hogstadietin
palvelun parantamishankkeella ollut vaikutusta asiakkaiden mielipiteeseen ruoasta
ja ruokailutilanteesta. Ruokapalveluhenkildstd on osallistunut v. 2009 syksylla al-
kaneeseen ja joulukuussa v. 2010 paattyneeseen tyokyvyn yllapitdmis-projektiin.
Projektin tavoitteena oli lisdtd ammattiylpeytta ja tydssa viihtymista. Projektin aika-
na henkilosto osallistui luentoihin stressinhallinnasta, muutoksen hyvéaksymisesta,
tiimityoskentelysta ja vision tarkeydesta. Henkil6stolle jarjestettiin myds makukou-
lu, jossa opeteltiin maustamista. Lisaksi Hogstadietilla henkilékunta on tyoskennel-
lyt pienryhmassa tavoitteena palvelun parantaminen. Tammikuussa 2011 Hogsta-
dietille perustettiin ruokatiimi, jonka jasenid on asiakkaat ja ruokapalveluhenkil6s-
t6. Ruokatiimin tavoitteena on jakaa tietoa kouluruoasta ja antaa oppilaille mahdol-
lisuus vaikuttaa ruokaan ja ruokailutilanteeseen.

Tutkimus tehtiin kvantitatiivisena toukokuussa 2010 (n=270) ja maaliskuussa 2011
(n=289). Tulokset analysoitiin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. Vastauksia ana-
lysoitiin ristiintaulukoimalla, keskiarvoja seka prosenttiosuuksia arvioiden. Merkit-
tavin muutos tutkimuksessa oli tapahtunut ruokailutiheydessa, ei kertaakaan ruo-
kailevia ei ollut ollenkaan. Hogstadietilla koettiin ruokapalveluhenkiloston huomioi-
van oppilaat ystavallisemmin kuin vuonna 2010. Kaikki muut asiakkaat paitsi Pilo-
tin tytot arvioivat ruoan maku maukkaammaksi kuin vuonna 2010.

Avainsanat: kouluruoka, ruokasuositukset, nuoret, tydssa viihtyminen
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Service is an immaterial thing, but often it involves some product. Food is a prod-
uct of nutrition services. It depends on the organization branch of industry, how
high priority the services have. In general, services are described by the fact that
someone does things in favour of the customer. From the customer’s point of
view, service is how he feels the event and what he must to pay for it. (Ylikoski
2000, 17-20.)

In the research, the meal services in Mustasaari municipality food services of Mus-
tasaari Swedish School (later HOogstadiet) and Mustasaari Finnish School (later
Pilotti) were studied. The opinions of the eighth class pupils, school teachers and
staff about the school meals and the dining situation were studied and compared
with the 2010 survey. The study was made to find out whether the work ability
project and Hogstadiet's service project hadhad an impact on the customers” opi-
nions.The meal service employees participated in the project from the fall of 2009
to December 2010. The goal of the project was to increase the professional pride
and well-being at work. During the project, the employees took part in a lecture on
stress management, acceptance of change, team working and the importance of
vision. The employees also took part in taste-school where they learned how to
spice the food. In addition, Hogstadiet's employees worked in a small group to
improve the services. A meal team was established in January 2011. Members of
the meal team are both customers and meal service employees. The mealteam’s
goal is to share information about the school meals and to give the pupils an op-
portunity to influence the food and the dining situation.

The enquiry was quantitative and it was carried out in May 2010 (n = 270) and
March 2011 (n = 288).The answers were analyzed by cross tabulation, by estimat-
ing the averages and percentages. The most significant change had occurred in
dining density, there were no people who did not dine at all. In Hogstadiet, the pu-
pils experienced that the service employees were friendlier than in the 2010. All
the other customers except girls in Pilotti school estimated the taste of the meals
to be more flavorful.

Keywords: school meal, school meal recommendations, youth, well-being at work
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1 JOHDANTO

Tutkimus toteutettiin Mustasaaren kunnan ruokapalveluille. Tutkimuksen toteuttaja
on ruokapalvelup&allikkdna ruokapalveluyksikdssd. Tutkimuksen tavoitteena oli
selvittaéd lomaketutkimuksella onko Mustasaaren kunnan ruokapalvelujen ruotsin-
kielisen ylakoulun: Korsholms Hoégstadium (myohemmin Hogstadiet) ja suomen-
kielisen ylakoulun: Mustasaaren keskuskoulu (myohemmin Pilotti) kahdeksannen
vuosiluokan oppilaiden, koulujen opettajien ja henkilokunnan mielipidetta koulu-
ruoasta ja ruokailutilanteesta ja sita verrattiin vuonna 2010 tehtyyn tutkimukseen
(Myllari & Willman, 2010). Taman seurantatutkimuksen lomakekysely tehtiin ident-
tisellda lomakkeella maaliskuussa 2011. Tutkimusmenetelmana oli lomakekysely ja
se oli luonteeltaan kvantitatiivinen. Molemmissa aineiston keruussa kaytettiin sa-
maa kyselylomaketta (liitel ja 2). Ensimmainen kysely jarjestettiin 18.5.2010 ja
toinen 16.3.2011. Molemmilla kerroilla kyselylomakkeet jaettiin opettajille aamulla
lyhyen informaatiotilaisuuden yhteydessa. Opettajat jakoivat lomakkeet oppilaille
ensimmaiselld tunnilla ruokailun jalkeen. Opettajille ja muulle henkilokunnalle lo-
makkeet olivat taukotiloissa taytettdvana. Kysely paivien ruoaksi oli molemmilla
kerroilla pastajauheliharuoka.

Aineistoa analysoitiin Excel- taulukkolaskentaohjelmalla, laskemalla keskiarvoja
seka ristiintaulukointia. Arviointiasteikon valiin annetut vastaukset pyoristettiin
ylospéin. Lomake jossa ei asiakastyyppid ollut taytetty, jatettiin pois arvioitaessa
vastauksia joiden tutkimisessa vertailtiin asiakastyyppien valisia muutoksia.

Mustasaaren ruokapalveluhenkildstdé on osallistunut tyokyvyn yll&pitamis- projek-
tiin vuonna 2009-2010. Projektissa keskityttiin tydhyvinvointiin, stressinhallintaan,
tiimityoskentelyyn ja muutoksen hyvaksymiseen. Toiminnallisena osiona oli maku-
koulu, jossa valmistettiin lihakastikkeita, jotka maustettiin eri tavoin. Kokonaisuu-
della haluttiin nostaa henkiloston itsetuntoa, ylpeyttd omasta ammatista ja nake-
maan oma ty6 osana opetusta. Lisdksi Hogstadietin henkilostd on osallistunut v.
2010 oman yksikodn kehittdmis-projektiin.

Ruokapalvelut on osa kiinteistotoimen yksikk6&, johon kuuluu siivous-, ruoka- ja
kiinteistopalvelut. Kiinteistotoimi sijoittuu teknisen keskuksen alaisuuteen. Kiinteis-

totoimen paattavana elimena on kiinteistélautakunta. Kiinteistétoimen yksikko on



perustettu vuonna 2005 ja se toimii nettobudjettiperiaatteella. Kiinteistdétoimen ta-
lousarvio on kunnan taloussuunnitelmassa yhtena yksikkénd. Vuonna 2011 talo-
usarvio on 8,6 Milj. €. Ruokapalveluiden osuus talousarviosta vuonna 2011 on 3,2
Milj. € (Kiinteistdlautakunta esityslistalista 2010, 6).

Henkilostoa ruokapalveluissa on 55 henkea. Erillisia yksikoitd on 45: Yksi keskus-
keitti®, koulujen valmistuskeittidita on 14, palvelukeittiota 2 ja 25 paivakotia, joissa
on jakelukeittitt, 2 terveyskeskuskeittiotd ja virastotalon henkilostoruokala. Yksi-
kot, joissa tutkimukset on tehty, sijoittuvat koulukeskukseen, joka sijaitsee Sepan-
kylasséa. Hogstadiet on iso keskuskeittio, joka palvelee paivakotilapsista aina lukio-
laisiin saakka. Keskuskeittiossa valmistetaan 2 000 lounasta paivassa. Ruokasa-
lissa ruokailee yl&koulun oppilaat n. 600 ja viereisen lukion opiskelijat n. 200. Noin
1 200 lounasta lahetetaan alueen jakelu- ja palvelukeittidihin Keskuskoulun yl&-
koulu on nimeltaan Pilotti. Pilotin n.160 oppilasta ruokailevat samassa ruokasalis-
sa kuin keskuskoulun alakoulun 310 oppilasta.



2 PALVELUN MERKITYS ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN

2.1 Palvelu

Palvelu on aineetonta, mutta usein siihen liittyy jokin tavara. Ravintolapalveluissa
tavara on ruoka, eika autovuokraamo voi palvella ilman autoja. Organisaation toi-
mialasta riippuu, kuinka suuri painoarvo palvelulla on. Yleisesti palvelua kuvaa se,
ettd joku tekee asioita asiakkaan puolesta. Asiakkaan nakokulmasta palvelu on
sitd, miten han kokee tapahtuman ja misté joutuu maksamaan. (Ylikoski 2000, 17—

20.). Palvelun voi maaritella myos seuraavasti:

Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain
aineetonta, joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuot-
taa asiakkaalle lisdarvoa; ajansaastta, helppoutta, mukavuutta, viih-
detta tai terveytta (Ylikoski 2000, 20).

Palvelu on toimintona laaja kokonaisuus, jonka onnistuminen tai huonous on viime
kddessa asiakkaan kokemus. Palvelun onnistumista on vaikea arvioida koska
usein palveluntuottajalla on eri kasitys onnistumisesta kuin asiakkaalla. Asiakkaan
arviointiin vaikuttavat hanen odotuksensa siitd, millaista palvelu tulee olemaan.
Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijat muodostuvat Tuija Ylikosken (2000, 119—

125) mukaan monen tekijan summasta, joita ovat:

— asiakkaan tarpeet

— palvelun hinta

— asiakkaan aikaisemmat kokemukset

— kokemukset muista vastaavista yrityksista

— mainonnassa annetut lupaukset

— muiden ihmisten suositukset tai moitteet

— asiakkaan oma panostus palveluun

— tilannetekija.
Tuottajan arvio tilanteesta koostuu omista kriteereista, jotka eivat perustu tuntee-
seen. Naita kriteereitd on kaytetty panos ja voimavarat, kokemus mittapuuna
unohdetaan. (Rissanen 2005, 17.)



2.2 Imago palvelun laadun osatekijana

Imago on vahva vaikuttaja ja vahva tekija palvelussa. Se muokkaa asiakkaan odo-
tusta ja kasitysta jo ennen palvelua. Lisdksi imago vaikuttaa asiakkaaseen myds
palvelun jalkeen suodattamalla palvelukokemusta. Imagon muuttumiseen vaikut-
taa myoOs asiakas, joka voi omalla viestilladn muuttaa sita. Asiakkaan mieltaessa
paikan imagon huonoksi ja hdnen kohdallaan palvelussa tapahtuu virhe, vahvistuu
huono imago. Negatiivisen imagon muuttuminen positiivisemmaksi pitda palvelus-
sa tapahtua monta hyvaa asiaa ennen kuin palvelu mielletddn paremmaksi. Imago
luodaan asiakkaan tunteiden, mielikuvien ja kokemusten yhteissummasta. Imago
syntyy seuraavista tekijoista: organisaation identiteetti, organisaation maine, konk-
reettiset vihjeet palvelusta ja asiakaspalveluhenkil6std. (Ylikoski 2000, 137-139.)

Organisaation maineella tarkoitetaan mainetta, joka viestittyy johdolta, toiminnan
uskottavuudelta, palvelun luotettavuudesta ja organisaation kulttuurista. Asiakas-
palveluhenkildston imagoa luo ystavallisyys, ulkonako, asenteet ja kayttaytyminen,
huolenpito asiakkaasta ja patevyys. (Ylikoski 2000, 137-139.)

2.3 Palvelun merkitys kouluruokailussa

Koulujen ruokapalveluissa tydskenteleviltd vaaditaan keskimadaraistd enemman
tervettd itsetuntoa, turvallista aikuisuutta ja ammattipatevyytta. Jokaisen ty6 on
ruokapalveluissa yhta tarkea ja arvokas. Kun aikuinen pystyy kouluyhteistsséa
osoittamaan arvostusta omaa ja toisen tekemaa tytta kohtaan pelkaamatta, etta
oma asema heikkenisi han saa myods asiakkailta arvostusta. Kouluruokailun kehit-
taminen on ihmistenvalista yhteisty6ta. Kehittavat palvelukeskustelut ovat osaavan
tyoyhteison arkipaivaa. Palautteen vastaanottamista tulee myds opetella. Kun tu-
lee kehuja, niista pitaa olla ylpea eika vahatella omaa osuuttaan. Negatiivinen pa-
laute pitéd& osata mieltdd kehitysmahdollisuudeksi. (Lintukangas ym. 2007, 46.)

Palvelua kehitettdessa keskitytadn asiakkaan kokemukseen ja asiakkaan tunte-
mukseen. Silti ei saa unohtaa henkildston hyvinvointia. Ty on ihmiselle oleellinen
osa elamaa. Keskimaarin ihminen tekee elaméastaan neljakymmenta vuotta toita.

Olennaista ihmisen seké palveluyrityksen menestymiselle on, ettéd henkilosto jak-
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saa tehda t6itd innostuneena kaikki tyovuodet. Tydssa jaksaminen ei ole itses-
taanselvyys. Yrityksen seka henkiloston taytyy yhdessa ja erikseen tehda toéita
jaksamisen ja viihtymisen eteen. TyOpaineet ovat lisdantyneet alituisen muutoksen
alla. Varsinkin palvelutyota tekevat kokevat tunnetydskentelyn olevan kuormituste-
kija. (Lamsé & Uusitalo 2002, 169-170.)
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3 KOULURUOKA SUOMESSA

3.1 Historia

Kouluruokailu on vuosien saatossa kokenut monia eri muotoja. Jo 1600- luvulla
oivallettiin kouluruokailun merkitys etenkin latinan oppimisessa. Tuolloin koulupojat
eli teinit kiersivat pitajaa ja saivat avustuksina ruoka-aineita ja muita hyodykkeita.
Virallisesti kouluruokaa on kasitelty ensimmaisen kerran 1896 kansakoulukokouk-
sessa, mutta vasta vuonna 1905 huhtikuussa Augusta af Heurlin perusti Helsin-
gissa valtakunnallisen Koulukeittoyhdistyksen. Yhdistyksen tavoitteena oli "opettaa
niin hyodyllista ja kaytanndllista taitoa kuin ruoanvalmistus on”. Suomalaista koulu-
ruokaa on viety maailmalle jo 1910 Pariisissa ja 1913 Pietarissa jarjestetyissa kou-
luhygieenisyysnayttelyissa. (Lintukangas ym. 2007, 147.)

Valtio myonsi varoja vuonna 1913 kouluruokaan, mutta vain kaikkein kéyhimmille
syrjaseudun oppilaille. Kouluissa ei ollut keittiditd erikseen kouluruoan valmistuk-
seen. Ruoka valmistettiin tavallisesti opettajan keittiossd, saunassa tai kasityo-
huoneessa. Kansakouluihin 1930-luvulla valmisteltiin lakia koulukeittoloiden pe-
rustamisesta ja laki saadettiin vuonna 1943. Lakialoitteen takana oli Mannerheimin
lastensuojeluliiton Koulukeittola-komitea. Suomessa on tarjottu maksutonta koulu-
ruokaa oppivelvollisuuskoulujen oppilaille vuodesta 1948. Kouluruokaa koskevia
s&adoksia vahennettiin tuntuvasti vuonna 1991, mutta maksuttomuutta ja maaralli-
sesta riittdvyydesta olevat sdadokset jaivat voimaan. Kouluruokailu on osa suoma-
laista ruokakulttuuria. (Lintukangas ym. 2007, 147-148.)

3.2 Lains&adanto ja suositukset

Kouluruokailun jarjestamisesta saadetaan perusopetuslaissal998/628 § 31: Lais-

sa sanotaan:

Opetukseen osallistuville on annettava jokaisena tyopaivana tarkoi-
tuksenmukaisesti jarjestetty ja ohjattu, taysipainoinen maksuton ate-
ria.
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Lukiolaki 21.8.1998/629 28 § maaraa lukiolaisten ruokailusta seuraavasti:

Paatoimisissa opinnoissa opiskelijalla on oikeus maksuttomaan ateri-
aan niind tyopaivina, joina opetussuunnitelma edellyttda opiskelijan
lasndoloa koulutuksen jarjestdjan osoittamassa koulutuspaikassa.
Asetuksella saadetaan, milloin opinnot ovat paatoimisia.

Valtion ravitsemusneuvottelukunta (Kouluruokailusuositus 2008, 5.) pitdd tarkeéa-
na, etta jokainen oppilas syd koulussa paivittdin sen kokonaisuuden, minka ruoka-
palvelut ovat suunnitelleet. Ylakoululaisten ravitsemus ja —hyvinvointi tutkimukses-
sa (Hoppu, Kujala, Lehtisalo, Tapanainen & Pietinen 2008) on havaittu, ettd suurin
osa oppilaista sy6 paddruoan, mutta muita aterian osia jatetaan syomatta. Nuorten
ja lasten epéaterveellisten vélipalojen syonti on yleista ja joissain kouluissa oppilas-
kuntien hankkimat makeis- ja virvoitusjuoma-automaatit tekevét sen jopa helpoksi.
Huonojen vélipalojen merkitys nakyy terveyshaittoina, joita on jo melko nuorillakin
tana paivana. Lisaksi usein erittdin energiapitoiset valipalat vievat ruokahalun syo-

da ravitsevaa ruokaa.

Ravitsemuksellisesti oikein koottu kouluateria edistdé oppilaiden terveellisten ruo-
katottumusten sisaistamistéa (Kouluruokailusuositus 2008, 5). Suomalaiset ravit-
semussuositukset (2005) ovat kouluaterioiden suunnittelun laht6kohtana. Nailla
suosituksilla on tarkoitus ohjata kuntapaattajia, kouluja ja kuntien ruokapalveluita,
jotta he osaisivat jarjestad kouluruokailun. (Kouluruokailusuositus 2008, 4).

Kouluruokailusuosituksissa (2008, 6—7) painotetaan kodin ja koulun eri henkilosto-
ryhmien vélista yhteistyota, jotta taysipainoisen kouluruoan merkitys oppilaan hy-
vinvoinnille ymmarrettaisiin ja sita tuettaisiin. Kaytanndssa annetaan kouluille oh-
jeita, kuinka ruokailu tulisi ajoittaa koulupdivaan, ruokailutauon pituuden tulisi olla
vahintdan puoli tuntia ja ruokailutilan tulisi olla viihtyisé ja rauhallinen. Lisaksi kiin-

nitetdan huomiota valipaloihin ja itse aterioiden ravintosisaltoon.

Kouluruokailusuosituksissa (2008, 10-11) annetaan ohjeita, kuinka esilla olisi hyva
olla mallilautanen, asiakas osaisi koostaa aterian oikein. Joillakin kouluilla malliate-
ria on todellinen sen paivan ateria ja se on esilla linjastossa ja joissain julistetaulu-
na lautasmallina seinélla. Ruokapalveluiden tulee kayttaa ravitsemuslaadun kritee-
reja (Joukkoruokailun kehittdminen Suomessa. 2010) jo elintarvikkeiden hankinta-
vaiheessa kilpailutettaessa elintarvikkeiden toimittajia. Ruokalistan suunnittelussa
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otetaan ravitsemukselliset laatutekijat huomioon. Kouluruokailu on kansantervey-
dellisesti merkittéava asia, silla se kattaa oppilaiden paivittaisesta ravinnonsaannis-

ta kolmanneksen.

Kouluruoan tulee sisaltdd monipuolisesti kasviksia, hedelmia ja marjoja, runsaskui-
tuista ja vAhempisuolaista leipaa, perunaa, riisia tai pastaa sekd vaharasvaista
lihaa tai leikkeletta. Kalaa tulisi olla tarjolla vahintd&n kerran, mieluiten kahdesti
viikossa. Tarjolla tulisi olla kaksi paaruokavaihtoehtoa. Toinen vaihtoehdoista voi
olla kasvisruoka, jossa liha, kala tai muna korvataan palkokasveilla tai niista val-
mistetuilla tuotteilla. Maitovalmisteiden tulee olla rasvattomia tai vaharasvaisia ja
janojuomaksi tarjolla vetta. Levitteiden ja salaatinkastikkeiden tulee olla kasviras-
vapohjaisia. Terveydellisista ja mahdollisuuksien mukaan uskonnollisista ja eetti-
sista syista erityisruokavaliota tarvitsevat on otettava huomioon. Varsinaisen lou-
naan liséksi oppilaille tulee jarjestdéd mahdollisuus ravitsevaan valipalaan, mikali
koulun oppitunnit jatkuvat pitempaan kuin kolme tuntia koululounaan jalkeen.
My0s tarjottava vélipala on osa opetusta ja kouluaikaista ruokailua. Suositeltavaa
on tehda lounaslistan rinnalle véalipalalista, jossa otetaan huomioon valipalojen
monipuolisuus ja vaihtelevuus ja jossa suunnitellaan koulupédivan ateriat toisiaan
taydentavaksi kokonaisuudeksi. Virvoitus-, energia- ja urheilujuomat, sokeroidut
mehut, makeiset ja runsaasti rasvaa sisaltavat leivonnaiset, oppilaskunnan kant-
tiinista tai kouluravintolasta eivat kuulu suosituksen mukaan kouluruokailuun (Kou-
luruokailusuositus 2008, 7-10).



14

4 HENKILOSTON TYOSSA VIIHTYMINEN

4.1 Oppiminen ja toiminnan kehittdminen

Jatkuvasti kiihtyva muutos asettaa suuria haasteita organisaation oppimiselle. Or-
ganisaation on taten muututtava nopeampaa kuin ympariston ja kilpailijoiden. Op-
pimisprosessi voidaan kuvata syklisena tapahtumana, johon kuuluu kokemus, ar-
viointi, ymmartaminen ja soveltaminen. Pystymalla selke&sti havainnoimaan oppi-
misprosessin ja sen vaiheet voimme samalla tukea oppimista ja organisaatioiden

nopeaa uusiutumista. (Sydanmaanlakka 2001, 19-20.)

Oppimista, ideoita ja toimivia kaytantdja ei voida siirtdd organisaatiosta tai yksikos-
td toiseen mekaanisesti. Todellinen |&htokohta yrityksen kehittamiseksi luodaan
yksikkdkohtaisesti. (Nakari & Valtee, 1995, 129-130.) KehittAmisessa tulee ottaa
huomioon yksikén kokonaisuus. Kehittdmistarpeiden ja mahdollisuuksien erittely
tulee tehda yhdessa henkilokunnan ja muiden asiaa koskevien tahojen kanssa.
Organisoimalla uuden oppimisen niin, etta prosessissa mukana olevat vapaute-
taan paivittdisesta tyosta osittain tai kokonaan. Vaikka toiminta yrityksisséa on aa-
rimmilleen mitoitettua antaa vapauttaminen mahdollisuuden tehokkaaseen ja to-
delliseen oppimiseen. Kollektiivisen oppimisen menetelmia voidaan kayttaa, kun
halutaan uudistaa toimintakaytant6ja. Rajojen ylittdminen ja toimintamallien hake-
minen toisista tyopisteista tai ihan eri alalta vaatii aikaa ja paneutumista. (Jarvinen,
Koivisto & Pokela 2000, 216)

Norjassa ja Ruotsissa on kehitetty 1980- luvulla uusia lahestymistapoja tydorgani-
saatioiden kehittdmiseen. Ajatuksena on ollut antaa tydyhteisélle mahdollisuus itse
vaikuttaa kehitettavdan toimintaan. Tyontekijat ovat itse saaneet kdydad demo-
kraattista vuoropuhelua osaamisestaan ulkopuolisen asiantuntijan avustuksella.
Keskusteluissa eri asemassa olevat tyontekijat ovat valittAneet omaa osaamistaan
ja pohtineet oman tydnsa kehittamista tydyhteison kaikkien tyontekijoiden kanssa.
Na&in on pyritty saamaan osallistumista laajemmaksi ja omakohtaista osallistumista
vahvemmaksi. Vuoropuhelu on pidetty hyvin kaytannon laheiselld tasolla, jotta jo-
kainen tyontekija pystyisi osallistumaan ja ymmartamaan keskustelut. Ulkopuoli-
sella asiantuntijalla mahdollisesti teoreettista tietoa alalta tai han voi prosessijohta-
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jan ominaisuudessa ohjata kehittamista oikeaan suuntaan. Hanen tehtavanaan on
olla ryhmén tukena ja avustajana. Kehittamisessa on ongelmana, kuinka konkreet-
tinen tieto syntetisoidaan eri asioiden valisiin riippuvuussuhteisiin ja saadaan nain
paikallinen konkreettinen teoria tyon tekemiseen. Paikallisten teorioiden tarpeelli-
suus on yhteydessa siihen ettd johto saattaa ndhdéa organisaatiossa esiintyvat on-
gelmat ihan eri lailla kuin tyontekijat tai asiantuntijat. (Jarvinen, Koivisto & Pokela
2000, 222)

4.2 Strategia javisio

4.2.1 Strategia

Sumkinin ja Tuomen mukaan (2010, 13) mukaan strategia puheessa ja toiminnas-
sa tulee olla:

Puheen ja toiminnan tulee olla yhdenmukaista, jotta strategia muuttuu
todeksi. Tama edellyttaa, etta kehittdjilla on riittdvasti rohkeutta heit-
taytya taysilla mukaan, strategiaprosessiin. Strategia maastoutuu ja
muuttuu arkitoiminnaksi vain yhteisen tekemisen kautta. Puhe toimii
yhteisen todellisuuden rakentajana ja on erityisen merkityksellista
strategiaprosessien johtamisessa. (Sumkin & Tuomi 2010, 13.)

Alykas organisaatio: tiedon, osaamisen ja suorituksen johtaminen (Sydanmaalak-
ka 2001, 158) kirjassa maaritellaan strategia ja strategian johtaminen seuraavasti:

Strategia muodostuu joukosta paatoksia, valintoja ja toimenpiteita, joi-
den avulla organisaatio pyrkii saavuttamaan paamaaransa. Strategia
jakaantuu strategiseen positiointiin ja strategisiin resursseihin.

Strateginen johtaminen on jatkuva prosessi, joka pitaa siséllaéan stra-
tegian laatimisen, strategisen suunnittelun, toteuttamisen, arvioinnin ja
paivittamisen. Koko henkildsto osallistuu tahan johtamiseen.

Skenaariotydskentely aloitetaan, jotta hahmotettaisiin tulevaisuuden todennakoi-
syys, uhat ja toivottavat tapahtumat viiden tai kymmenen vuoden kuluttua. Strate-
gian kokonaiskuva havainnollistaa strategia eri osa-alueet (Kuvio 1). Visio on osa
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strategiaa ja se laaditaan skenaariota hyddyntéen ja se on kuva tai tarina toivotus-
ta tulevaisuudesta. Toiminnan kenttd saadaan etsimalla vastaus kysymykseen:
Missd toiminnassa olemme mukana? Asiakas maaritellaan kysymyksessa vas-
taamalla: Ketd varten toimintamme on olemassa tandan ja kuka sita kayttaa tule-
vaisuudessa? Verkostokumppanit saadaan miettimalla vastaus seuraavaan kysy-
mykseen: Vision toteuttamiseksi tarvitsemme kumppanin kuka tai keitd he ovat?
Noudattamalla valittua strategiaa niin, etta se tukee toimintaa ja kehittamista oike-
aan suuntaan, voidaan strategia jalkauttaa osaksi arkitoimintaa. Jokaisen tyonteki-
jan ja johtajan on ymmarrettava strategian jokainen osio, jotta strateginen toiminta
yrityksessa tuottaa tulosta. (Sumkin & Tuomi 2010, 28-29.)

TOIMINNAN KENTTA

ASIAKAS
KENEKLE?

MITEN? SKENAA-
RIO

Arkitoiminta kehittamisen
paiopisteet

SKENAA-
TOIMINTA-AJATUS RIO

MIKSI?
YDINOSAAMINEN

ARVOT

S —

Kuvio 1. Kokonaiskuva strategiasta (Sumkin & Tuomi 2010, 37).

422 Visio

Pentti Sydanmaanlakka (2001, 213-214) kuvaa vision seuraavilla sanoilla:
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Vision on oltava yksinkertainen ja selked. Sen on oltava vaikuttava ja
voimakas. Siihen liittyy tunteita, toiveita ja unelmia. Visioiden luominen
on merkityksen ja ymmartamisen rakentamisprosessi. Vision avulla
luodaan energiaa organisaatioon. On eri asia latoa tiillia paallekkain
paivasta toiseen kuin rakentaa maailman suurinta katedraalia. (Sy-
danmaanlakka 2001, 213-214.)

Visio on yritykselle suuntaa antava voima ja tulevaisuuden peilikuva. Vision pohja-
na ovat skenaariot, joiden avulla valitaan yritykselle tulevaisuuden nakyma. Vision
laadinnan jalkeen tulee jokaisen yksikdssa se tietad, jotta jokainen tydskentelee
taman pdamaaran saavuttamiseksi. Visio on hyva ajatella pidemmalle aikavalille
3-5 vuotta. Nain annetaan riittavasti aikaa vision toteuttamiselle ja henkildstolle.
Vision suunnittelussa taytyy ottaa huomioon asiakkaiden tulevaisuuden tarpeet ja
mahdolliset asiakaskannan muutokset. Hyvin usein organisaatio suunnittelee visi-
on omaa nékdkulmaansa noudattaen eikd huomioi asiakasta riittdvasti. (Sumkin &
Tuomi 2010, 47.)

Vision tulee olla:

— riittdvan lyhyt ja selkea

- vahva

— innostava

— haastava

— tarina tulevaisuudesta

— suunnittelijoidensa nakoinen

— yrityksen asiakkaille merkittava

— yrityksen kumppaneita huomioiva ja tukeva. (Sumkin & Tuomi 2010, 47—
49.)

4.3 Tiimi

Katzenbach ja Smith (1993, 45) on esittanyt teorian tiimista:

A team is a small number of peapoe with complementary skills who
are commited to a common purpose, performance goals, and ap-
proach for which they hold themselves mutually accountable.
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Tiimi on ryhmatoiminnan yksi muoto, jolla voi olla erimittaisia toimintakausia riip-
puen tehtdvan luonteesta ja laajuudesta. Perustettaessa tiimid tulee sopia tiimin
valtuuksien laajuudesta, tiimin maéardaikaisuudesta ja onko tiettyjen henkildiden
pakko osallistua tiimityoskentelyyn. Paras tiimi muodostetaan vapaaehtoisista
osallistujista, joita tiimissa kasiteltavat asiat kiinnostavat. Tiimin tydmuoto voi olla
jokapaivaista yhteistyota tai niin, etté jokainen tekee itsendisesti sovittuja toita ja
tiimi kokoontuu maara ajoin. Tietotekniikka mahdollistaa tiimin kiintean toiminnan,
vaikka jasenet eivat tapaisikaan kasvotusten kovin usein. (Hautala & Ldmsa 2005,
127-130.)

Tiimeja voi luokitella my6s jasenten osaamisen mukaan. Tiimin, johon kuuluu
monta eri osa-alueen osaajaa, on haasteena kunnioittaa ja antaa arvoa jasenen
vahvalle tiedolle ja ammattitaidolle. Tallainen tiimi on esim. leikkaus-salissa. Moni-
taitoisessa tiimissa jasenet osaavat monia saman ty6tehtavaan kuuluvia tehtavia
lahes yhta hyvin esim. kaupan kassatyontekijat. Tiimiys on sellaista jota ryhmaan
ei voida saada aikaiseksi saanndilla ja maarayksilla, vaan tiimiys kehittyy ja muut-
tuu ajan ja paikan mukaa. Tiimiytyminen edellyttdd, etta ryhmalle annetaan sopi-
van kokoinen kokonaisvaltainen tehtava, johtajuus on jaettua, yhteissuorituksen
korostamista, toiminnan ja tulosten saavuttamisen yhteisvastuullisuutta ja ymmar-

rysta tiimimaisen toiminnan erityspiirteista. (Hautala & Lamséa 2005, 130-132.)

Cichy ja King (2006, 84) ovat kirjassaan esitelleet erilaisia tiimeja: Toimintatiimi,
ideatiimi, laadun kehittdmisen tiimi ja vanhempi laadun kehittamisen tiimi. Jokaisel-

la tiimillda on oma luonne ja vastuu:

— Toimintatiimi: Rajoja ylittdvaa toimintaa kaikkien tiimin edustamien alo-
jen valilla. Tydskentelee tietyn laadullisen parantamisen nakokulmasta

— Ideatiimi: Yrityksen tarpeen mukaan perustettu, pysyva osa yksikon or-
ganisaatiossa, osallistaa paatoksen tekoon ja tavoitteiden asettamiseen.

— Laadun kehittdmisen tiimi: JAsenina on johtajia, yrityksen johtajia,
ideatiimin johtaja, tarkastavat ideatiimin suosituksia, hyvaksyvét ideatiimin
ideoita ja hankkeita valtuuttamalla ja ohjeistamalla, laadun kehittdmisen
seuranta, raportoivat ylemmalle johdolle laadun kehittAmisestd, tunnustaa
ja palkita menestyjat ja voi nimittdd toimintatiimin kasittelemaéan laadun

kehittdmisen haasteita
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— Vanhempi laadun kehittamisen tiimi: M&arittelee paivittaiseen toimin-
taan toimintatavat ja menettelyt laadun hallinnan, ohjaa, koordinoi, kehit-
taa ja hyvaksyy suosituksia jatkuvaan laadun kehittamiseen

Valetiimi on ryhma, joka kutsuu itseaan virheellisesti tiimiksi. Valetiimissa jasenet
tavoittelevat omaa etuaan eivatk& toimi yhteisen tavoitteen puolesta. Potentiaali-
nen tiimi on tiimiytymisen esikoulu, jossa jasenet ottavat riskeja edetdkseen paa-
maardan ja ottavat haasteita vastaan. Todellisen tiimin toiminta on tehokasta ja
jasenet ovat sitoutuneita tavoitteen saavuttamiseksi. Huipputiimisséd sitoudutaan
totaalisesti tavoitteeseen padsemiseen, mutta samalla yksilon kasvu ja tavoitteet
ovat paamaarana. Huipputiimiksi kehittyminen vie aikaa ja vaatii jaseniltd keske-
naisté luottamusta ja kannustusta. Katzenbach ja Smith (1993, 84) kuvaavat tiimin
suorituskayraa (Kuvio 2).

A
HUIPPUTIIMI
" .. TODELLINEN THMI
TYORHMA

/

POTENTIAALINEN
THMI

.... .VAIKUTUS SUORITUKSIIN

IN TEHOKKUUS

VALETIIMI >

Kuvio 2. Tiimin suorituskayrd (Katzenbach & Smith 1993, 84)

4.4 Sisainen markkinointi

Niukin ja tarkein resurssi yritykselle on hyvin koulutettu ja palveluhenkinen tyénte-
kija, ei niinkdan raaka-aine, tuotantotekniikka tai tuote. Useammilla toimialoilla on

tyontekijan merkitys kasvanut koko ajan. Markkinointi mielletddn markkinointiosas-
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ton ja sen henkilokunnan tehtavaksi. Todellisuudessa yrityksen tarkeimpia markki-
nointihenkil6itd ovat asiakaskontaktissa toimivat tyontekijat. Naiden tyontekijéiden
taidot, palvelualttius ja asiakaskeskeisyys antavat asiakkaalle kuvan yrityksesta.
Siséinen markkinointi on strategia, jossa painopiste on tyontekijan asiakaskeskei-
syyden kehittamisessa. Uudet ideat ja tuotteet on markkinoitava ensin yrityksen
tyontekijoille ja vasta sitten ulkopuolisille asiakkaille. Jos sisaisesta markkinoinnis-
ta ei pidetd huolta on ulkoisilla markkinoilla huonot edellytykset onnistua. Tyonteki-
joiden pitda uskoa yritykseen, tuotteisiin ja uudistuksiin, jotta asiakkaatkin niihin
uskovat. (Grénroos 1990, 261-263.)

Sisdinen markkinointi nahdaan mahdollisuutena paasta hyvaén palvelukulttuuriin
yrityksessda. Se ei sellaisenaan riitd vaan tarvitaan lisaksi muita toimia joita yhdis-
taa sisdisen markkinoinnin kanssa. Grénroos (1990, 267) on luetellut kolme tallais-

ta tavoitetta:

— saada tyontekijat, paallikot, tydnjohtajat ja muut ymmartamaan ja hyvak-
symaan toiminta-ajatus, strategiat ja taktiikat seka yrityksen tavarat, pal-
velut ja markkinointikampanjat

— saada paallikot ja tydnjohtajat omaksumaan palveluhenkinen johtamistyyli

— opettaa kaikille tyontekijoille palveluhenkisia viestinta- ja vuorovaikutustai-
toja.

Ensimmaisen tavoitteen saavuttaminen on tarkeada, koska ihmisen taytyy ymmar-
taa, miksi palvelut ja palveluhenkisyys ja asiakaskeskeisyys ovat tarkeita ja miksi
heilla on valillisesti vastuu markkinoinnista. Tata on vaikea ymmartaa, jos ei tieda,
mitd yritys haluaa saavuttaa. Palveluhenkiset johtamismenetelmat ja johtamistai-
dot ovat palvelukulttuurin perusedellytyksida, nama tulevat esille toisessa ja kol-
mannessa kohdassa. (Gronroos 1990, 267.)

4.5 Muutos

Kotter (1998 [viitattu 17.4.2011]) on arvioinut muutosprosessia: Muutos on 80 %
johtajuutta, jolla luodaan suunta, yhdenmukaisuus, motivaatio ja ihmisten innos-

taminen. Muutoksesta 20 % on hallintoa, suunnittelua, talousarvion laadintaa, or-
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ganisointia ja ongelmaratkaisua. Valitettavan usein ndma luvut ovat painvastaisia

tyoyhteis6jen muutosprosesseissa.

Kuviossa 3. Esitetaan muutoksesta johtuvien perustunteiden etenemistd. Ensim-
mainen vaihe muutoksessa on pelko. Pelon avulla ihminen selvida ja aloittaa poh-
timisen: Miten minulle kdy? Viha ja uhma tulevat pelon jalkeen. Vihavaihe saadaan
jadmaan mahdollisimman lyhyeksi, kun ldydetaan muutoksesta mahdollisuus ja
mielekkyyttd. Suruvaiheeseen siirrytddn luovuttamisen ja luopumisen kautta. Su-
ruvaiheessa esimiehella on tarked asema kannustaa, kouluttaa ja valmentaa ty6n-
tekijoita tulevaan muutokseen. Viimeinen vaihe, ilo on merkki muutoksen toteutu-
misesta. llo ei ole itsestaan selvyys, eikd valttamatta synny vaikka muutos olisi
toteutunut. 1lo on helppo ohittaa ja vain siirtyd toteuttamaan muutoksen tuomia
uusia malleja. Ajallisesti muutosvaiheiden eteneminen on riippuvainen muutoksen
suuruudesta ja laadusta. (Arikoski & Sallinen 2008, 57—-64.)

VIHA (vastustaminen, luopuminen) ILO (tekeminen, yhteistyo,
omistautuminen)

nikyvissa /\ /' S

piilossa/ aika

PELKO (sabotointi)

SURU (neutraalisuus, hyvaksyminen)

Kuvio 3. Perustunteet muutoksessa (Arikoski & Salllinen 2007, 56)

Muutosvastarinta on hyvin tavallista. He, jotka ovat muutoksen kannalla, ajattele-
vat, kuinka voisivat voittaa muutosvastarinnan. Muutosvastarinnassa olevat taas
pyrkivat kaikin keinoin estdmaan muutoksen toteutumisen. Muutosvastarinta saat-
taa olla myos hyodyllistd, kun muutosjohtajat heratellaan ajattelemaan asiaa vas-
tustajien kannalta. Muutosvastarintaa voidaan vahentdd ennakoivilla toimilla hy-
vissa ajoin tehtavilla tiedottamistoimilla. Tydyhteison johdon tulee tukea muutosta
taydellisesti. Tyontekijoille annetaan mahdollisuus osallistua suunnitteluun. Muutos
el saa lisatd tyotaakkaa oleellisesti. Erityistd tukea tarvitsevat tyontekijat, jotka

omaksuvat muutoksen hitaammin tai tarvitsevat koulutusta. Muutoksen tulee myds
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tuoda onnistumisen kokemuksia, mahdollisten menetysten tilalle. (Nakari & Valtee
1995, 118-120.)

4.6 Stressin hallinta

Stressi syntyy, kun ihmiseen kohdistuu niin paljon haasteita ja vaatimuksia, etta
hanen voimavaransa eivat riita tai ylittyvat. Stressi voi syntya myoénteisista tai kiel-
teisista tapahtumista. Ihmisen reaktio tapahtumiin ja stressin syntyyn riippuvat yk-
silon vastustus- ja sietokyvysta, erityisesti nakokulmista ja asenteista. Mattilan
(2010) mukaan stressia voi syntya useista eri tekijoista tai naiden yhdistelmista:

— Jjatkuva kiire

— sopimaton tyo

- tyottomyys

- melu

— liiallinen vastuu

— perheongelmat

— &killiset elamanmuutokset

— akilliset traumaattiset tapahtumat

Stressi voi olla pitkdaikaista tai lyhtykestoista. Lyhytaikainen stressi saa ihmisen
toiminaan tehokkaasti ja aikaansaavasti. Se ei yleensa aiheuta ihmiselle terveys-
riskia. Pitkakestoinen stressi on luonteeltaan jatkuvaa ja ihminen toimii jatkuvasti

aarirajoilla. Tallainen tila on haitaksi terveydelle. (Mattila 2010.)

Stressi voi aiheuttaa ihmiselle vakavan sairauden, jonka parantamiseen menee
kauan. Kroonisen stressin oireiden tunnistaminen on tarkeda ja ne on hyva havaita

ajoissa. Kaikkien oireiden ei tarvitse esiintyd samanaikaisesti. (Mattila 2010.)

— artyisyys, masennus tai hyperaktiivisuus
— sydamentykytys, muistiongelmat
— keskittymisvaikeudet, huimaus, elaméanilon katoaminen

— ahdistus, kireys, hermostunut liikkehdinta
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— aggressiivisuus, pahoinvointi, unen hairiot
— hikolilu, jatkuva virtsaamisentarve, ruoansulatusvaikeudet

— migreeni, flunssa kierre, selk&vaivat

Stressin ennaltaehkaisy ja siitéd paraneminen sisaltavat samankaltaisia toimenpitei-
td. Kun stressi on ottanut yliotteen ja saanut ihmisen voimaan huonosti fyysisesti
ja psyykkisesti on syyta turvautua aluksi ladkkeiden apuun, jotta saadaan voimia
uuden elaménmallin etsimiseen. Terveiden elaméntapojen noudattaminen seka
auttaa paranemaan etté ehkaisee stressin syntymista. lhminen tarvitsee riittvasti
unta ja sdanndllisesti terveellistéa ruokaa. Alkoholia ei pida kayttda stressin laukai-
semiseen, silld se saattaa auttaa vain hetkellisesti. Hyvat sosiaaliset kontaktit ja
terve oma asenne elamaan helpottavat, samoin kiireen valttaminen ja torjuminen.
(Mattila 2010.)
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5 TYOSSAVIIHTYMISEN SEKA ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMINEN MUSTASAAREN RUOKAPALVELUISSA JA
KOULURUOKAILUN ASIAKASTYYTYVAISYYS

5.1 Mustasaaren kunta

Mustasaaren kunta on useasta kylasta yhdistetty kunta. Maantieteellisesti se ym-
pardi Vaasan kaupungin. Mustasaaressa on n. 18 100 asukasta ja paakieli on
ruotsi. Suomenkielisia asukkaita kunnassa on 29 % ( Mustasaari-INFO / vaesto
[viitattu 17.5.2011]).

Mustasaari on moni-ilmeinen kunta. Mustasaaressa on saaristoa, merta ja man-
nerta, taajamia ja haja-asutusalueita, teollisuusalueita ja viljapeltoja, historiallisia
muistomerkkeja ja nykyaikaista rakentamista. Vaestd saa elantonsa etupaassa
palveluelinkeinoista, jalostuksesta seka maa- ja metsataloudesta (Mustasaari-
INFO [viitattu 8.5.2011]).

5.2 Mustasaaren koulukeskus

Mustasaaren kunnan ylakoulut ovat keskittyneet kunnan keskustaan Sepankylaan.
Koulukeskuksessa on kunnan isoimmat koulut seka paivakodit. Alueella liikkuu
yhteensa n. 2 000 péaivékotilasta, peruskoululaista ja lukiolaista. Koulut jakautuvat
lukioksi, yla- ja alakouluiksi sek& suomenkieliseksi yhdistetyksi yla- ja alakouluksi.
Paivakodit ovat hieman laajemmalla alueella. Ruokapalvelut on jarjestetty siten,
ettd Hogstadietilla on keskuskeittid, joka valmistaa ruoan alueen muille yksikaille,
yhteensa 2 000 lounasta paivassa ja paivakotien seka iltapaivakerhon valipalat
sekd aamupalatarvikkeet. Kouluissa on ruokapalveluhenkilostéa. Paivakotien oma
henkilékunta huolehtii ruoan tarjoilusta sek& astiahuollosta. Ruokalistasuunnitte-
lusta ja hankintasopimuksien tekemisesta seka sairauslomalomittajien sijoittelusta
vastaa ruokapalvelupaallikkd. Raaka-aineet ovat paasaantdisesti kotimaisia ja

ruoka valmistetaan suurilta osin tuoreista raaka-aineista alusta asti itse valmistus-
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keittidissa. Puolivalmisteita tai valmisruokia ovat kalapuikot, lihapyorykéat ja joskus

paneroitu kala.

Hogstadiet on ruotsinkielinen ylakoulu, jonne oppilaat tulevat kunnan pienemmista
alakouluista, jotka ovat kyldkohtaisia. Kylédkoulut ovat suhteessa pienia n. 20-150
oppilasta, kun Hogstadietilla on oppilaita n. 600. Hogstadietin ruokasalissa ruokai-

levat myds viereisen lukion n. 200 oppilasta.

Keskuskoulun ja Hogstadietin rakennusten valissa on jalkapallokentta. Koulut ovat
suhteellisen lahella toisiaan, mutta tilan puutteen vuoksi kaikki eivat mahdu ruokai-
lemaan Hogstadietin ruokasalissa. Keskuskoulussa on seka ala- ettéd ylakoulun
oppilaita yhteensa n. 470. Pilotti on osa keskuskoulua ja on kunnan ainoa suo-
menkielinen ylakoulu n 160 oppilaalle. Ruoka Keskuskoululle toimitetaan Hogsta-
dietin keskuskeittiostéd. Sekd keskuskoulun yla- ettéd alakoulu syévat vuoroillaan

samassa ruokasalissa.

5.2.1 Hogstadietin keskuskeittio

Keskuskeittio valmistaa ruoan ja vélipalat seka toimittaa aamupalatarvikkeet alu-
een kahdeksalle paivakodille. Lounas valmistetaan ruotsinkieliselle alakoululle,
suomenkieliselle ala- ja ylakoululle seka lukion oppilaille. llitapaivékerhoon toimite-
taan valipala (Kuvio 4). Henkilostoa ruokapalveluilla on Hogstadietilla: ruokapalve-
luesimies, 2 kokkia, erityisruokavaliokokki, 4 ruokapalvelutyontekijaa. Ruokapalve-
luesimies ei ole ruoanvalmistuksessa mukana kuin sairastapauksia sijaistamassa.
Héanen tehtava on suunnitella vélipalat paivakodeille, tilata tarvittavat raaka-aineet
ja materiaalit, ottaa vastaan tavarat seka organisoida toiminta. Hogstadietin ruo-
kapalveluesimies toimii myds ruokapalvelupaallikon varahenkilona. Kokit vastaa-
vat ruoan valmistuksesta ja riittavyydesta. Ruokapalvelutydntekijoiden tydnjako on
siten, etta ruokasalin- ja astiahuollon tehtavissa kiertavat erityisruokavaliokokki ja
ruokapalvelutyontekijat. Kokit huolehtivat paaruoan valmistuksesta ja riittavyydes-
td. Ruokapalvelutyontekijat jakavat paivakoteihin tilatut tuotteet ja valmistavat vali-
palan, keittavat perunat ja ovat ruokasalissa taydentamassa ruokalinjastoa tai kier-

ron mukaisesti astiahuollossa. Hogstadietin keskuskeittiossa valmistettu ruoka
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kuljetetaan jakelu- ja palvelukeittiGihin ulkopuolisen kuljetusliikkeen kalustolla ja
yksi kiinteistohoitaja kuljettaa ruoan pieniin paivakoteihin. Astiahuolto tapahtuu
jakelupisteissa.

Kuvio 4. Hogstadietin keskuskeittion alaiset palvelu- ja jakeluyksikét.

5.2.2 Keskuskoulun palvelukeittio

Keskuskoulun palvelukeittiossa on ruokapalvelutyontekija ja 2 osa-aikaista ruoka-
palvelutyontekijad, jotka toimivat myos siivoojina koululla. Keskuskoulun ruokasali,
astianpalautus ja keittio saneerattiin vuonna 2010. Uudet tilat otettiin kaytt6on
syysloman jalkeen viikolla 42. Uudistus oli merkittavinta astiapalautuksessa, silla
oppilaat jattavat astiat nykyisin suoraan astiakoreihin ja -korit vedetaan hihnalle
joka siirtdd ne astianpesukoneeseen. Aikaisemmin astiat kerattiin vaunulle, joista
ne keittiossa keréttiin astianpesukoreihin ennen pesua. Palvelukeittiossa on my6s
uusittu yhdistelmauuni, joka mahdollistaa perunoiden ja pastan keittdmisen.
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5.2.3 Tydssa viihtyminen ja palvelun kehittaminen Mustasaaren ruoka-

palveluissa.

Ruokapalveluhenkilostd osallistui Yrkesakademin i Osterbotten ammattiopiston
hallinnoimaan tyokyvyn yllapitamisprojektiin 2009—2010. Projekti oli nimeltdan:
Kompetens och yrkeskunnande inom kosthallsbranchen i Korsholms kommun
2009-2010. Ruokapalveluiden henkilosto ei ollut saanut pidempéaa yhteista koulu-
tusta. Ruokapalveluissa nahtiin projektin tuoma mahdollisuus parantaa tyéssa viih-
tymista ja kohottaa ruokapalveluhenkiléston ammattiylpeytta. Yhteistydssa Yr-
kesakademin i Osterbottenin opettaja ja ruokapalvelupaallikko laativat projekti-

suunnitelman ja rahoitus anomuksen opetushallitukselle kevaalla v. 2009.

Rahoitus projektiin saatiin opetushallitukselta ja ruokapalveluiden koulutusmaaré-
rahoista. Projektissa keskityttiin tydssa viihtymiseen, stressinhallintaan, tiimityos-
kentelyyn ja muutoksen hyvaksymiseen. Kokonaisuudessaan projektin luentoihin
ja teemailtoihin kaytettiin 29 tuntia. Projekti aloitettiin syksylla 2009. Kaikkien tee-
mailtojen tavoitteena oli yhteiséllisyyden tunteen vahvistaminen, hiljaisen tiedon
jakaminen, tyodssa viihtymisen ja jaksamisen tukeminen. Projektijohtaja Carola
Sjodahl vieraili kaikissa keittidissa yhden péaivan ja tyon ohessa sekad kyselykaa-
vakkeella kartoitti henkiléston osaamista ja tyo-ymparistoa. Prosessikaaviossa
(Kuvio 5) kuvataan ruokapalvelupaallikén opintoihin sek& tyohon liittyvien tutki-
musten ja kehittamistoimien etenemistda. Molemmat toiminnot sitoutuvat tiiviisti

toisiinsa.
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Kuvio 5. Prosessi kaavio Mustasaaren ruokapalveluiden tutkimisesta ja kehittami-

sesta.

TYKES—projekti. Teemaillat koostuivat luennosta, pitkasta kahvituokiosta ja jos-

takin likunnallisesta aktiviteetista (Taulukko 1).

Taulukko 1. Teemaillat ja aktiviteetit TYKES—projektissa

LUENNON AIHE LIIKUNNALLINEN OSIO
Makukoulu

Tiimityoskentely AFRO-dace
Muutoksen kohtaaminen

ja hyvaksyminen Vesijumppa

Stressin hallinta ja ehk&iseminen Rentoutus

Koulutuspdiva: suhteet ja yhteistyo jotta
voisin paremmin ty9ssa Vaellus ja sauvakavely

Terveysfaktat tyOpaikalla Keppijumppa ja venyttely
Visio ja yhteistyo laulua ja sketseja
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Projekti aloitettiin syksylla 2009 ja kevaalla 2010 makukouluteemalla. Makukou-
lussa valmistettiin lihakastikkeita, jotka maustettiin eri mausteyhdistelmilla. Vertai-
lukastike maustettiin suolalla ja pippurilla, kolme muuta saivat makua hunajasta,
sokerista, fariinisokerista, punaviinista ja tahtianiksesta. Tavoitteena oli osoittaa,
kuinka pienilla asioilla saadaan samoista raaka-aineista erimakuista ruokaa. Pro-
jektin johtaja Carola Sjodahl kertoi, mitka aistit vaikuttavat ruoan makuelamykseen
ja missa eri osissa kieltd maistamme mink&akin maun. llta p&éattyi ruokailuun, jolloin

maistettiin ja arvioitiin kastikkeita perunalumen ja salaatin kera.

Tiimityoskentely illassa pohdittiin, mik& on tiimi ja kuinka min& itse voin vaikuttaa

tiimiin, jossa tyoskentelen. Miten hyva tiimi syntyy.

Muutoksen kohtaaminen ja sen hyvaksyminen teemaillassa, tehtiin harjoitus jossa
pareittain seistaan selét vastakkain ja muutetaan omassa asustuksessa 3 eri asi-
aa. Taman jalkeen pari pyrki etsimaan muutokset. Tehtava oli melko helppo, mutta
tehtavaa vaikeutetaan muuttamalla vield kolme asiaa lisaa ja jalleen etsittiin muu-
tokset, tama lisaa jo haastetta. Kun ohjaaja paljasti, ettd lisda muutoksia ei tarvitse
tehda ja kertoo vield hetken muutoksen kohtaamisesta ja kysyi sitten ryhmalta,
kuinka moni oli palauttanut omat asusteet ja tavarat jo takaisin alkuperaiseen muo-
toon. Kaikki olivat taman tehneet, joten opetuksena oli: Muutos on ihan hauska

mutta on niin kiva palata vanhaan turvalliseen takaisin.

Teema ilta stressin hallinnasta ja -ehkaisemisesta. Luennolla kerrottiin stressin
synnystéd, kuinka ihmiset kokevat stressin eri lailla ja miten voin itse vaikuttaa

stressin syntyyn.

Koulujen ja virastotalon henkilékunta koulutuspéaiva kesdkuussa 2010 pidettiin
Bjorkobyssa. Luento kertoi suhteista ja yhteistydstd, jotta voisin paremmin tydssa-
ni ja ymmartaisin asiakkaita ja tydtovereita. Pohdittiin, miten erilaisia ihmiset voivat
olla ja mihin erilaisuus mahdollisesti pohjautuu. Kuinka ymmartaa toista, jos hén
on taysin vastakohta itselleni. Paivan aikana kirjattiin omasta mielesta kolme tar-
keintd ominaisuutta tyotoverissa ja kolme minun hyvaa ominaisuutta tyétoverina.

Nama vastukset keréttiin yhteen ja kaytettiin myohemmin visio-illassa.

Terveys faktat tyopaikalla, teema kasitteli oikeita tydtapoja, melun vaikutuksista ja

jaksamisesta kun ikaa tulee lisaa.
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Viimeisen luentoillan teemana oli visio ja yhteisty6. Poikkeuksellisesti ilta aloitettiin
hauskalla ohjelmalla. Lauloimme ja nauroimme n. 45 min. Taman jalkeen kaytiin
projekti johtajan ohjauksella l1api Bjorkobyssa esille tulleita hyvan tydtoverin omi-
naisuuksia. Pohdittiin, mita hyva yhteistyd mielestdmme oikein on, mika on ruoka-
palveluiden visio henkiléston nakdkulmasta ja mitd min& voin tehda muuttaakseni

itseani tai tyopistettani. Mita teen huomenna, mita ensiviikolla ja mit ensi vuonna.

Kokonaisuutena projekti paatettiin yhteisella juhlalla Panorama- lounasravintolas-
sa viettdmalla mukava ilta niin, ettd koko ruokapalveluhenkilostd oli ensimmaista

kertaa kaikki yhdessa.

5.2.4 Keskuskeittion ruokapalveluiden kehittamistoimet

Keskuskeittion ruokapalveluhenkildstd on lisaksi kehittdnyt omaa toimintaansa ja
tiimiytymistéa ruokapalvelup&aéllikon johdolla. Kevéaalla 2010 jokainen yksikon tyon-
tekija teki SWOT—analyysin keskuskeittion toiminnasta kunnan kehittamispaallikon
johdolla. SWOT-analyysit puretiin valittomasti ryhmana ja esille tulleista asioista
pohdittiin, mitd muutoksia tarvitaan toiminnan ja tydssaviihtymisen parantamiseksi.
Ryhmatydskentelyad jatkettiin syksylla 2010 konkreettisten muutosten tekemisella
ja ideariihilla. Tammikuussa 2011 henkilostd osallistui palvelusta kertovaan luen-
toon, jonka piti ruokapalvelupaallikké. Kevaalla 2011 Hogstadietin oppilaille annet-
tiin mahdollisuus osallistua ruokatiimin nimell& kulkevaan koulun ruokaa kasittele-
vaan tiimiin. Ajatus tuli ruokapalveluyksikdsta ja koulun rehtori auttoi tiimin valit-
semisessa. Jasenet tassa tiimissa ovat oppilaita 6 henk., ruokapalveluhenkilostoa
2 henk. ja yksi opettaja. Koulun rehtori ja ruokapalvelup&aéllikko osallistuvat kutsus-
ta tiimin kokoontumisiin. Oppilailla on myds tehtdvana viestia ruokatiimissa kasitel-

tyja asioita eteenpain.

Hogstadietin keskuskeittiossa on liséksi panostettu ruoka-ohjeiden uusimiseen ja
erityisesti panostettu ruoan maustamiseen. Markkinointia ja tiedottamista on lisétty
keskusradion kautta. Lisda julkisuutta haettiin kutsumalla Vasabladet 11.3.2011
tekemaan artikkeli, kuinka jauhelihapihvien tekemien isolle joukolle onnistuu, jos

on halua ja motivaatiota. (Sandén. 2011. 2)
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5.3 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittd& ruokapalveluissa tehtyjen toimenpiteiden vai-
kutusta asiakkaiden mielipiteeseen kouluruoasta ja ruokailutilanteesta. Tutkimuk-
sessa haluttiin selvittéd Mustasaaren kunnan Hogstadietin ja Pilotin asiakastyyty-
vaisyyttd seurantatutkimuksena. Tutkimuksen tuloksia on tarkoitus kayttaa oman
toiminnan kehittdmiseen ja mahdollisesti muiden kuntien toiminnan kehittdmisen
mallina. Asiakkaiden mielipiteilld ja vapaalla sanalla haluttiin etsi& mahdollisia ke-
hittamiskohteita ruokapalveluissa.

5.4 Tutkimusaineisto ja menetelmat

Tutkimuskohteena oli kahdeksannen vuosiluokan oppilaat, koulun opettajat ja kou-
lun muu henkilékunta. Tutkimusmenetelmana oli lomakekysely (Liite 1 ja 2) ja se
oli luonteeltaan kvantitatiivinen. Aineistojen keruussa kaytettiin samaa asiakastyy-
tyvaisyys kyselylomaketta (litel ja 2). Kyselylomake kehitettiin tilastollisen tutki-
musprosessin aineiston keruuta varten. Ensimmainen kysely jarjestettiin 18.5.2010
jatoinen 16.3.2011. Molemmilla kerroilla kyselylomakkeet jaettiin opettajille aamul-
la ruokapalvelup&allikon pitdaman lyhyen informaatiotilaisuuden yhteydessa. Opet-
tajat jakoivat lomakkeet oppilaille ensimmaisell& tunnilla ruokailun jalkeen. Opetta-
jille ja muulle henkildkunnalle lomakkeet olivat taukotiloissa taytettdvana. Tutki-

muspaivien ruokina oli molemmilla kerroilla pastajauheliharuoka.

Aineisto analysoitiin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla, laskemalla keskiarvoja se-
k& ristiintaulukointia. Arviointiasteikon valiin annetut vastaukset pydristettiin ylés-
pain. Lomake jossa ei asiakastyyppia ollut taytetty, jatettiin pois arvioitaessa vas-
tauksia joiden tutkimisessa vertailtiin asiakastyyppien valisia muutoksia. Tulosten
analysoinnissa keskityttiin padsaantoisesti oppilaiden vastauksiin.
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6 TULOKSET JA NIIDEN TARKASTELU

6.1 Tutkimuksen taustatiedot

Kysely tehtiin kvantitatiivisena toukokuussa 2010 ja huhtikuussa 2011. Opettajat
jakoivat lomakkeet oppilaille ensimmaisella tunnilla ruokailun jalkeen. Opettajat
olivat saaneet aamulla ryhmaohjauksen lomakkeiden tayttamisestad. Vastauksia
analysoitiin Excel-taulukkolaskentaohjelmalla. Vastauksia analysoitiin ristiintaulu-
koimalla, keskiarvoja seka prosenttiosuuksia laskien.

Kouluille jaettiin v. 2010 yhteensd 339 lomaketta, joihin vastasi 270 asiakasta.
Hogstadietilla jaettiin 244 lomaketta, joihin saatiin 205 vastausta ja Pilotissa jaettiin
95 lomaketta, joihin saatiin 65 vastausta (Kuvio 6). Taytetyista kyselylomakkeista

kaikki hyvaksyttiin tutkimukseen. Kyselyn vastausprosentti oli 80 %.

Kouluille jaettiin v. 2011 yhteensa 370 lomaketta, joihin vastasi 289. Hogstadietilla
jaettiin 261 lomaketta, joihin saatiin 200 vastausta ja Pilotissa jaettiin 109 lomaket-
ta, joihin saatiin 89 vastausta(Kuvio 6). Taytetyista kyselylomakkeista yksi hylattiin
koska siina oli vastattu vain ensimmaiseen kysymykseen. Kyselyn vastausprosent-
ti oli 78 %.
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Kuvio 6. Vastaajienluku maard molemmissa tutkimuksissa kouluittain. (v. 2010 n =
270, v. 2011 n = 289)
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6.2 Asiakkaiden ruokailutiheys

Ruokapalveluiden kayttbastetta tarkasteltaessa oli kaikkien vastanneiden keski-
maarainen ruokailutiheys kohonnut tai pysynyt samana molemmissa kouluissa.
Ainoastaan Hogstadietin henkilokunnan ruokailutiheys oli laskenut 4,9 kerrasta
viikkossa 4,7 kertaan viikossa (Kuvio 7). Suurin ruokailutiheyden muutos on tapah-
tunut Pilotin henkilékunnalla, jonka ruokailutiheyden keskiarvo oli kohonnut 4,0
kerrasta viikossa 4,4 kertaan viikossa.

Hogstadietin pojista useampi ruokaili v. 2011 vahintdan nelja kertaa viikossa ver-
rattuna v. 2010 (Kuvio 8). Pilotin poikien ruokailukerrat harvenivat, kun tarkasteltiin
vahintaan nelja kertaa viikossa ruokailevia.(Kuvio 9). Ylakoululaisten ravitsemus ja
hyvinvointi tutkimuksessa (Hoppu ym. 2008) kouluruokaa s6i paivittain 71 % oppi-
laista ja 3 - 4 kertaa viikossa 22 % oppilaista. Hogstadietilla 99 % pojista s6i 3-5
kertaa viikossa. Kouluruokasuosituksissa (2008) oppilaiden tulisi saada koulu-

lounaasta péaivan energiantarpeesta kolmasosa.

4,7 46 46 44 4,9 47 4,9 4,6 48 48 45 4,7 44 4,7 49
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Kuvio 7. Keskiarvo ruokailijoiden ja koulujen ruokailukerroista viikossa (v. 2010 n =
266, v. 2011 n = 286)
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Kuvio 8. Hogstadietin poikien ruokailukerrat viikossa (v. 2010 n = 75, v. 2011 n =
70)
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Kuvio 9. Pilotin poikien ruokailukerrat viikossa (v. 2010 n = 16, v. 2011 n = 31)

Tyttéjen ruokailutineydessa oli suurempi vaihtelu kuin poikien. Seurantatutkimuk-
sessa kummassakaan koulussa ei ollut tytt6ja, jotka eivat ruokailleet lainkaan. Mo-
lemmissa kouluissa tytoista 95 % ruokaili 3-5 kertaa viikossa (Kuvio 10). Pilotin

tyttdjen ruokailu oli v. 2011 hieman vahentynyt (Kuvio 11).
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Kuvio 10. Hogstadietin tyttdjen ruokailukerrat viikossa (v. 2010 n = 62, v. 2011 n =
81)
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Kuvio 11. Pilotin tyttdjen ruokailukerrat viikossa (v. 2010 n = 19, v. 2011 n = 21)

6.3 Salaatin valinta

Henkilokunta ja opettajat valitsivat salaatin lahes aina, kun sita oli tarjolla. Muutos-

ta verrattuna v. 2010 oli hyvin vahan. Hogstadietin poikien salaatin syonti véaheni,

kun taas tytot syovat salaattia useammin kuin v. 2010 (Kuvio 12). Pilotissa suurin

muutos oli tapahtunut tytt6jen osalta. Vuonna 2011 aina salaattia valitsevien méa-

ra oli laskenut kolmannekseen (Kuvio 13). Pilotin pojat ottivat salaattia aina melko

vahan. Pilotin poikien ei koskaan salaattia valitsevien osuus oli 2011 lisdantynyt

huolestuttavasti (Kuvio 12).
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Kuvio 12. Salaatin valinta Hogstadietilla. (v. 2010 n = 201, v. 2011 n = 198)
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Kuvio 13. Salaatin valinta Pilotissa (v. 2010 n = 64, v. 2011 n = 86)

6.4 Kyllaiseksi itsensa syominen ja ruoan lautaselle jattaminen

Opettajat ja henkilokunta syovat lahes aina kaiken ruoan, jonka ottavat lautaselle.

Hogstadietilla oppilaat ovat vahentaneet ruoan pois laittamista. Hogstadietin oppi-

laista yli puolet sy0 ruoan, jonka ottaa lautaselle (Kuvio 14). Pilotin tytot jattivat

huomattavasti useammin ruokaa lautaselle kuin aikaisemmin. Tyt6istd vain kol-

mannes s6i l&hes aina kaiken mita otti v. 2011, kun v. 2010 heidan osuus oli puo-

let. Vastaavasti Pilotin pojat sdivat useammin lahes kaiken ruoan jonka ottivat lau-

taselle. (Kuvio 15).
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Kuvio 14. Hogstadietilla jattettiin ruokaa lautaselle (v. 2010 n = 199, v. 2011 n =

197)
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Kuvio 15. Pilotissa jattettiin ruokaa lautaselle (v. 2010 n = 64, v. 2011 n = 86)

Hogstadietin oppilaista v. 2011 huomattavasti useampi tunsi itsensa kyllaiseksi

ruokailun jalkeen. Vuonna 2011 isompi joukko tytoista tunsi olevansa useimmiten

kyllainen ruokailun jalkeen. Pojista v. 2011 vain 8 % ei koskaan syonyt itsedén

kyllaiseksi, kun vastaava luku oli 26 % vuonna 2010 ( Kuvio 16).

Pilotin tytdista neljd viidestd koki,

kyllaiseksi. Pilotin poikien aina itsensé kyllaiseksi syovien kohdalla muutos

ettei ruokailun jalkeen tuntenut itsedan

oli

positiivinen, vuonna 2011 heitd oli 16 % kun v. 2010 ei heit& ollut lainkaan (Kuvio

17).
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Kuvio 16. Hogstadietilla kyllaisyyden tunne ruokailun jalkeen (v. 2010 n = 201, v.

2011 n = 198).
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Kuvio 17. Pilotissa kyllaisyyden tunne ruokailun jalkeen. (v. 2010 n = 64, v. 2011 n
= 88)

Molemmissa kouluissa asiakkaat, jotka syovat itsensa aina kyllaiseksi, jattivat har-
vemmin ruokaa lautaselle. Hogstadietilla puolet asiakkaista, jotka eivat koskaan
sy0 kyllaiseksi, jattivat joka paiva ruokaa lautaselle (Kuvio 18). Pilotissa suurin
muutos oli tapahtunut, ei koskaan kyllaiseksi sydvien ja joka paiva ruokaa lautasel-
le jattavien osalta. Vuonna 2010 ei tallaisia asiakkaita ollut lainkaan, mutta v. 2011
heitd on 40 % (Kuvio 19).
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Kuvio 18. Kyllaisyyden tunne ruokailun jalkeen ristiintaulukoituna ruoan jattamisen
kanssa Hogstadietilla. (v. 2010 n = 202, v. 2011 n = 199)
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Kuvio 19. Kyllaisyyden tunne ruokailun jalkeen ristiintaulukoituna ruoan jattamisen
kanssa Pilotissa. (v. 2010 n = 65, v. 2011 n = 86)

6.5 Mielipide ruoan mausta

Hogstadietin oppilaat ja opettajat kokivat ruoan maukkaammaksi vuonna 2011.
Tytoista 52 % oli sitéd mieltd, ettd ruoka on melko maukasta, kun opettajien vastaa-
va luku on 96 %. (Kuvio 20). Pojista neljannes koki ruoan melko maukkaaksi. Pilo-
tin opettajista 81 % koki, ettd ruoka on melko maukasta, kun taas Pilotin tytdt koki-
vat ruoan maun heikentyneen. Yksikaan Pilotin tytdista ei arvioinut ruokaa mauk-
kaaksi v. 2011. (Kuvio 21). Yl&koululaisten ravitsemus ja hyvinvointi tutkimuksessa
oppilaista 45 % arvioi kouluruoan maukua hyvaksi tai melko hyvaksi (Hoppu ym.
2008, 27).
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Kuvio 20.Hogstadietilla asiakkaat arvioivat ruoan makua. (v. 2010 n = 200, v. 2011

n =198)



40

£ & 2010 0% F——5o%
25 2011 7% ] =50 1. 18% |
g o 2010 47 % | —A b @ Mauton
gz . — :
o 2011 . 14% | | -%I : A
S 2010 270 . T O Melko mauton
g :34% ] % 1) B Melko maukas
£ 3B ; 38 % b & Maukas
= 6% B = 2E
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

Kuvio 21. Pilotin asiakkaat arvioivat ruoan makua. (v. 2010 n = 64, v. 2011 n = 88)

6.6 Ruokailuun kaytetty aika, ruokasali ja ruokailutapahtuman toimivuus

Ruokatapahtuman toimivuutta arvioitaessa ruoan otettavuus linjastosta oli mo-
lemmissa kouluissa hieman parantunut. Astioiden palautettavuus oli Pilotin asiak-
kaiden mielesta tullut helpommaksi, v. 2010 keskiarvo oli 2,4, kun v. 2011 vastaa-
va luku on 3,0. Tama johtuu osittain uudesta astianpalautuslinjastosta, joka val-
mistui syksylla 2010. Hogstadietin astiapalautus 2011 sai keskiarvoksi 3,5.

Ruoan ulkon&kd linjastossa oli molemmissa kouluissa 2010 keskiarvolta 2,3 as-
teikolla 1 epamiellyttava ja 4 herkullinen. Ruoan ulkon&kd arvioitiin herkullisem-
maksi vuonna 2011.

Ruokasalin melutasoa arvioitiin asteikolla meluisa 1 ja rauhallinen 4. Asiakkaat
kokivat v. 2011 melutason HoOgstadietilla aavistuksen rauhallisemmaksi 2,4 kuin
pilotissa 2,2. Luvut olivat painvastoin vuonna 2010. Molemmissa ruokasaleissa on

asiakkaita ruokailemassa yhta suuri maara kerralla.

Ruokailuun varattu aika oli Hogstadietin asiakkaiden mielesta riittavampi kuin Pilo-
tin. Ruokailuun varatun ajan suhteen ei kyselyiden valilla ollut suuria muutoksia.

Samoin ruokasalin viihtyisyyden osalta ei ollut merkittavia muutoksia.
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6.7 Ruokapalveluhenkildston palvelualttius

Hogstadietin ruokapalveluhenkiléstd on panostanut palveluun ruokasalissa. Pa-
nostuksen tuloksena v. 2011 asiakkaat kokivat henkildston huomioivan heidéat
huomattavasti ystavallisemmin kuin vuonna 2010 (Kuvio 22). Pilotissa trendi oli
painvastainen, asiakkaat kokivat ruokapalveluhenkiloéston palvelualttiuden hei-
kommaksi kuin v. 2010. Silti Pilotin ruokapalveluhenkiloston palvelualttius koettiin
paremmaksi kuin Hogstadiet. (Kuvio 23). Ylikosken mukaan (2000, 138) asiakkaan
mieltdessa paikan imagon huonoksi ja hanen kohdallaan palvelussa tapahtuu vir-
he, vahvistuu huono imago. Jotta negatiivinen imago saadaan muuttumaan positii-
visemmaksi, pitdd palvelussa tapahtua monta hyvad asiaa ennen kuin palvelu

mielletdan paremmaksi.
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Kuvio 22. Hogstadietin ruokapalveluhenkiloston palvelualttius (v. 2010 n = 196, v.
2011 n =198)
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Kuvio 23. Pilotin ruokapalveluhenkiloston palvelualttius. (v. 2010 n = 64, v. 2011 n
= 86)
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6.8 Kouluruoasta saadun tiedon riittavyys

Kouluruoasta saadun tiedon riittavyys oli parantunut molemmissa kouluissa eniten
opettajien osalta (Kuviot 24 ja 25). Hogstadietin tytdt kokivat tiedon saannin paran-
tuneen (Kuvio 24).
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Kuvio 24. Kouluruasta saadun tiedon riittavyys Hogstadietilla. (v. 2010 n = 198, v.
2011 n =196)
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Kuvio 25. Kouluruoasta saadun tiedon riittavyys Pilotissa. (v. 2010 n = 65, v. 2011
n = 86)

6.9 Kokonaisarvio ruoasta ja ruokailutilanteesta

Keskiarvo ruoasta ja ruokailutilanteesta arvioitiin asteikolla 1 huono ja 4 erinomai-
nen. Hogstadietin asiakkaat kokivat kokonaiskeskiarvolla laskettuna ruoan ja ruo-
kailutilanteen parantuneen. Vuonna 2011 kokonaiskeskiarvo oli Hogstadietilla 2,6
kun se v. 2010 oli 2,2. Pilotissa ei kokonaiskeskiarvossa ollut tapahtunut muutosta.

Molempien vuosien keskiarvo oli 2,5.
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Tarkasteltaessa asiakasryhmien mielipiteitd vuosien valilla suurin muutos on ta-
pahtunut Hogstadietin poikien ja Pilotin henkildkunnan mielipiteessd he kokivat
kokonaisarviossa ruoan ja ruokailutilanteen paremmaksi. Oppilaiden antama ko-

konaisarvio laski Pilotissa. (Kuvio 26).
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Kuvio 26. Kokonasiarvio ruoasta ja ruokailutilanteesta. (v. 2010 n = 266, v. 2011 n
= 286)

6.10 Asiakkaiden ehdotuksia ja ideoita ruokapalveluille

Keittiolta toivottiin usein parempaa ruokaa: "alkaa tyhjatkd pusseja vaan tehkaa
ruoka itse”. Useassa kohdassa mielipiteet menivat ristiin, siind missa asiakkaat
halusivat puuroa, toiset pyysivét jattdamaan sen kokonaan pois. Lisdd mausteita
toivottiin ruokaan ja ruokasaliin maustepurkkeja jotta asiakkaat voisivat itse lisata
mausteita ruokaan. Asiakkaat toivoivat selkeité ruokalajeja, joissa useampaa raa-
ka-ainetta ei olisi sekoitettu keskendan. Myssyjen poisottamista protestoitiin, oppi-
laiden mielesta myssykielto ruokailtaessa ei ollut tarpeellista. Useammin jalkiruoka

oli myds toivottu.

Myds positiivisia terveisia tuli keittidlle, "tycker att vi har bra mat i skolan”, salaatti-

poyté ja sen valikoima oli myos kiitosten kohteena.

Lempiruoaksi vuonna 2010 nousi pyttipannu, Flygande Jakob (broilerinfilesuikalei-
ta, pekonia, kermaa ja ananasta uunissa) ja kalapuikot. Samat suosikit olivat lis-
toilla my6s vuonna 2011, mutta joukkoon nousi ruokalistalle tullut uutuus, tortillat
seka itse tehdyt jauhelihapihvit saivat saman verran kannatusta kuin Flygande Ja-
kob.
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7 POHDINTA

Tutkimuksessa saatiin toivottuja tuloksia asiakastyytyvaisyydestad. Ruokapalvelu-
henkiloston koulutukset ja tydssé viihtymiseen panostaminen nakyi selvasti Hogs-
tadietin asiakkaiden vastauksissa. Pilotissa muutokset olivat hieman ristiriitaisem-
pia. Tama johtui mahdollisesti ruokasalissa vuonna 2010 viikolla 42 tapahtuneista
muutoksista. Keskuskoulun palvelukeittio sek& astianpesuosasto palautuslinjoi-
neen uudistettiin ja ruokasalia suurennettiin. Pilotissa ei ole mydskaan panostettu
rittavasti tiedottamiseen ja palvelun parantamiseen. Silti Pilotti oli keskiarvoisesti
samalla tasolla kuin Hogstadietin yksikko. Ylikosken mukaan (2000, 138) asiak-
kaan mieltdessa paikan imagon huonoksi ja hdnen kohdallaan palvelussa tapah-
tuu virhe, vahvistuu huono imago. Jotta negatiivinen imago saadaan muuttumaan,
positiivisemmaksi pitaa palvelussa tapahtua monta hyvaa asiaa ennen kuin palve-

lu mielletd&n paremmaksi

Pilotissa poikien ruokailutiheys laski 3 % yksikkd& kun tarkasteltiin joka koulupéiva
syovien osuutta (91 %), mutta se oli silti parempi kuin Hogstadstadietin poikien (82
%), joka oli noussut 2 % yksikkoa. Ylakoululaisten ravitsemus ja hyvinvointi tutki-
muksessa pojista soi koululounaan joka koulupaiva 63 % (Hoppu ym. 2008, 257).
Sellaisia poikia, jotka eivat syd ollenkaan tai vain kerran viikossa ei ollut vuonna
2011 yhtaan. Tytoistd 78 % ruokaili joka koulup&ivd molemmissa kouluissa. Muu-
tosta oli Hogstadietilla + 4 %, kun Pilotissa oli laskua 1 % yksikkd. Ylakoululaisten
ravitsemus ja hyvinvointi tutkimuksessa tytdista soi koululounaan joka koulupéiva
75 % (Hoppu ym. 2008, 257). Kokonaisuudessaan voidaan paatella, ettd oppilaat
syovat melko usein kouluruokaa. Tassa tutkimuksessa ei otettu kantaa ateriako-
konaisuuteen, joten emme tieda kuinka oppilaat aterian koostivat.

Hogstadietin oppilaista huomattavasti useampi tunsi itsensa kyllaiseksi ruokailun
jalkeen v. 2011 kuin v. 2010. Pilotissa luvut olivat péainvastaiset. Tyttdjen osalta
Pilotissa muutos on - 24 %, kun vastaava luku Hogstadietilla on + 32 %. Tama
saattaa osittain johtua siitd, etta Pilotin tytoista jattdd myos 25 % enemman ruokaa
lautaselle vuonna 2011, kuin vuonna 2010. Molemmissa kouluissa asiakkaat, jotka
eivat koskaan jattaneet ruokaa lautaselle, tunsivat olevansa kyllaisia ruokailun

jalkeen.
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Ruoan maustamiseen on kiinnitetty erityistda huomiota tutkimusten valissa. Tutki-
mus osoitti, ettd kaikki muut asiakkaat kokivat ruoan maukkaammaksi v. 2011
paitsi Pilotin tyt6t. Mauttomaksi ruoan arvio edelleen osa asiakkaista, mutta taméa
osuus oli pienentynyt Hogstadietilla, mutta kasvanut Pilotissa poikien osalta.
"Mausteita poytiin ja lisda mausteita” oli myds terveisissa keittiolle.

Ruokapalveluhenkiléston palvelualttiutta arvioitaessa oli isoja eroja. Hogstadietilla
koettiin, ettd ruokapalveluhenkildstd huomio heidat vahintd&n melko ystavallisesti
Muutokset vuosien valilla ovat olleet: opettajat ja pojat + 25 %, tytot + 33 %. Pilo-
tissa taas luvut olivat painvastaiset, muutokset vuosien valilla olivat negatiivisia:
opettajat -5 %, pojat -30 % ja tytot -14 %. Silti Hogstadietin ja Pilotin asiakkaat ar-
vioivat palvelun laadun saman tasoiseksi vuoden 2011 tutkimuksessa.

Kouluruoasta saadun tiedon maara koettiin parantuneen, silti useassa lomakkees-
sa kysyttiin ruoan alkuperaa ja haluttiin kotitekoista ruokaa vaikka edellisen viikon
paikallislendessa oli kerrottu, miten paljon Hogstadietilla valmistetaan ruokaa itse
(Sandén. 2011. 2). Tiedottamista on pyritty lisddmaan myds ruokatiimin kautta ja

keskusradiosta, mutta sen vastaanottamisessa on myds omat haasteensa.

Kokonaisarvio ruoasta nousi. Ainoastaan Pilotin tyt6t antoivat nyt huonomman ar-

vion, kuin vuosi sitten.

Tyonjohdollisesta nakokulmasta tydssa viihtyminen ja asiakkaiden tyytyvaisyys
ovat kohonneet Hdogstadietilla ja Pilotissa. Pilotin tyttbjen osuus negatiiviseen
suuntaan mietityttdd. Useissa vastauslomakkeissa oli identtisia vastauksia pera
jalkeen ja selkeéasti erottui luokka, joka suhtautui ruokaan ja ruokapalveluihin yllat-
tavan kielteisesti. Johtuuko tdma ryhman painostuksesta, oliko opettajille annettu
informaatio lomakkeiden tayttamisesta riittdva tai muusta, jaa selvittamatta tassa
tutkimuksessa.

Usein lasten mielipiteet jaavat huomiotta. Poliittiset paattajat maarittelevat kaytet-
tavat resurssit. Ruokapalveluhenkilostdé suunnittelee ruokalistan kouluruo-
kasuositusten mukaiseksi. Rehtori ja opettajat suunnittelevat ruokailuajat lukujar-
jestykseen sopiviksi. Yhteisty6lla kodin, koulun, ruokapalveluhenkiloston ja paatta-
jien kanssa voidaan ehka saada oppilaat syomaan ravitsemuksellisesti oikein

koostettua ja maukasta kouluruokaa. Vanhempien ja opettajien suhde kouluruokai-
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luun vaikuttaa yhta paljon kuin ruokapalveluhenkildston asenne omaan tyohonsa
ja siihen, ettd he tunnistavat asiakkaiden tarpeet ja vastaavat niihin (Kouluruo-
kasuositus 2008, 5-6).
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LIITE 1 Suomenkielinen asiakastyytyvaisyys kyselylomake

MIELIPIDEKYSELY 8 LUOKKALAISILLE KOULUN RUOASTA JA
RUOKAILUTILANTEESTA

Mustasaaren ruokapalvelut toteuttaa asiakaspalvelukyselyn opiskelijatydné (Kirsti Myllari) 8 luokan oppilaille
Hogstadietilla ja Pilotissa. Kyselyn tuloksista tehd&én opinnéytetyd SeAMK:lle ja liséksi hyédynnetdén
ruokapalvelun omissa kehittdmishankkeissa.

KERRO MIELIPITEESIRUOASTA JA RUOKAILUTILANTEESTA
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LIITE 1 Ruotsinkielinen asiakastyytyvaisyys kyselylomake

ENKAT OM SKOLMAT OCH MATSITUATIONEN FOR ARSKURS 8

Kosthallsenheten i Korsholm genomfor en enkat om maten och matsituationen for kunderna. Enkaten ar ett
studiearbete gjort av Kirsti Myllan omfattar arskurs 8 iHogstadiet och Pilootti i Korsholm. Resutatet av enkéten
anvands som grund for ett lardomsprov inom SeAMK, samt for Kosthallsenhetens egna utvecklingsprojekt.

GOR EN BEDOMNING AV MATEN OCH MATSITUATIONEN
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