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Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd miten Linnan Ateria Oy:n asiakkaat, jotka ruo-
kailevat Hadmeenlinnan kanta-kaupungin kouluruokailussa, kokevat tdman hetkisen pal-
velun ja l6ytaad keinoja kehittda palvelua paremmin tarpeita vastaavaksi. Tavoitteena oli
selvittad vaikuttaako palvelun laatu ruoan maistuvuuteen ja millaisilla palvelun muo-
doilla maistuvuutta voitaisiin parantaa sekd voidaanko palvelun parantamisella muuttaa
kouluruokailun imagoa myonteisemmaksi. Tutkimuksessa vertailtiin myos ala — ja yla-
koululaisten suhtautumista kouluruokailuun. Tutkimus suoritettiin kyselytutkimuksena,
jossa yhdistettiin kvalitatiivista ja kvantitatiivista tutkimustapaa. Teoriaosuus alustetaan
kouluruokailun vyleiselld esittelylla ja rakentuu padosin palvelun késittelemisesta eri
nakokulmista.

Asiakkaan kokemus on alakoulun osalta pdé&osin positiivinen. Palvelujarjestelman osat
toimivat alakoulun kohdalla hyvin, osin jopa kiitettdvasti. Kehitettdvédd on kuitenkin
aina. Ylékoululla keittiohenkilokunnan ja asiakkaan kontaktit ovat véhdisempié ja hen-
kilokuntaa tunnetaan p&&osin huonommin. Yleisesti henkilokuntaa kuitenkin pidetaan
ystavéllisend. Ympariston merkitys nousi tutkimustuloksissa esiin. Ruokasalin melui-
suus ja ruuhkaisuus vaikuttavat palvelukokemukseen negatiivisesti. Suhtautuminen kou-
luruokaan nayttaytyi paljolti samanlaisena, kuin aiempienkin tutkimusten tuloksissa.
Tamankin tutkimuksen tulosten mukaan, kuten monissa aiemmissakin tutkimustuloksis-
sa, suhtautuminen kouluruokaan muuttuu alakoulusta yldkouluun siirryttaessa.

Kaikkiin esille nousseisiin epdkohtiin ei palveluntarjoaja ainakaan yksin voi vaikuttaa.
Yhteistydssa muiden koululla toimijoiden kanssa kouluruoan maistuvuuden lisaédmiseen
ja imagon nostoon on mahdollista 16ytdé keinoja. Keittiohenkilokunnan yhteinen esitte-
ly oppilaille, ruokalatoimikunnan perustaminen, sovituista ruokailuajoista kiinnipitami-
nen ruuhkautumisen vélttdmiseksi ja melutasoon puuttuminen muun muassa ovat tallai-
sia yhteisia kehittamisen kohtia.

Asiasanat: kouluruoka, palvelu, laatu, ruokapalvelut
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The purpose of the research was to examine how the clients of Linnan Ateria Oy expe-
rience the current service. The clients use the school lunch service offered by the city of
Hé&meenlinna. The aim was to find out whether the quality of the service has any effect
on the taste of the food, and also to find ways to improve the service and to make school
lunches taste better in the future. The attitudes of primary school students and junior
high school students were compared in the research. The research was accomplished as
a poll, using both quality and quantity methods. The theoretical part of the research in-
troduces the school lunch service. The service is introduced from different viewpoints.

The primary school students have mainly positive experiences of the school lunches.
The service structure in the primary schools functions well, even excellently, although
there are always things to be improved. Among the junior high school students the con-
tacts between the students and the staff of the canteen are fewer, and they are less famil-
lar with each other. However, in general, the staff is considered to be friendly. The im-
portance of the environment surfaced in the research. The noise and crowds in the can-
teen affected the service experience in a negative way. The attitudes towards the school
lunches appeared to be similar with previous researches. As in the previous researches,
also in this research, the attitudes towards school lunches changed after the students left
the primary school.

The service provider alone is not able to solve all the problems. With a co-operation of
all school employees it is possible to find ways to improve the taste of the food and the
image of the school lunch service. The improvements include introducing the lunch
staff to the students, founding a canteen committee, and sticking to lunch schedules to
avoid crowds and unnecessary noise in the canteen.

Key words: school lunch, service, quality, food services
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1 JOHDANTO

Tavoitteena on selvittdd, miten Linnan Ateria Oy:n asiakaskoulujen oppilaat Hdmeen-
linnassa kokevat tdmanhetkisen palvelun koulujen ruokaloissa. Voidaanko ruoan mais-
tuvuuteen vaikuttaa palvelua kehittdmalla seka kuinka kouluruoan imagoa pystyttaisiin
palvelun avulla kohentamaan. Palvelun kehittdmisessé keskitytdan padosin siihen, miten
palvelua voitaisiin kehittdd nimenomaan koulujen ruokaloissa, joissa asiakkaina ovat
koululaiset. Palveluiden kehittamista, lisddmistd ja parantamista Linnan Ateria Oy:n
muilla sektoreilla sivutaan vain lyhyesti. Asiakkaita ruokapalveluille ovat myés koulut
ja opetustoimi, mutta téssé tydssa keskitytaan lapsen ja nuoren ndkékulmaan, koska he
ovat palveluiden suoria kohtaajia. My6s yhteistyon merkitys koulumaailman eri organi-
saatioiden valilla olisi huomioitava nykyistad paremmin. Kasvatusvastuu on kaikilla osa-

puolilla ja parhaaseen tulokseen pééstdan yhteistoimintaa kehittamalla.

Perinteisesti kaupunkien ja kuntien ruokapalveluissa asiakaskunta on ollut taattu. Kun-
nalliset palvelut ovat kuitenkin muuttumassa. Palveluja kilpailutetaan ja palveluntarjo-
ajia on ehdolla useampia. Parhaan ja ennen kaikkea edullisimman palvelupaketin tarjoa-
ja voittaa tarjouskilpailun. Asiakkaat odottavat parempaa palvelua myods kunnallisella
puolella ja se asettaa haasteita erilaiseen toimintaan tottuneille yhteisoille. Kilpailutus
on poistanut takuuvarmat asiakkuudet ja markkinoilla on kilpailtava paitsi hinnoilla
my0s palvelun laadulla. Asiakkaan tarpeisiin on pystyttdvd vastaamaan ja heille on tar-
jottava palveluita siind muodossa kuin he niitd haluavat. Taméa on uusi tilanne ja vaatii

siis laajenevaa oppimista, oppimisen sisdistamisté ja aikaa siihen.

Oppilaat itse eivét osta ruokapalveluita. Sen tekee heidén puolestaan kunta. Maksajana
nailla palveluilla ovat kuitenkin veronmaksajat. Asiakas kertoo saamastaan palvelusta
kotona palvelun maksajalle ja palautteen palveluiden onnistumisesta tai epaonnistumi-
sesta saa palveluiden tuottaja. Yrityksen asiakkailtaan saama hyvé palaute pitéisi mie-
lestdni huomioida kilpailuttamisessa puoltavana tekijana. Pelkk& hyva tuote ei endé yk-
sin riitd, kokonaisvaltainen palvelu kilpailutekijana on aina vain suuremmassa merki-

tyksessa.



2 LINNAN ATERIA OY ja LINNAN ATERIAPALVELUT OY

Linnan Ateria Oy ja Linnan Ateriapalvelut Oy ovat Hameenlinnan kaupungin omista-
mia yhtioitd. Yhtioissa tydskentelee noin 150 henkil6d. Yhtiot tarjoavat ruokapalveluita
paivakodeille, kouluille, vanhustenhuoltoon sekd henkiléstéravintolapalveluina Ha-
meenlinnan alueella. (Linnan Ateria Oy.) Toiminta jakautuu yhtididen valilla niin, etta

Linnan Ateria Oy valmistaa ateriat ja Linnan Ateriapalvelut Oy huolehtii palveluista.

Linnan Ateria Oy on perustettu 1.1.2011. Sit4 ennen se toimi kaupungin liikelaitoksena
tuottaen kaupungin ruokapalveluita. Kaupungin ruokapalvelut muutettiin liikelaitoksek-
si vuonna 2007. Tdssa organisaatiomuutoksessa yhdistettiin Hameenlinnan Kansanter-
veystyon kuntayhtyman ja Hameenlinnan kaupungin toiminta. Liikelaitoksen budjetoitu
liikevaihto oli vuonna 2007 6,2 miljoonaa euroa. Kuntaliittymien my6ta vuonna 2009,

liikelaitos kasvoi ja samoin kasvoivat toimitetut ateriaméaérat. (Rokkila 2011.)

Muutos oli suurin liittyneiden ympadristokuntien tyontekijoille, jotka siirtyivat pienista
yksikoista yli 160 henkil6a tyollistavan liikelaitoksen tyontekijoiksi. Vuonna 2010 liike-
laitoksen liikevaihto oli kasvanut 11,7 miljoonaan euroon. Yhtidittdmisen suunnittelu ja
selvitysty6 aloitettiin ja yhtidittdminen toteutui vuoden 2011 alusta. Yhtidittamisen yh-
teydesséd koko Linnan Ateria-liikelaitoksen henkilokunta siirrettiin siirtosopimuksella
Linnan Ateria Osakeyhtioon. (Rokkila 2011.)

Paatokset kilpailuttamisesta syntyivéat joulukuussa 2012. Ensimmaéinen avoin kilpailutus
Kalvola/Renko alueiden toiminnasta oli elokuussa 2012. Tamén kilpailutuksen tulokse-
na Kalvola/Renko alueiden toiminta siirtyi Fazer konserniin kuuluvan Blue Service
Partners yhtididen haltuun vuoden 2013 alusta. Tarkoituksena oli Kilpailuttaa seuraavan
viiden vuoden aikana kaikki toiminnan osa-alueet. (Rokkila 2011.) Kilpailutuksen toista
vaihetta on kuitenkin lykatty ja se tulee ajankohtaiseksi vuoden 2014 kevaalla ja koskee
alueita Hauho/Tuulos/Lammi (Rokkila 2012). Linnan Ateriapalvelut Oy perustettiin
14.7.2012. Yhtion perustaminen juontaa arvonlisaverotuksen perusteisiin. Vain palvelua

tuottavien yksikdiden henkil6sto siirtyi Linnan Ateriapalvelut Osakeyhtiéon.



3 KOULURUOKAILU

3.1 Kouluruokailun historiaa

Kouluruokailun pitk& historia alkaa virallisesti vuodesta 1948. Vuonna 1943 lakiin oli
tehty lisdys, joka velvoitti kunnat tarjoamaan Kansakoulun oppilaille taysina tyopaivina
maksuttoman aterian. Vuonna 1948 taman lain pykalé pystyttiin tayttamaan. (Lintukan-
gas ym. 2007, 154.)

Kouluruokaan asennoiduttiin kunnioittavasti ja se oli suuri apu pula-ajan perheille. Laa-
tu ei kuitenkaan aina vastannut tarpeita. Ruoka oli rasvaista tai laihaa ja tuoksu tai tun-
tuma epamiellyttava. Vaihtoehtoja ei kuitenkaan ollut. Ruoka syotiin mukisematta. Uu-
den valtakunnallisen kansakoululain my6td 1957, méaréttiin kunnat ja kaupungit tar-
joamaan kansakoululaisille riittéava ateria jokaisena koulupdivana. Kasite riittdva maari-
teltiin vasta vuoden 1967 lakiuudistuksessa. Sen mukaan ateria oli riittava, kun silla
saatiin tdytettyd kolmannes péivan ravinnontarpeesta. (Sillanpad 2003, 90-91.)

KUVA 1. Ruokailua Harjulan kansakoululla 1950. (Kuva: Koko kansan koulu -80 vuot-
ta oppivelvollisuutta 2001, 113, Museovirasto)



Kuri ja jarjestys seka tiukat, kurttukulmaiset emannat kauhojen varressa annostelemassa
ruokaa eldvat muistoissa. Omia kokemuksia on kuvailtu muun muassa niin, etta pyysi
eméannaltd véhan tai paljon oli annos aina samankokoinen ja se oli kokonaan syotava.

My0s opettajat jakoivat ruokaa oppilaille (kuva 1).

Epamiellyttavia muistoja kouluruokailusta on eniten 1950 — luvulta. Ndma suuret ika-
luokat kokivat ruokailun pakkosyomisen ja pakkokiitollisuuden sek& ankaran kurin
myota epamiellyttavina. Sillanp&a miettii kirjassa Ruisleivéstad pestoon (2003) kuinka
suuret vaikutukset ndilla kokemuksilla on ollut timéan sukupolven omien lasten koulu-
ruokailuun suhtautumisessa. Onko lapsille annettu helpommin rahaa vélipalojen ostoon

ja onko kumiperunalegenda sekd muut kouluruokaan liittyvat negatiiviset asenteet 1&h-

teneet liikkeelle heidan istuttamiensa ennakkoluulojen ja -asenteiden kautta. (Sillanpéa
2003, 92-93.)

KUVA 2. Hymyilevdinen keittion emantd kauhan varressa 1940-50 luvulla. (Kuva:

KirjastoVirma. Sievin kunnan kotiseutuarkiston kuva-arkisto)

Mukaan mahtuu myos positiivisia muistoja. Ne liittyvat useammin pienen kylakoulun
keittajan keittotaitoihin ja ystavéllisyyteen (kuva 2) kuin suurempien koulujen ruokaloi-

hin (Sillanpaa 2003, 93). Pienen kylékoulun keitt&jéalla oli ehkd enemman ja parempia
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raaka-aineita kaytossédan. Han saattoi olla tuttu, asua koululla ja olla 1asna lasten paivas-
s& muutoinkin kuin ruokailun aikana. Mari Monto muistelee kouluruokailua 1970-
luvulla Lepaan koululla seuraavasti:

Talonmiehend toimi Salosen Aimo ja keittdjana Salosen Aliisa, jotka poi-
kineen asuivatkin koululla — — Aliisa teki ruokalan ruoat ja jakoi ne meille
poytansa takaa. Ruuat tarjoiltiin bakeliittilautasilta ja juomat terasmukeis-
ta. Annoskokoa sai toivoa, mutta jotenkin sellainen muistikuva jéi, etta
ihan vahaa ei saanut, vaikka olisi pyytanytkin. Pysyimme siis hyvissa ruu-
issa, vaikka tilliliha kummittelee edelleen, jos nyt ei painajaisissa niin
melkein. (Monto 2010, 22.)

Opettajat velvoitettiin 1964 osallistumaan oppilasruokailuun ja samalla valvomaan ruo-
kailutilannetta. Hyvien poytatapojen opettelu ja k&yttdytyminen ruokailussa annettiin
opettajan ohjaukseen. Peruskoulu-uudistuksen mukana 1970 — luvulla, kouluruokailuetu
ulottui ylaasteelta padsyyn saakka. Lukiolaiset paasivat nauttimaan tésta edusta vuonna
1983. (Sillanpaé 2003, 94-95.)

Kouluruokailun kasite muuttui laman jalkeen 1990 - luvun puolivalisséd. Koululaiset
muuttuivat puheissa asiakkaiksi ja ruokalakin saattoi muuttua ravintolaksi. Koululaisten
mielipiteitd ruoasta kartoitettiin asiakastyytyvaisyyskyselyilld. Koululaiset kuitenkin
lopettivat kouluruoan syémisen, kun pakosta paastiin. Kunnat ja koulut joutuvat mietti-
maan milla asiakkaat saataisiin nauttimaan kouluruoasta. Vuonna 2002 suoritetussa
kouluruokakyselyssa alakoululaiset sdivat paremmin kouluruokaa kuin 13-17-vuotiaat.
Kyselyn mukaan ilmaista kouluruokaa vanhempien keskuudessa kylla arvostettiin, mut-
ta silti kaksi kolmasosaa vanhemmista olisi valmis maksamaan kouluruokailusta. Laa-
dukkaampi ruoka ja valinnan mahdollisuus vaihtoehtoja lisédmalla olivat peruste mak-
samishalukkuudelle. (Sillanpaa 2003, 95-96.)

3.2 Kouluruokailu nykypaivana

NyKkyisin pdivittain tarjottavan maksuttoman kouluruoan piiriin kuuluu noin 900 000
lasta ja nuorta. Ruokalajeja on tullut lis&é ja kansainvélisyys nékyy listoilla. Ruokai-
luympériston siistiydestd ja viihtyvyydestd huolehditaan entistd paremmin. My6s ruo-
kailutilanne pyritdan rauhoittamaan ja antamaan jokaiselle yksilolle mahdollisuus ruo-
kailuun omassa tahdissa. Ruokaa saa myos jattaa, vaikka se ei olekaan suotavaa. (Jero-

nen & Helander 2012, 23.) Koululainen sy6 peruskouluvuosiensa aikana noin 1700 kou-
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luateriaa (Urho & Hasunen 2004, 13). Tuorein lakiuudistus kouluruokailun osalta Pe-
ruskoululakiin on vuodelta 1998. Sen sisalloksi on muovautunut seuraavaa: ~’Opetuk-
seen osallistuvalle on annettava jokaisena tyopaivana tarkoituksenmukaisesti jarjestetty

ja ohjattu, taysipainoinen maksuton ateria’ (Perusopetuslaki 628/1998).

Kouluruokalan nimedminen on yleista ja parantaa mielikuvaa ruokailusta. Ruokalaa on
myos yleisesti alettu kutsua kouluravintolaksi. (Tikkanen 2008, 91.) Kuntien ja kaupun-
kien paattavista elimista riippuu kuinka paljon rahaa raaka-aineisiin ja valmistukseen on
kaytettavissa oppilasta kohden. Kéytettavissé olevat rahat ateriaa kohden ovat pienet ja
silti silla rahalla olisi tuotettava tasapainoisia ja ravitsevia aterioita seka hyvéa palvelua.
Hé&meenlinnassa kouluaterian hinta on tilaajalle 1,19 € / oppilas + palvelukeittiomaksu.
Ruokalistan laskennallinen hinta lasketaan jokaisesta kuuden viikon ruokalistasta ja
toimitetaan tilaajapuolelle. Esimerkiksi ajalla 12.08.-22.09.2013 laskennallinen arvo oli
0,81 €/ oppilas. (Tonteri, 2013.)

Ruckensteinin (2012) tekemén etnografisen (kansantieteellisen) tutkimuksen mukaan,
alakoulussa ruokailutapahtuma on sosiaalinen ja sosiaalistava tapahtuma, jossa koulu-
ruoan syémisen ja kasvatuksen valisia yhteyksia yllapidetaan tehokkaasti. Ylakoulussa
kasvatus on jaényt ruokailutapahtumasta pois. Taman mukaisesti ylakoulun kouluruo-
kailu aliarvioi oppilaiden, opettajien ja keittiohenkilokunnan yhteisia toimintamahdolli-
suuksia ja toimintatapoja. Alakoulussa keittiohenkilokunta on lapselle tarked ja mielui-
sa, ylakoulussa nuoret eivat saa kontaktia henkilokuntaan ja henkilokunta jaakin heille
usein vieraaksi. Yl&koulussa kouluruokailu tyydyttaa nélén, sosiaalisena tai kasvatuk-
sellisena tapahtumana se ei enad ole niin tarkedssd asemassa. (Ruckenstein 2012, 165—
166.)

3.2.1 Kouluruokasuositus

Tuoreimmassa Valtion Ravitsemusneuvottelukunnan Kouluruokasuosituksessa (2008)
todetaan ruokailuympdristosté seuraavaa:

Lapsille ja nuorille on luotava kiireettdmaan kouluaikaiseen ruokailuun
kannustava ja terveelliset valinnat mahdollistava oppimisymparisto. Ateri-
an kaikkien osien tulee olla maukkaita, houkuttelevan ja herkullisen na-
koisia seké tarjottaessa oikean lampdisid. Kuumat ruoat tarjotaan kuumina
ja kylmat kylmind. Viihtyisassd, meluttomassa ja viipymiseen houkuttele-
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vassa ruokailuymparistéssa lapsi ja nuori oppii ymmartdmaan ruokailun,
ateriarytmin ja yhdesséolon merkitysté ja tarkoitusta hyvinvointinsa edis-
tajand. (\Valtion ravitsemustoimikunta 2008, 7.)

Lis&ksi suosituksessa mainitaan kiireettoméaan ruokailuun liittyen: "Vahimmaisaika ate-
riointiin on 30 minuuttia” (Valtion ravitsemustoimikunta 2008, 6). Samassa suosituk-
sessa puhutaan myos ruokapalveluiden jatkuvan palvelun laadun arvioinnin térkeydesta
ja ruokapalvelun henkiléston positiivisesta, kannustavasta asenteesta esimerkkiné lapsil-
le ja nuorille. N&iden todetaan lisd&van kiinnostusta kouluruokailua kohtaan. Kouluruo-
an ravintosiséllollinen suositus 16ytyy myos Kouluruokasuosituksesta. (Valtion ravitse-
mustoimikunta 2008, 7-9).

3.2.2 Tilaaja-tuottajamalli

Tilaaja-tuottajamalli tarkoittaa, ettd julkisten palveluiden tilaaja ja tuottaja eriytetaan.
Julkinen taho, esimerkiksi kunta, toimii tilaajana ja tuottajana toimii joko kunnan oma
tai ulkopuolinen organisaatio. Jokaisessa kunnassa toteutettava toimintamalli on raata-
I6itavé juuri kyseiselle kunnalle sopivaksi. Sama toimintamalli ei suoraan kopioituna

yleensa toimi. (Kuopila, A. 2013.)

Tilaaja - tuottajamalli on muuttanut perinteista kouluruokailukonseptia. Aiemmin saman
organisaation sisalla tapahtunut ruokatuotanto ja siitd nauttinut asiakaskunta asetelma
on muuttunut. Rehtorit tilaavat ateriat palvelun tuottajalta ja raha liikkuu organisaatioi-
den vélilla. Hdmeenlinnassa kaupungin omistama osakeyhtid, Linnan Ateria Oy tuottaa
tilatut ateriat ja Linnan Ateriapalvelut Oy tarjoaa ne jakelupisteissa. Tilaajan vastuulla
on se, ettd palvelu kohtaa kaikki kayttajat eli muun muassa oppilaat ja opettajat saavat
péaivittaisen kouluruoan. Palvelun tuottajan vastuulla on, etta tuote ja palvelu ovat laa-

dukkaita seka oikeaan aikaan saatavilla. (Rokkila, 2012.)

Rehtori tai koulun johtaja antaa tilausmé&é&rat oppilasméarien mukaan. N&in ollen jokai-
selle tuotetulle aterialle muodostuu hinta, ilmaisia aterioita ei ole. Aiemmin ruokaa tuo-
tettiin sen mukaisesti kuinka sitd kului, p&aasia oli, ettd kukaan ei jaanyt ilman. Talla
hetkelld, jos tilausmadrat ovat pienemmat kuin aterian tarvitsijoiden mééara, voi ruoka

loppua kesken. Palvelusopimuksessa maéritelladn hinnoittelu, palveluiden sisaltd ja
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laatu seka tuottajan kaytdssd olevat koneet, laitteet ja niiden kunnossapitovelvoitteet.
Myos laskutuskéytdnnét, arvioinnit ja seuranta kuuluvat sopimuksen siséltoon. (Lintu-
kangas ym. 2007, 53.)

Tilaaja-tuottaja-toimintamalli sekd toimijoiden liikelaitostaminen tai yhtidittdminen
saattaa eriyttdd koululla tyoskentelevid aikuisia. Aiemmin saman organisaation alla
tyoskennellessa yhteistyd oli saumattomampaa. Kouluruokailu on muutakin kuin tank-
kausta. Oppimisympéristoné ja sosiaalisena tapahtumana silld on kasvatuksellisia ja
yhteisoOllisia merkityksid. Ruokapalveluhenkiloston nauttiessa luottamusta kasvatusteh-
tavienkin suhteen koululla, lapset ja nuoret saavat esimerkin tasa-arvoisesta suhtautumi-

sesta kouluyhteison jasenten keskuudessa. (Lintukangas 2010, 24-25.)

3.3 Kouluruokailun tulevaisuus

Kouluruokailu on voimakkaasti mieliin jadva kokemus, joka voi vaikuttaa ruokailutot-
tumuksiin koko loppueldman ajan. Sen kehittdmiseen kaytetyt resurssit eivat mene huk-
kaan vaan siirtyvat myonteisten kokemusten siivittdmind seuraavien sukupolvien ruoka-
lautasille. Ainutlaatuinen, asiakkaalle ilmainen kouluruokailujérjestelma on Suomalais-
ten ylpeydenaihe. (Sillanpdd 2003, 97.) Opetushallituksen kouluruokafoorumissa
19.6.2012 nostettiin esille kysymys siitd, olemmeko me suomalaiset tuudittautuneet
lilkaa ajatukseen, ettd tdma hieno jarjestelma niin sanotusti kdy ja kukkuu, vaikka sen
eteen ei endd mitéan tehtéisik&dan. Foorumissa puhuttiin positiivisen julkisuuden ansasta.
Harhakuva siitd, ettd kun kerran kaikki toimii, ei kehittdmistarpeitakaan ole, on kehityk-
sen ja eteenpdin viemisen kannalta vaarallinen. (Itkonen 2012.) Kouluruokailua kehit-
tamalla on kuitenkin periaatteellinen mahdollisuus vaikuttaa jopa kansanterveyteen oh-
jailemalla ruokailutottumusten syntymista (Manninen 2006, 5).

Ruokailun kasvattava vaikutus on melkoinen ja sen avulla voidaan myds vaikuttaa kes-
tavan kehityksen tavoitteiden toteutumiseen. Kouluruoan ja ruokailun arvostus ja asema
pitéisi ottaa huomioon opinpolun jokaisessa vaiheessa. Koulun kaikkien henkilostoryh-
mien yhteistyon kehittdminen on myos ensisijaista. Kaikki koululla tydskentelevat seké
sidosryhmét, muun muassa ruoan kuljettajat ja tavarantoimittajat (kuvio 1), toimivat
kasvattajina sekd roolimalleina. Ruokapalveluiden resurssit yhteisen kasvatustoiminnan

toimijana ja kehittdjand ovat vield heikosti tiedostettuina. Niiden hahmottaminen ja
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kayttoon valjastaminen ovat tulevaisuutta. Kokonaispalvelun parantaminen kaikkien

sidosryhmien valilla yhteistyota lisdédmalla on mahdollista. (Itkonen 2012.)

Muut koululla

Tavarantoimittajat Ruoankuljettajat .
toimijat
Vahtimestari Terveydenhoitaja lltapadivatoiminta
Rehtori ja opettajat Ruokapalvelut

Oppilaat

KUVIO 1. Yhteisen kasvattajuuden roolimalleina toimivat sidosryhmét.

Kodin ja kaikkien koululla toimivien henkilostoryhmien valinen yhteistyd on myds
Kouluruokailusuosituksissa painotuksen kohteena (Valtion ravitsemusneuvottelukunta
2008, 6). Kouluruokailun merkitys oppilaan kaikkinaiseen hyvinvointiin tulisi ymmér-
taa ja taysipainoisen kouluruokailun onnistumisen tukeminen olisi ensiarvoista kaikilta
tahoilta. Eri ammattiryhmien yhteiset toimet kouluruokailun maineen nostamiseksi ja
oppilaiden kouluruoan syomisen lisddmiseksi, ovat tarkeitd. Esimerkkina sekd toimin-
nallisesti ettd suhtautumisen kautta, myds rehtori ja opettajat pystyvét vaikuttamaan
siihen, miten kouluruokailu koetaan. Aikuisen lasnéolo ja esimerkki ruokailutilanteessa

on tarke&4. Kouluruokailu kuuluu my6s osana opetukseen. (Jokinen 2008, 11.)

Liiketoiminta-ajattelun kehittyessa ja kansainvélistyessd asiakaslédhtoisyys korostuu.
Kouluravintoloiden asiakaskunta mahdollisesti laajenee myds koulun ulkopuolisiin asi-
akkuuksiin. (Jeronen & Helander 2012, 26.) Tamé tarkoittaa eri kokonaisuuksien ja
toimintojen muuntautumiskyvyn lisddmistad. Samoilla resursseilla voitaisiin harjoittaa

eri aikoina erilaista liiketoimintaa.
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Tulevaisuudessa kouluravintolan asiakkaat olisi ndhtdva enemman yksildind kuin ste-
reotypioina. Heiddn omia ndkemyksidan kuunnellessa ja huomioidessa voidaan saada
aikaan muutoksia asenteissa. Nykyinen nakemys vaikutuksille alttiista ja heikkotahtoi-
sista kuluttajista, jotka eivat tiedd mitd tahtovat, on historiaa. (Ruckenstein 2012, 157.)
Jotta kouluruokajarjestelmaa voitaisiin pitda edelleenkin kansakunnan ylpeydenaiheena,
on sen jatkuva uudistaminen ja kehittdminen tarpeen. Mita jos aloittaisimme lapsen né-
kdkulmasta, ruokailutilanteen kokemisen parantamisella eli asiakaspalvelun kehittdmi-

sella.

3.4 Imago

Imago eli yrityskuva syntyy ihmisille mielikuvista ja maineesta, joita yritys kantaa.
Mielikuvien muodostumiseen vaikuttavat muistikuvat, arvot, kokemukset, uskomukset
sekd ympariston yleiset mielikuvat ja asenteet, kuulopuheet tai median tuottamat mieli-
kuvat. Yrityksen maine, persoonallisuus seka identiteetti ovat yhteydessé imagoon. Or-
ganisaation oma kasitys omasta mielikuvastaan saattaa poiketa ihmisten mielikuvasta.
Ihmisten mielikuvat eivét kuitenkaan ole mitenk&an vaaria vaan subjektiivisia, ihmisen
omia kasityksié asiasta ja niihin pystytaan vaikuttamaan. Maineen synnyttavat pitkaai-
kaiset, syvalla olevat késitykset yrityksen toiminnasta. Maineeseen vaikuttaminen ja sen
muuttaminen ovat mielikuvien muuttamiseen verrattuna vaikeampaa. Maine levidé kan-
san keskuudessa puheiden valitykselld. Omia kokemuksia ei kertojalla vélttdmattd ole
mutta yleinen kasitys ja muiden kertomukset ovat luoneet pitkaaikaisen ndkemyksen.
Hyvé maine kattaa asiakkaiden lisaksi myds sidosryhmét. Hyvamaineisessa paikassa on
mielikuvan mukaan esimerkiksi hyva olla tyéssa. (Vuokko 2009, 190-193, 196, 200.)

Yrityksen tai toimipisteen imago on térkeédssd asemassa laadun kokemisen suhteen.
Imagon ollessa myonteinen asiakas yleenséd antaa pienid virheitd tai epdonnistumisia
anteeksi, jos niit4 ei tapahdu usein. Usein toistuvista epdonnistumisista tai virheista jo
saavutettu hyva imago karsii. Imagon ollessa jo valmiiksi kielteisen jokainen virhe vai-
kuttaa voimakkaammin. Yrityksen imagon kokeminen voi vaihdella erilaisilla ihmis-
ryhmilla ja yksittéisilla henkil6illd. Jollekin yritys on tuttu ja imagon tuntemus vahva,
kun taas jollekin yritys voi olla tuntemattomampi ja imago epéselva. Yrityksen imago
vaikuttaa yrityksen ulkopuolella asiakkaiden asenteisiin ja yrityksen sisélla tyontekijoi-
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den asenteisiin yritystd kohtaan. Hyvan imagon omaavalla yrityksella on yleensa hyva
henkilokunta, jolla on myonteinen asenne tyohon ja asiakkaisiinsa. (Grénroos 20009,
102, 396, 398.)

Uskottavuus ja varteenotettavuus kilpailijana ovat yritykselle tarkeita tekijoita kilpailu-
tuksissa. Kilpailukykyinen yritys on vahva. Hyvan imagon luominen ja sen yllapitami-
nen ovat yrityksen toiminnan ldhtékohta seka tulos. Hyvé imago vetéé hyvéa tyévoimaa
ja tdma tuottaa tasokasta tulosta. Positiivinen imago torjuu negatiivisia huhuja ja nega-
tiivinen imago vahvistaa niitd. Yleisia kasityksia ja sitd myoden myds imagoa voidaan
muuttaa ja vahvistaa. (Vuokko 2009, 198.)

Jokaisella ihmisell&; oppilaalla, opettajalla, keittiohenkilékunnalla, vanhemmilla ja niin
edelleen, on omanlainen mielikuvansa kouluruokailusta. Niit4 ei voida rakentaa val-
miiksi ihmisten mieliin vaan he luovat mielikuvansa itse. Nama mielikuvat ovat synty-
neet joko omista kokemuksista tai muilta kuulluista mielipiteista tai kokemuksista. Kou-
luruokailun on jossakin eldmansé vaiheessa nykyisin kohdannut melkein jokainen suo-
malainen. Lapset ja nuoret imevat vaikutteita erityisen helposti ymparistostaan ja namé
vaikuttavat heidan mielikuviinsa ja mielipiteisiinsg, vaikka omat kokemukset kertoisi-
vatkin jotakin muuta. (Antinluoma & Guilland 2009, 20.)

Miten ruokailun kokeminen voitaisiin tehdd miellyttavéksi paivékodista yldkouluun
asti? Vaikka kodin merkitys oikeanlaisten ruokailutottumusten oppimisessa onkin suuri,
on kouluruokailu sosiaalisena tapahtumana myos tarkedssa roolissa. Jos lasten suhtau-
tumista kouluruokaan saataisiin muutettua, ruoan sydominen lisaantyisi, epéterveellisten
valipalojen nauttiminen voisi véhentyé ja kansanterveys ehk& kohenisi. Eiko siind olisi
jo syita tarpeeksi? Kuinkahan paljon tiukoilla, kurttuotsaisilla ”Keittion tadeilld” on
ollut vaikutusta kouluruoan imagon muodostumiseen sellaiseksi, kuin se nyt on? Entépa
alan huono vetévyys nuorison keskuudessa. Siihen voitaisiin paremman imagon kautta
vaikuttaa niin, ettd tulevaisuudessakin olisi koulutettua keittiohenkilokuntaa saatavilla.
(Lintukangas & Palojoki 2012, 26, 30.) Lasten ja nuorten kokemuksilla ja kasityksilla
kouluruokailusta ja ruokapalvelutydsta ja niiden arvostuksesta ovat avainasemassa omia

ammatinvalintapaétoksié tehtéessa (Lintukangas 2010, 25).
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3.5 Kouluruokatutkimuksia ja niiden tuloksia

Kouluruokaa syddaan useiden tutkimuksien mukaan vaihtelevasti. Tutkimuksia lasten ja
nuorten ruokailutottumuksista on tehty l1&hinnad ylakouluikéisten kohdalla. Laajoja tut-
kimuksia ovat muun muassa Kouluterveyskysely, Nuorten terveystapatutkimus ja
WHO-koululaistutkimus (Hoppu ym. 2008, 3).

Kouluterveyskyselylld kootaan vuosittain tietoa nuorten elinoloista ja tottumuksista
Terveyden ja hyvinvoinninlaitoksen (THL) toimesta. Kysely on toteutettu peruskoulu-
jen 8. ja 9. luokilla vuodesta 1996 niin, etté tulokset ovat vertailukelpoisia. Kysely on
toteutettu myods lukioissa vuodesta 1999 ja ammatillisissa oppilaitoksissa vuodesta
2008. Kyselyyn vastaa yhteensd noin 200 000 nuorta vuosittain. (THL 2013.) Kyselyt
on toteutettu Kanta-Hameen alueella parillisina vuosina ja vuodesta 2013 ldhtien sa-
manaikaisesti koko maassa. Viimeisimmat talla hetkell& saatavissa olevat tulokset ovat
vuodelta 2010. Kanta-Hameen 8-9-luokkalaisista koululounasta ei sy6 péivittain 36 %
oppilaista, kaikkia aterian osia ei sy0 pdivittadin 70 % vastanneista. Koululounas on so-
pimattomaan aikaan 14 %:n mukaan, 32 %:n mielest4 koululounaaseen on varattu liian
vahan aikaa ja 28 % on sitd mieltd, ett4 ruokaa ei ole tarjolla riittavésti. Laadultaan hy-
vaksi koululounaan mieltda 35 % vastanneista ja maultaan hyvana sité pitda 38 %. Ruo-
kailuymparist6 on viihtyisé 69 %:n ja meluton 8 %:n mukaan. Ruokajono etenee 42 %:n
mielestd nopeasti. Tyttdjen ja poikien valilla eroa oli 1ahinng siing, ettd tytot kokivat
ruoan riittdvyyden ja ruokailuun varatun ajan poikia huonommiksi. (Kouluterveys-

kysely, 2010, taulukko: Ravitsemus.)

Kouluterveyskyselyn tulosten pohjalta THL:n koostaman Ruokapalveluiden seurantara-
portin numero 5 (2012) mukaan pojista 53 % ja tytOistad 52 % soi koulupéivan aikana
muutakin kuin kouluruokaa. Tdma muu ruoka oli yleisimmin leip&a, hampurilaisia, li-
hapiirakoita, hedelmia tai makeisia. Koulunkdynnin sujuvuuden yhteys kouluruoan
syomiseen tuli myos tutkimuksessa esille. Jos oppilas joutui koulukiusauksen uhriksi tai
el pitdnyt koulunkéynnista tai ei tullut toimeen muiden kanssa, silla oli myds selvé yh-
teys kouluruokailun véliin jattdmiseen. Koululounaan pdivittdinen syéminen oli ylei-
sempaa niilla nuorilla, joiden ateriarytmi oli muutenkin tasainen ja jotka yleensa soivét
aamupalan. Vastaajista 90 % oli tyytyvdisia koululounaan ajankohtaan. Koululounaan
laatua piti hyvana vain noin kolmannes ja alle 40 % piti kouluruoan makua hyvéna.
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Koululounaan pitdisi kattaa noin kolmannes péivan ravinnonsaannista. T&ma toteutuu,
jos ruokailija syo kaikkia ateriaan kuuluvia osia, my6s maitoa tai piimaa ja leipaa. Ruo-
an ravitsemuksellisesta laadusta ei ole hyotyd, jos ruokaa ei syoda. (Viksted, Raulio,
Puusniekka & Préattala 2012, 15, 20, 24-25, 27.)

Kansanterveyslaitoksen (KTL) on koostanut vuosien 2005-2006 kouluruokakyselyiden
tuloksia selvittdvan Ruokapalveluiden seurantaraportin numero 2 (2007). Sen mukaan
koululounaalla paaruoan valiin jattdneet sOivat yleensa leipdé tai salaattia ja maitoa.
Kouluaterian syoneiden muut pdivittdiset ruokavalinnat erosivat syomatta jattaneiden
valinnoista terveellisyydellaan. Véliin jaanyt kouluruoka korvataan usein epéaterveellisil-
I& vélipaloilla. Seurantaraportin (2007) mukaan kuntien talouden kiristyessé ruokapalve-
luita kilpailutetaan yha enemmaén ja sen seurauksena elintarvikkeisiin kaytettdvaa raha-
maaréé on usein supistettu. Kouluravintolan houkuttelevuuteen pitéisi kiinnittdd huo-
miota, koska sen on todettu edistdvan koululounaan syomista. Aikuisten esimerkki ter-
veellisten valintojen oppimisessa ja koululounaan syémisessd on myods merkittdvassa
roolissa. Mahdollisuus viihtyisadn ja kiireettoméan koululounaan nauttimiseen sek&
oppilaiden mahdollisuudet osallistua ruokailun suunnitteluun, voivat olla keinoja koulu-
ruokailun suosion lisédmiseen. Kouluruokailu on koko koulun yhteinen asia ja sen hou-
kuttelevuuden lisdédminen kuuluu koko koulun henkil6stolle. Jos kaikki koulun oppilaat
eivat koe kouluruokailuun osallistumista tarpeellisena tai turvallisena ei opetussuunni-
telma ole toteutunut. Lapsena ja nuorena omaksutut ruokailutottumukset ovat perusta
aikuisian terveelliselle ruokavaliolle ja ovat ndin my0ds kansanterveydellisesti merkitta-
vassa asemassa. (Raulio, Pietikéinen & Préttalad 2007, 56, 59-60, 62-63.)

Ruckenstein Kirjaa tutkimuksessaan (2012) syita lasten ja nuorten kouluruoan syémat-
tomyyteen. Hanen mielestddn syomattomyytté ei voida selittdd yksin makeisten ja mui-
den korvaavien valipalojen helpolla saatavuudella. Hanen mukaansa lasten ja nuorten
ylimalkainen ja stereotyyppinen luokittelu, ilman heiddn omien nékemystensa ja koke-
mustensa huomioon ottamista, aiheuttaa lapsille ja nuorille halua kapinoida koulun ta-
paa hallita ja karsinoida heitd. Koululounaan valiin jattdminen voi olla viesti — halu
nayttad, ettd paatantavalta omissa asioissa on edes jossakin maarin lapsella ja nuorella
itselldén. Lasten ja nuorten suhde kouluruokaan muuttuu heidan koulu-uransa aikana.
Alakoulussa kouluruokailu on kasvattava tapahtuma siind missa muukin koulussa tapah-

tuva toiminta. Ylakoulussa nuoren syoméattomyys saattaa johtua oman paikan etsimises-
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t4 uudessa ymparistossa. Tutkija kirjaa myods kokemuksiinsa perustuvia paatelmia siit,
miten taysin sama ruoka maistuu eri kouluilla erilaiselta. Ruoan maistuvuuteen vaikut-
tavat ymparisto ja tunnelma. YhteisO ja ymparistd ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa
palvelutilanteessa olevien kanssa. Sosiaaliset suhteet ja arkiset k&ytdnnot vaikuttavat
kouluruoan maistuvuuteen ja houkuttelevuuteen seka ruokailutilanteen miellyttavyy-
teen. (Ruckenstein 2012, 156-157, 159.)

KTL (2008) julkaisi ja tutkimusryhma toimitti interventiotutkimuksen lahtotilannekar-
toituksen. Interventiotutkimus on tutkimusprosessi, jossa puututaan erilaisin valiintuloin
ihmisten tai ihmisryhmien toimintaan ja pyritddn saamaan aikaan muutos kohderyhman
kayttdytymisessd, terveydessd, hyvinvoinnissa tai muussa sellaisessa (Niskanen V-A.
2013). Siina yhteydessa tutkittiin 7-8 luokkalaisten nuorten ravitsemukseen ja tervey-
teen liittyvia tekijoitd. Tutkimus kuului Sitran Jarkipalaa- hankkeeseen, joka on osa
elintarvike- ja ravitsemusohjelma ERAa. Hankkeen tavoitteena oli kartoittaa ja parantaa
nuorten terveytta yhteistydssa tutkimuslaitosten, jarjestdjen ja yritysten kanssa. Tutki-
mukseen osallistui 769 oppilasta yhteensa neljasta kaupungista. Vastanneista 71 % soi
koululounaan péivittéin. Kouluruoka sai keskiarvoksi, asteikolla 4-10 arvioitaessa seit-
seman. Syyna koululounaan syomatta jattdmiseen kerrottiin olevan 23 %:la, ettei pida
kouluruoasta, 14 %:la, ettd oli syonyt jo kotitaloustunnilla ja 13 %:la, etté ei ole nélkai-
nen. Parannusehdotuksia kyselyssa saatiin muun muassa koskien ruoan makua ja lisa-
vaihtoehtoja sekd paaruoalle ettd salaatteihin. Lisaa jalkiruokia sekd pehmeaa leipaa
toivottiin myos. Liséksi toivottiin viihtyisampaa ruokailuymparistod, lyhyempéé jono-
tusaikaa ja mausteita. Tutkimuksessa selvitettiin myds nuorten paivittdin nauttimien
aterioiden ravintosiséaltda. Tutkimuksen tuloksissa todettiin, ettd vaikka energiaa saatiin
eniten vélipaloista ja paivallisestd, oli koululounas ravitsemuksellisesti paivittain nauti-
tuista aterioista paras. Interventiotoimenpiteiden jalkeen nuorten suhtautumisessa koulu-
ruokaan huomattiin kehitystd myénteisempéaén suuntaan. Esimerkiksi koululounas mais-
tui paremmalta. Lopputuloksissa todetaan, ettd jo imagon parantaminen vaikkapa koulu-
ravintolan viihtyisyytté lissdamall4, voi vaikuttaa nuorten suhtautumiseen kouluruokailua
kohtaan. Tutkimukseen osallistuneet nuoret mielsivat viihtyisyyteen kuuluvaksi myos
ruoan. Kokonaisvaltainen kouluruokailutilanteen miellyttavaksi ja viihtyisaksi muok-
kaaminen kattaakin nuorten mielesta kaikki osatekijat. Ruokailutoimikunta on huomattu
toimivaksi niissé kouluissa, joissa toimintaa on toteutettu. Opettajille ja ohjaaville aikui-

sille maksuttoman tai verotusarvollisen ruokailun mahdollistaminen ja heidén ruokai-
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lunsa oppilaiden seurassa, todetaan tutkimuksen loppusuosituksissa antavan mallin ai-
kuisten arvostuksesta kouluruokailua kohtaan. (Hoppu ym. 2008, 6, 8, 27, 94, 99, 102,
151-152.)

Vuonna 2003 tehtiin Maito ja Terveys ry:n toimesta selvitys 7-9. luokkalaisten ruokai-
lutottumuksista ja suhtautumisesta kouluruokaan 12. koululla eri puolella Suomea. Sel-
vitykseen osallistui 3028 nuorta. Suhtautuminen kouluruokaan on tutkimuksen mukaan
Kielteinen varsinkin siirryttdessa ylakouluun mutta paranee ylakoulun loppua kohden.
Kouluruokailun valiin jattdminen liittyy tutkimuksen mukaan myds siihen, ettd vapaus
poistua koulun alueelta koulupdivan aikana ja ndin hakea ruoka muualta kuin koulun
ruokalasta, lisaéntyy yldkouluun siirryttdessa. Vuonna 2003 kouluruokalassa kavi 89 %
oppilaista ja valtaosan mielesta kouluruoka oli hyvéa. Vain 13 % kyselyyn vastanneista
sOi kouluaterian kaikki osat. Yhtendistd ryhmad, joka ei osallistu kouluruokailuun ei
voitu nimeté vaan joukko oli hajanainen. Tdman ja siihen verrattavissa olevien aiempien
tutkimusten perusteella suhtautuminen kouluruokaan ei ollut juurikaan muuttunut 15.
vuoden aikana. Tutkimuksessa todennettiin myos koulukohtaiset erot seka ruoan syomi-
sen ettd ruokalassa kdymisen suhteen. Kouluissa, joissa oli aiempienkin tutkimusten
mukaan syoty hyvin, sy6tiin entistd paremmin ja aiemmin huonosti syoneilld kouluilla
ongelmat jatkuivat edelleen. (Urho & Hasunen 2004, 3, 14, 51, 54.)

Pikku Huopalahden alakoululla (2008) tehdyssa kyselyssa saatiin vastauksiksi kysy-
mykseen, ”Sdisin pddruokaa enemman, jos...” ...se maistuisi paremmalta, ...sitd olisi
enemman tai ...siina olisi vdhemman mausteita. "Kouluruokalassa voisi olla...” kysy-
mykseen vastattiin ...viihtyisdmpéaa tai ...parempaa ruokaa. Kysymykseen ”Keittidhen-
kilokunta voisi...”, vastattiin muun muassa seuraavalla tavalla: ...olla huomaavaisem-
pia, ...vaihtaa loppuneen ruoan nopeammin tai ...olla nopeampia. Kouluruokailun ke-
hittdmiseen vastattiin, ettei sitd tarvitse kehittaé tai toivottiin monipuolisempaa ruokaa.
Vastanneista 56 % halusi jollakin tavalla osallistua kouluravintolan koristeluun. Koulu-
ruokailun ajankohta oli yleensa oppilaiden mielesta sopiva. Kaikki kyselyyn vastanneet
kavivat oman ilmoituksensa mukaan syomassé kouluruokalassa. Taman tutkimuksen
mukaan alakoululaisten kouluravintolassa kdyminen on siis toteutunut tdysin. Paaruoan
ja lisdkkeiden osalta syotiin suurin piirtein lautasmallin mukaisesti mutta maidon tai
piimén seka leivan osuus jai heikoksi. Asteikolla 1-5, jossa 5 on paras, oppilaat antoivat

kouluruoalle arvosanan 3,27. Tamén tutkimuksen mukaan kouluruoka maistuu oppilail-
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le. Oppilaat kayvéat kouluruokalassa paivittdin ja syovat sielld ainakin jonkin osan ruoas-
ta. (Makkonen 2008, 50-51, 54-56.)

Uudellamaalla ruotsinkielisten alakoulujen neljdnnen ja viidennen luokan oppilaille
(2007) tehtiin, Folkhalsanin toimeenpanemana, liikunta, uni ja ruokailutottumuksia kar-
toittava tutkimus. Sen mukaan suurin osa eli 86 % vastanneista soi ainakin osia koulu-
lounaasta jokaisena koulupdivand. Kyselyssé oli mukana 31 koulua. Vastaajia oli yh-
teensd 1270. Kolme neljastd vastanneesta soi paivittdin paaruokaa ja vain 2 % vastaajis-
ta ei syonyt lainkaan tai soi harvoin padruokaa. Pdaruokaa syodaan siis useimmissa ta-
pauksissa mutta muut kouluruoan osat jaavat helposti syomatta. Tytoista salaattia paivit-
tain s6i 50 % vastanneista. Poikien vastaava osuus oli 35 %. Ravitsemussuositusten
mukaisen aterian s6i Vantaalla 17 % neljésluokkalaisista vastaajista, kun vastaava luku
Kauniaisissa oli 5 %. Keskimaarin 11 % vastaajista soi paivittain suositusten mukaisen,
kolmasosan pdivén ravinnontarpeesta kattavan aterian. Lasten syomat annokset olivat
my0s suosituksia pienempid. Tutkimuksen tulokset vahvistavat aiempien tutkimusten
myota syntynyttd kasitysta siité, ettd lapset eivat saa tarpeeksi energiaa ja ravintoaineita
paivittéisesta kouluruoasta. Suurimpana ongelmana pidettiin ruoan jonottamista ja ruo-
kailutilan rauhattomuutta. Vastaavia tuloksia on saatu myos 8-9-luokkalaisille suunna-
tuista kyselyista. (Roos, Ray & Sundqvist 2007, 1-2, 13-15, 23.)

Tutkimuksia kouluruoasta on tehty paljon. Kuitenkaan siit4, miten kouluruokailu vai-
kuttaa oppimiseen ja tyoskentelyyn kouluympéristossa tai miten lapset kouluruokailun
kokevat, ei ole olemassa paljon koottua tietoa. Syksylla 2013 kdynnistyvan yhteispoh-
joismaisen tutkimushankkeen tavoitteena onkin selvittdd kouluruokailun ja oppimisen
valisia yhteyksid. Tutkimukseen osallistuu Suomesta noin 200 neljasluokkalaista lasta
Turun seudulta. Tutkimuksen Suomalainen toteuttaja on Turun lapsi- ja nuorisotutki-
muskeskus Cyri. Tutkimus toteutetaan myos Norjassa, Ruotsissa ja Islannissa. Tutki-
musmenetelming kéytetdan laadullisia menetelmid, muun muassa havainnointia ja lasten
kirjoittamia eldytymiskertomuksia. Tutkimuksen tuloksissa koetetaan saada kuuluville
lasten oma &&ni. Tutkimuksen tavoitteena ei ole etsid miellyttdvimpié ruokalajeja, vaan
kouluruokailun mahdollisuuksien ymmarrysta pedagogiselta kannalta. Tavoitteiksi voi-
daan asettaa esimerkiksi ruokapalveluhenkilokunnan mukaan ottaminen oppitunneille

ruoasta keskusteltaessa. (Matikainen 2013.)
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Myo0s opinnaytetditd kouluruokailuun liittyen on tehty paljon ja niissé on tutkittu koulu-
ruokailua paikallisemmalla tasolla useista eri ndkdkulmista. Jerima ja Pantsu (2010)
ovat opinndytetydssaédn tutkineet kouluruokailun markkinointia yhdelld Espoon ylakou-
lulla ja yhdelld Helsingin ylakoululla. Tutkimuksen mukaan toisella koululla olevalla
ruokaraadilla oli vaikutusta kouluruoan syomiseen. Ruokaraatiin kuului oppilaita, opet-
tajia, ruokalan emanté seka terveydenhoitaja. Raati toimi linkkind ruokalan ja oppilai-
den valilla ja sen avulla saatiin muun muassa vastauksia ruoan herattdmiin kysymyeksiin.
Nuorten suhtautuminen kouluruokaan oli ainakin ruokaraatilaisten keskuudessa positii-
vista. Tutkimuksessa todetaan myds vanhempien negatiivisen suhtautumisen kouluruo-
kaan heijastuvan lapsiin. Tutkimusta tehtdessa sosiaalisen median mukaan ottaminen
kouluruoan markkinointiin tuli esille, nuorten kéayttdessa yhd enemméan muun muassa
Facebookia. Tutkimuksen tuloksissa todetaan kouluruoan imagon nostamisen olevan
pitkdaikainen urakka, jonka eteen taytyy nahda paljon vaivaa monilla sektoreilla. Pelkka
ruoka ei muodosta imagoa vaan sen lisaksi ympaéristolla ja esimerkilla on suuri vaikutus.
Tekijat ehdottavat opettajien ruokailun muuttamista ilmaiseksi. Talla toimenpiteella
saavutettaisiin paitsi esimerkin voima, myos valvonta kouluruokalassa paranisi. Tekijat
korostavat median vastuuta kouluruoan imagon muuttamiseen myonteisemmaksi. (Je-
rima & Pantsu 2010, 9-10, 18, 34, 37.)

Laurea-ammattikorkeakoulussa kéynnissa olevaan kouluruoan imagon kehittdmistyéhon
liittyvé selvitys vuodelta 2008 kertoo millaisia mielikuvia nuorilla on kouluruokapalve-
luista. Selvitys tehtiin Suomen liséksi Virossa ja Ruotsissa. Mukana selvitysta tekemés-
sé oli 20 opiskelijaa. Suomessa mukana oli nelja koulua, joista kaksi paakaupunkiseu-
dulta ja kaksi muista kunnista. Kohteena olivat 7-8-luokkalaiset nuoret. Tutkimus teh-
tiin haastattelututkimuksena. Suomesta saaduissa tuloksissa nuoret mainitsivat koulu-
ruoan olevan mielestddn muun muassa mautonta, terveellistd, epdmaaraisté tai yksitoik-
koista. Palveluhalukkuus ruokalahenkilokunnalla, ruoan tarjolle pano, siisteys seka ruo-
kalan yleisilme saivat myds negatiivista palautetta osakseen. Tamankin selvityksen mu-
kaan vain osa oppilaista kdy paivittdin syomassé. Ruokalaan liitettiin myos késitteet
hélyisyys, jonotus ja kaverit. Ruokailuun meneminen tai menemétta jattaminen ei selvi-
tyksen mukaan liity pelkastadn ruokaan vaan tekijoitd on monia. Kavereiden esimerkki
oli monelle térked. Sosiaalisena tapahtumana yhteinen kaupassa kaynti tuntui olevan
tarkedammalla sijalla, kuin yhteinen kouluruokailu. Selvityksessd haastateltiin my6s ko-
titalousopettajia. Opettajien mielestd kouluruokalassa tarvittaisiin enemmaén aikuisten
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esimerkkid. Opettajat eivét ruokaile kouluruokalassa, koska ruokailu on heille maksul-
lista. Opettajien lasndolo parantaisi ruokalan ilmapiirid ja turvallisuuskokemusta seka
tarjoaisi nuorille esimerkin kouluruokamyonteisyydesta. Selvityksen mukaan olisi tér-
kedd saada nuoret mukaan kehittdmé&an kouluruokailua ja ruokailuymparistod itselleen
mieleiseksi. Valtakunnallinen kouluruoan imagon nosto erilaisten vélineiden avulla olisi
tarpeen. (Antinluoma & Guilland 2009, 20-24.)

Linnan Ateria Oy teettdd Finnish Consulting Groupilla (FCG) asiakastyytyvaisyys-
kyselyn joka toinen vuosi. Edelliset valmistuneet tulokset ovat vuodelta 2011. Kysely
suoritetaan kaikissa Linnan Ateria Oy:n toimipaikoissa. Kyselyn toteuttamistapoja ja

viimeisen valmistuneen tutkimuksen tuloksia esitelladn tarkemmin sivuilla 64-65.
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4 PALVELU

4.1 Palvelun maarittelya

Palvelu onnistuneena kokonaisuutena rakentuu neljéstd osasta. Lahtinen & Isoviita
(2001) kutsuvat tatd jakoa palvelujérjestelméksi (kuvio 2). Palvelukulttuuri on se, osin
itsestadn syntynyt, osin tietoisesti muodostettu, ympéristo ja ilmapiiri, mink& asiakas
aistii palveluyhteisoon astuessaan. Tarkea tekija palvelukulttuurin hyvan kanteen yll&pi-
tdmisessd on annettujen lupausten pitdminen. Henkilokunnan ja yrityksen johdon on
pidettava kiinni sovituista linjoista, jotta yhtendinen palvelulupausten ja kokonaispalve-
lun toteutuksen vélinen yhtendisyys sailyisi. Vahvan palvelukulttuurin omaavan yrityk-
sen henkil6sto sitoutuu antamaan parasta mahdollista palvelua niissa puitteissa, joista on
yhteisesti sovittu. (Lahtinen & Isoviita 2001, 50-51.)

Palvelukulttuuri Palvelupaketti

HYVA PALVELU

Palvelun laatu Palvelutuotanto

KUVIO 2. Palvelujérjestelman osatekijat (mukaillen Lahtinen & Isoviita 2001, 50)

Palvelupaketit ovat palvelukokonaisuuksia, joita yritys markkinoi. Palvelukokonaisuuk-
siin kuuluu ydinpalvelun lisaksi myos liitdnndispalveluita. Ydinpalvelu on se perusosa,
joka on yrityksen perustoiminto. Liitdnnaispalvelut tekevét palvelusta erityisen, antavat
sille sellaista arvoa, mitd muilla kilpailijoilla ei mahdollisesti ole. Palvelutuotanto koos-
tuu neljasta padosasta a) Palveltava asiakas, b) Palveluympéristd, ¢) Kontaktihenkiléstd
ja d) Muut asiakkaat. Palvelun syntyessa asiakas on vuorovaikutuksessa naiden muiden
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osien kanssa. Kaikki vaikuttaa kaikkeen ja néiden osien sujuva yhteys luo toimivan pal-
veluidentuotantoprosessin. Prosessin kuluessa tarkedd on, ettd jokainen asiakas kokee
olevansa yhté térked ja jokaista kohdellaan samalla arvonannolla. Palvelun laadusta
asiakas muodostaa laatumielikuvan. Laatumielikuva rakentuu tunteista ja tunnelmista
enemman kuin todellisuuspohjaisista kokemuksista. Palvelun laatu syntyy palvelukoko-
naisuuden muiden osien toiminnan seurauksista. Jotta palvelun laatuun pysytaan vaikut-
tamaan, taytyy selvittad ja varmistaa palvelukulttuurin, palvelupaketin ja palvelutuotan-
non toimivuus. (Lahtinen & Isoviita 2001, 52-56)

Rissanen (2005) maarittelee palvelun seuraavasti:

”Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius,
jolla asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen
ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksend, nautin-
tona, kokemuksena, mielihyvand, ajan tai materian séastona jne.” (Rissa-
nen 2005, 15.)

Gronroos (2009) méarittelee palvelun hieman vastahakoisesti, koska hédnen mielestaan
lopullista yksimielista méaaritelmaa ei ole lukuisista yrityksistd huolimatta saatu aikaa.
Hanen oma mééritelménsa kuuluu kuitenkin seuraavasti:

”Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koos-
tuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja
toimitetaan yleensd, mutta ei valttdmattd, asiakkaan, palvelutyontekijoiden
ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jérjestelmi-
en vélisessa vuorovaikutuksessa.” (Gronroos 2009, 77.)

Erdsalon (2009) mukaan, palvelu on asiakkaan auttamista ja tarpeiden tayttamista. Yri-
tys tarjoaa jotakin sellaista tuotetta tai palvelua, jota asiakas tarvitsee. Hyvassa palvelu-
tapahtumassa molemmat osapuolet ovat tyytyvéisid. Asiakas saa haluamansa palvelun
ja asiakaspalvelija onnistumiskokemuksen tyostadén. (Erésalo 2009, 12.) Palvelutapah-
tumassa on merkittavaa ihmisten vélinen vuorovaikutus. Ilman asiakasta ei ole palve-
luakaan. Asiakkaat yhdessd asiakaspalvelijan kanssa muodostavat yhdessa palveluko-
kemuksen. (Tuulaniemi 2011, 59, 71.) Mé&éritelmissa yhteista on yleensa palvelun ai-

neettomuus ja sen vuorovaikutuksellisuus.

Gronroosin (2009) mukaan palveluilla on yleisid peruspiirteitd. Tarkeimpéana voidaan
pitdd niiden prosessiluonteisuutta. Prosessin kuluessa pyritdan I6ytdaméén ratkaisu asi-
akkaan ongelmaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Peruspiirteista toisena voi-

daan mainita palveluiden tuottamisen ja kuluttamisen yhtéaikaisuus. Palvelun laatua on
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tdman vuoksi ennalta vaikea valvoa perinteisten menetelmien avulla, koska sita ei peri-
aatteessa ole olemassa ennen palveluprosessin loppuun viemistd. Tuotantoprosessiin
kuuluu itse tuotteen tuottamisen lisdksi myos palveluiden tuottaminen. Kouluruokailus-
sa laatuodotukset ja valvonta voidaan helpommin keskittaa itse tuotteeseen eli ruokaan.
Palvelun eli tuotantoprosessin asiakkaalle ndkyvimmaéan osan osuus laaduntarkkailussa
voi talléin unohtua. Laaduntarkkailua palvelun osalta tulisikin suorittaa palvelutilantei-
den yhteydessa. Kolmantena yleispiirteend Grénroosin mukaan on se, etta asiakas osal-
listuu itse palveluprosessiin paitsi palvelun vastaanottavan osapuolena myos kanssatuot-
tajana. (Gronroos 2009, 79-80.)

4.2 Palvelukulttuuri

Asiakas ei niink&an osta itse tuotetta tai palvelua vaan on kiinnostunut nimenomaan
niiden tuottamasta hyddysta. Asiakkaiden tavoitteena on 16ytaa sellaisia ratkaisuja, jois-
ta he saavat arvoa jokapaivaisissa toiminnoissaan. Vaikka ruoka maistuisi kuinka hyvél-
t4 ei silla ole merkitystd, jos palvelu on tOyked4, hidasta tai ei muuten toimi. Asiakkaat
voivat myds kokea saman palvelun hyvinkin erilailla. Odotusten merkitys eri tilanteissa
on myos suuri. Odotukset mentdessa syémaéan a la carte ravintolaan tai henkilostoravin-
tolaan ovat erilaiset. Sama henkil® voi kokea palvelun molemmissa ravintoloissa hyvak-
si tai huonoksi, vaikka se sisaltaa aivan erilaisia asioita, riippuen siitd miten hanen odo-
tuksensa palvelun suhteen tayttyvat, eivat tayty tai jopa ylittyvat. (Grénroos 2009, 25—
27,81, 177))

lloisesti esitetty ja vastauksesta kiinnostunut kysymys, “maistuiko ruoka hyvalle”, tai
vain “oliko hyvad”, huomataan kouluravintolassakin. Muodon tai ohjes&&nnén noudat-
tamisen vuoksi kysytty "Maistuiko?” kysytaan, vaikka vastauksella ei olisi asiakaspal-
velijalle mitddn merkitysta. Asiakas vaistoaa, jos kysymyksen takana ei ole aitoa kiin-
nostusta asiakkaan kokemusta kohtaan. (Erésalo 2011, 21.) Hymyyn ja hyvéntuulisuu-
teen helposti vastataan ja uusi toimintamalli voikin kokeillessa tuntua hyvalta. Kiirekin
voi tuntua helpommalta, kun lapset tulevat itse kiittdmaan ruoasta ja sanovat sen mais-

tuneen hyvélta
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Miksi asiakaspalvelija saisi ndyttdd huonon pdivansa koulun ravintolassa asiakkaiden
edessd, kun hén ei sitd perustellusti saa nayttad muussakaan liiketoimintaa harjoittavassa
ravintolassa tydskennellesséaan. Hyva palvelu on paras tapa markkinoida yrityksen toi-
mintaa (Tuulaniemi 2011, 50). Asiakkaan palvelusta muodostama kokonaiskasitys kat-
taa konkreettisen tuotteen ja palvelun toimittamisen lisdksi myo6s asiakaspalvelijan ul-
koisen olemuksen ja heidan tapansa kommunikoida asiakkaan kanssa. Muiden yhtaai-
kaisten asiakkaiden lisdédma jonotusaika tai aiheuttama héirio saattaa lisata asiakaspalve-
luhenkilGston ja asiakkaan vuorovaikutusta positiivisella tavalla, aiheuttamalla tilanteen,
jossa asiakaspalvelija ja asiakas konkreettisella tavalla kohtaavat. (Gronroos 2009, 101.)

Tunnedlykas henkilosto hallitsee ja tiedostaa omat tunteensa. Nailla evailla esimerkiksi
valtytaan provosoitumasta kiukkuisen tai vaativan asiakkaan tai tyotoverin kaytoksesta.
Sosiaalinen joustavuus, myotatunto ja kyky tulla toimeen erilaisten ihmisen kanssa kuu-
luvat tunneédlykkaéan asiakaspalvelijan tunnusmerkkeihin. Tunnedlykds asiakaspalvelija
hyodyntéé tunnetietdamystaan ja kokemustaan asiakaspalvelussa, sen erilaisissa vaikeis-
sakin tilanteissa. Kuuntelemalla ja keskittymalla asiakkaaseen, saadaan asiakas tunte-
maan itsensé tarkedksi. Kaikkeen ei kuitenkaan ehdi, eika tarvitsekaan ehtid. Syyllisyy-
den tunteminen siit4, ettei kiireessé ehdi ottaa kaikkia asiakkaita huomioon henkilokoh-
taisesti saattaa uuvuttaa. Asiakaspalvelijalle saattaa syntya tunne, ettei hén pysty teke-

man tyotaan niin hyvin kuin haluaisi. (Erasalo 2011, 62, 106-107.)

Ruokapalveluhenkiloston tehtdvand ei ole vain ruokatuotannon suorittaminen. Heidan
tehtdvansa koulun oppimisymparistdssa on paljon laajempi. He ovat persoonansa, am-
mattitaitonsa, ldsndolonsa ja asiantuntijuutensa kanssa mukana kasvattajina. Heidan
toimintansa antaa mallin ja esimerkin lapsille ja nuorille. He voivat tekojensa avulla
ohjata kayttdytymistd muun muassa kestdvan kehityksen suuntaan. (Mikkola 2012,
102.) Myonteinen asenne on hyvan asiakaspalvelijan perusldhtokohta. Arvostava ja
avoin suhtautuminen muihin ihmisiin, omaan tyépaikkaan ja ammattiin kuuluvat myon-

teiseen asenteeseen. (Erésalo 2011, 40.)

Oppiva organisaatio on tehokas tapa kehittdad palvelua reagoimalla itse muutostarpee-
seen. Tydyhteison toimintatavat ja arvot ovat sellaiset, ettd ne antavat mahdollisuuden
reagoida tilanteissa, joissa huomataan, ettei palvelu vastaa asiakkaan tarpeita. Asiakkaan

muuttuvat tarpeet huomioidaan ja palvelun suuntaa tai tarkoitusta muutetaan tarpeiden
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mukaisesti. Oppivassa organisaatiossa henkilostd oppii jatkuvasti omasta seka asiakkai-
den toiminnasta. Yritysten kyky oppia jatkuvasti uutta ja reagoida nopeasti tarvittaviin
muutoksiin tulee olemaan aina vain tdrkedmmasséd asemassa. (Rissanen 2005, 96.) Omi-
en kokemusten l&pikayminen ja reflektointi (teorian ja kdytannon tietoista ymmartamis-
t4), johtaa kehittymiseen asiakaspalvelutydssa. Mitd tein oikein? mit4 vaarin? mika oli
lopputulos? mitd voisin tehd& toisin? Jos onnistuin, voin tehda niin uudelleen, jos en,
hylkaan toimintamallin. Tdman tyyppisia keskusteluja pitdisi asiakaspalvelijan kéyda
itsensé kanssa, oppiakseen oman toimintansa kautta. Tietoisen oppimisen ldhtokohtana
on tavoitteellinen itsensa kehittdminen. Tallaisessa tilanteessa tarvitaan tarve oppia seka

motivaatiota uusien asioiden kasittelyyn ja omaksumiseen. (Erdsalo 2011, 68-69.)

Henkilostossa on melkeinpéd poikkeuksetta sellaisia henkiloité, jotka eivét allekirjoita
yrityksen tapaa toimia. Osittain kyse on kielteisesta asenteesta, jota on pyrittdvda muut-
tamaan. Asenneongelmien taustalla on kuitenkin usein tiedon tai ymmartdmisen puute,
joka helposti piilotetaan kielteisen asenteen taakse. T&llgin tiedon lisaédminen ulkoisten
koulutusten tai sisdisten informaatiotilaisuuksien kautta saattaa muuttaa asenteita. Ko-
konaisvaltainen ndkemys yrityksen toiminnasta ja sen syistd, myonteisten asenteiden
kehittdminen sek& tyontekijoiden taitojen kehittdminen muun muassa palvelutaitojen
osalta muuttaa kielteistd asennoitumista positiivisempaan suuntaan. Yksittaisen henki-
I6n oman toiminnan muuttaminen lahtee kokonaiskuvan hahmottamisesta ja auttaa ym-
méartdmaan miksi h&nenkin pitdd muuttaa asenteitaan ja kayttaytymistdan asiakkaita
kohtaan tai kehittdd ammattitaitoaan. (Gronroos 2009, 456.)

Kouluruokailussa olisi tarkedd 16ytaa keinot kouluruoan maistuvuuden lisédmiseen las-
ten ja nuorten keskuudessa seka yleiseen imagon nostoon. Ruoka todellisuudessa mais-
tuu hyvalta ja on laadukasta. (Tikkanen 2008, 97.) Tosin kunnallisen toimintaperiaat-
teen eli rahakysymyksen johdosta lapsille ei tarjota “parasta mahdollista ravintoa vaan
riittdvan hyvaa ravintoa” (mukaillen Kallio 2013, 10). Oikeanlaista lahestymistapaa ja
tyokaluja kouluruoan imagonnostoon ja hyvéksymiseen laadukkaana ravintona ei ole
vield olemassa. Sen kehittdmiseen tarvittaisiin paljon myds kotoa lahtoisin olevien en-
nakkoasenteiden muuttamista (Tikkanen 2008, 18). Kuitenkin jotakin olisi tehtdvisséa
my06s henkilokunnan asenteissa ja palvelun muuttamisessa oikeaksi palveluksi, riippu-
matta siité, ettd asiakkaina ovat lapset. Nyky-yhteiskunta vaatii erilaisia palveluita, kuin

mitd olemme tottuneet tarjoamaan. Perinteinen passiivinen asiakkuus on vaistymassa ja
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asiakas osaa vaatia palveluita, jotka vastaavat heidan vaatimuksiaan ja tarpeitaan. (Nie-
minen-Sundell 2011, 6.)

4.3 Palvelupaketti ja palvelutuotanto

Asiakas muodostaa kasityksen hyvéstd tai huonosta palvelusta kokemuksensa kautta.
Palvelu luodaan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ja asiakkaasta riippuen sen voi
kokea monilla eri tavoilla, vaikka kyseessa olisi samankaltainen tilanne. Hyva palvelu
vaatii syntyakseen asiakaspalvelijalta kunnioittavan, ammattitaitoisen ja oikeudenmu-
kaisen palvelukéyttdytymisen niin, ettd asiakas kokee olevansa tasavertainen palvelun
tuottajan kanssa. Palvelu luodaan asiakasta varten, yhdessa asiakkaan kanssa, asiakkaan
odotusten mukaisesti. (Rissanen 2005, 15-17.) Palvelu on ainakin osin aineetonta ja
koetaan usein subjektiivisesti. Palveluissa on kuitenkin usein mukana myds jotakin
konkreettista, kuten kouluruokailussa itse ruoka. Asiakkaan on usein vaikeaa tai mahdo-
tonta arvioida palvelua sen abstraktiuden vuoksi. Muun muassa tunteet, luottamus ja
turvallisuus ovat vaikeita madrittd4d arvoksi. (Grénroos 2009, 80-81.) Tuulaniemi
(2011) jakaa asiakaskokemuksen palvelusta kolmeen eri tasoon. Toiminnan tasolla on
kysymys asiakkaan tarpeen tyydyttamisestd, tilanteen sujuvuudesta, palvelun saavutet-
tavuuden ja kaytettdvyyden helppoudesta. Tunnetasolla asiakkaalle muodostuu tunte-
muksia ja kokemuksia, jotka voivat koskea palvelutapahtumassa ilmenevad kiinnosta-
vuutta, miellyttdvyytta tai helppoutta. Merkitystasolla palvelukokemuksella on yhteys

asiakkaan omaan henkildkohtaiseen eldmaan ja identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74.)

Palvelu vaatii jatkuvaa kehittdmistd, eikd koskaan tule valmiiksi. Ihmisten tarpeet ja
odotukset palvelua kohtaan muuttuvat. Palveluntarjoajan tulisi olla aina hiukan edella
asiakkaan tarpeita ajatellen, jotta asiakas pystyttaisiin yllattdméaan. Tama vaatii yrityk-
seltd jatkuvaa muuttuvien markkinoiden havainnointia ja nopeaa reagointia. (Tuulanie-
mi 2011, 243.)

Palvelutuote rakentuu ydintuotteesta ja niin kutsutusta muodollisesta tuotteesta, joka on
nakyvé ja havaittava sekd laajennetusta tuotteesta, jolla on suuri merkitys markkinoin-
nissa. Rissanen (2005, 21) on kuvannut palvelutuotteen rakentumista (kuvio 3). Ydin-
tuotteella on suuri merkitys perustarpeen tyydyttdmisessd mutta muodollisen tuotteen
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sisaltd ja toimivuus ratkaisee lopputuloksen. Ydintuotteeseen keskittymiseen perustuu

monien julkisten palveluiden huono imago. (Rissanen 2005, 21-22.)

Esille laitto ja toimitus kaytettavéksi, tuoteturvallisuus
LAAJENNETTU TUOTE

Hinta, laatu, asiakaspalvelu, lisépalvelut,
palveluympéristd, imago, brandi
"MUODOLLINEN TUOTE”

Kouluruoka
YDINTUOTE

KUVIO 3. Palvelutuotteen rakenne ruokapalvelussa (mukaillen Rissanen, 2005, 21.)

Ruokapalveluiden oheispalvelut ovat my6s aina vain tarkedmmaéssa roolissa. Pystyt&an-
ko kouluruoan liséksi tarjoamaan laadukkaita kokoustarjoiluita tai lounaita ulkopuolisil-
le asiakkaille. Jos kahden yrityksen ydintuotteet ovat muutoin samalla viivalla, ndmé
hyvin toimivat lisapalvelut ovat hyvia kilpailukeinoja. Pelkk& alin mahdollinen hinta ei
ole koskaan pysyva valttikortti eik& sitouta asiakasta. Muiden kilpailuetujen puuttuessa
tilaaja vaihtaa helposti seuraavassa mahdollisessa kilpailutuksessa palveluntarjoajan

jalleen edullisimpaan vaihtoehtoon. (Grénroos 2009, 26.)

Kuntien toimintojen yhtiittdminen avaa kunnallisten yhtididen mahdollisuudet kilpai-
luun avoimilla markkinoilla. Tdma kuitenkin tarkoittaa myos sité, ettd kunnalliset palve-
lut, kuten kouluruokailu, ovat my6s avoinna yksityisille toimijoille, eivatkd vain kunnan
omille yrityksille. Kuntien tavoitteena tdssé toiminnassa on mahdollisimman pienin re-
surssein tuottaa mahdollisimman hyvi& tuloksia. Kuntien organisaatiot ovat olleet usein
jaykempid ja byrokraattisempia, kuin yksityiset yritykset, jotka ovat tottuneet markki-
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noiden muuttuviin vaatimuksiin ja nopeaan reagointiin. Kuntapuolen toimijoilla ja yri-
tyksilla olisikin mahdollisuuksia muuttaa toimintaansa muun muassa lisaamalla palve-
luita ja tuottamalla asiakkaalle lisdarvoa ja saada téllaisesta toiminnasta asiakastyytyvéi-

syyden lisaksi lisatuottavuutta. (Tuulaniemi 2011, 281.)

4.4 Palvelun laatu

Palvelun laadun tarkka maééritteleminen on vaikeaa. Pitk&nen (2006) toteaa palvelun
laadun olevan toimintaa, joka vastaa asiakkaan sen hetkisté tilannetta. Laatu vaatii to-
teutuakseen vaihtelevaa ja luovaa toimintaa. (Pitkdnen 2006, 7.) Laadun kasite on han-
kala ja hyvan palvelun laadun toteuttaminen haasteellista. Palveluiden tuottajat luovat
usein erilaisia laatumadrityksid ja ohjeistuksia, joita asiakaspalvelijat noudattavat.
Yleensé néilla méarityksilla ja ohjeistuksilla pyritddn madrittdmaan sellainen alin taso,
jonka véhintaan halutaan toteutuvan yrityksen palvelun laadussa. Varsin usein kuitenkin
kay niin, ett tdman vahimmaistason saavuttaminen muotoutuu enimmaistasoksi. Miten
silloin onnistutaan ndiden ohjeistusten ja mééaritelmien kohdalla saavuttamaan asiakkaan

odotukset tavoittava, saati ylittavé palvelukokemus. (Erasalo 2011, 17.)

Palvelun laatua voidaan ajatella olevan miké& vain, minka asiakkaat kokevat olevan laa-
tua. Tarkeimpana koetun laadun ominaisuutena pidetadn usein tuotteen tai palvelun tek-
nisia ominaisuuksia. Todellisuudessa asiakkaan huomio palvelun laadun kokemisessa
kiinnittyy enemmankin muihin tekijoihin kuin tekniseen osaamiseen. Asiakkaan koke-
ma laatu on tarked ja asiakaspalvelun laatu olisikin méériteltdva sen mukaisesti. Laadul-
la on Gronroosin (2009) mukaan kaksi ulottuvuutta — mité ja miten. Kilpailussa teknisen
laadun ylivoimaisuus tai innovaatio, jota muilla ei ole, on vaikea saavuttaa ja silloin
ratkaisevaan merkitykseen kokonaislaadun syntymisessa nousevat palveluprosessin ja
palvelutapaamisen kehittdminen muita vastaavia palveluntuottajia paremmaksi. Asia
voidaan ajatella myos toisinpdin. Vaikka palvelu olisi kuinka erinomaista mutta tekni-
nen laatu ei ole kelvollinen, ei yht&l0 ole toimiva silloinkaan. Sellaisessa tilanteessa
my06s kokonaiskésitys laadukkaasta palvelusta heikkenee. Jos kokonaislaadun halutaan
olevan asiakkaan kokemana hyvén, pitdd seka teknisen ettd toiminnallisen laadun olla

hyvad. Kilpailutilanteessa kilpailevien yritysten teknisen laadun sek& lopputuotteen ol-
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lessa samantasoisia, ratkaisevassa asemassa ovat palveluprosessin toimivuus seké yri-

tyksen yleinen toiminnallisen laadun taso. (Grénroos 2009, 100, 104-105.)

Asiakas kohdistaa palveluun laatuodotuksia. Jokaisella asiakkaalla ndmé& odotukset ovat
erilaiset. Perusodotukset ovat kuitenkin yleensd selkeét ja palvelun laadun odotetaan
olevan véhintaankin odotuksia vastaavan. Palvelutilanteessa koettu palvelun laatu on
Rissasen (2005, 214), mukaan (kuvio 4), subjektiivinen kokonaisuus, joka koostuu odo-
tusten, mielikuvien, tilanteiden, tilannetekijoiden ja tunteiden yhteissummasta. (Rissa-
nen 2005, 214-215.

Asiakkaan odottama palvelun laatu

Asiakkaan kokema palvelun laatu

/N

Mielikuvien, aikaisempien kokemusten,

asenteiden, tunteiden,

imagon suodatin

/

Palvelun tekninen

laatu. Mita

AN

Palvelun toimin-
nallinen laatu.

Miten asiakasta

asiakas saa?
palvellaan?

KUVIO 4. Asiakkaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu. (Rissanen 2005, 214).

Asiakkaan huomioiminen on asiakkaan kannalta térkedd ja se vaatii asiakaspalvelijalta
vain véhan aikaa ja vaivaa. Jos asiakas kokee, ettei hantd huomata, se voi h&nesta tuntua

valinpitamattomyydeltd tai palvelualttiuden puutteelta. Kiire asiakkaan huomioimatto-
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muuden syynd on huono tekosyy. Hymy, tervehtiminen tai ystavallinen katse kiireessa-
kaan ei ole mahdottomuus. Silla asiakas kokee tulleensa huomatuksi ja olevansa tarkea.
(Pitkdnen 2006, 11-12.) Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa se kuinka
keskittynyt asiakaspalvelija on juuri siihen hetkeen ja tilanteeseen ja asiakkaaseen it-
seensd yksilond. Mennyt ja tuleva eivat héiritse palvelutilannetta vaan asiakaspalvelija
palvelee henkilokohtaisesti. Kiireessa tdmé ei ole aina helppoa mutta harjoittelemalla
asiakkaaseen keskittymista ja sen asian ajattelua mita juuri silloin on tekeméssa, tama-
kin onnistuu. Suorittava asiakaspalvelu voi toimia moitteettomasti suoritteiden osalta.
Asiakas saa mité tarvitsee, esimerkiksi kouluruokailussa ruoan, mutta tilanne jaa etai-
seksi ja henkilokohtaisuus on siitd kaukana. Palvelutilanteesta puuttuu silloin se jokin.
(Erésalo 2011, 21-22.)

Laadun pitéisi myos pysya tasaisena, koska heikentyneeksi katsotun palvelun laadun
viesti kulkee nopeasti. Tamé tarkoittaa toimintamallin yhtendistamista niin, ettd koko
henkilokunta toimii saman mallin mukaisesti myds eri konteksteissa (asiayhteys, tassa
tapauksessa toiminnan sijainti), kaikissa tilanteissa ja kaikissa kouluravintoloissa palve-
lu on siis yhtd hyvad. Koska samanlainen palvelu saatetaan eri asiakkaiden ndkokulmas-
ta kokea eritavalla, on vaikeaa pitdd palvelun koettu laatu tasaisena. Virheita kuitenkin
tapahtuu. Tallaisiin tilanteisiin pitéisi olla my6s yhtendinen toimintamalli. Asiakkaan
tyytyvaisyys on taattava vaihtelevassakin tilanteessa. Palaute on otettava vastaan ja sii-
hen on yritettdva parhaalla mahdollisella tavalla vastata niin, ettd asiakas kokee tulleen-
sa kuulluksi. (Gronroos, 2009, 81-82, 141-142.)

4.5 Palvelun laadun kehittaminen

Jotta palvelun laatua pystytdan kehittdméan, on ensin tarkastettava palvelujérjestelmén
muiden osien toimivuus. Hyvésta palvelukulttuurista, palvelupaketin toimivuudesta ja
kitkattomasta palvelun tuotannonprosessista syntyy laadukas palvelu. (Lahtinen & Iso-
viita 2001, 56.) Palvelun laadun kehittdminen ei ole vain projektiluonteinen tilanne vaan
jatkuva prosessi, johon koko henkiléston taytyy toiminnallaan sitoutua ja jota johdetaan
johdon taholta niin, ettd henkil6std otetaan mukaan prosessiin. Jos asiakas kokee odo-
tusten ja kokemusten kohtaavan toisensa palvelun laatu koetaan hyvéksi. Se ei kuiten-
kaan saa viel& asiakasta kehumaan palvelua. Kyseessé on alin mahdollinen hyvaksytta-
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va laatu, joka tayttad asiakkaan odotukset ja yltaa juuri ja juuri riittavélle tasolle. Myon-
teisesti yllattynyt, odotuksiaan parempaa palvelua saanut asiakas, sen sijaan muistaa
mainita positiivisesta kokemuksestaan muille. Asiakkaan odotuksia vastaava palvelun
laatu koetaan hyvaksi. Asiakkaan odotukset voivat kuitenkin olla niin epérealistisia,
ettei niihin pystytd jarkevasti vastaamaan. Talloin asiakas kokee palvelun laadun huo-
noksi, vaikka palvelu olisikin objektiivisesti mitattuna todettu hyvéksi. (Grénroos 20009,
105,150,158.)

Asiakaspalvelun kehittdmiseksi on useita keinoja. Asiakkaan palaute on lahtokohta, jota
pitdd kuunnella ja sen pohjalta myds toimia. Palvelun puutteet ja epakohdat saadaan
palautteen kautta selville. Jokaisessa asiakkaan kohtaamistilanteessa palvelutilanteen
tulisi tapahtua niin, ettd asiakas on lopputulokseen tyytyvéinen. Joskus jaykat toiminta-
mallit tai s&&nnot estivat joustamisen asiakaspalvelutilanteessa. Tallaiset normit ja
s&annot ovat tarpeen luotettavan ja tasalaatuisen palvelun aikaansaamiseksi myds kus-
tannukset pysyvat téalla tavoin toimiessa varmasti kurissa. Huolellisella joustavuudella
kuitenkin voidaan luoda asiakkaalle parempaa palvelua ja sitd kautta yritykselle kilpai-
lukykya. (Ylikoski 2000, 323.)

Rissasen (2005) mukaan palvelun kehittdminen on projekti, jossa parhaimmillaan on
mukana sekd palveluiden tuottaja ettd asiakas. Projektin onnistuminen ja sité kautta saa-
tava hyva tulos vaatii palveluiden tuottajalta asiakkaan tarpeiden ja odotusten ymmar-
tamistd. Asiakkaan mukaan ottaminen téllaiseen palvelun laadun kehittdmisen projektiin
saa hénet tuntemaan itsensa arvokkaaksi ja mielipiteensa tarkeéksi. Han kokee saavansa
hyvaa palvelua, jossa hanen omat mielipiteensa ja tarpeensa otetaan huomioon. (Rissa-
nen 2005, 217)

Usein on vallalla kasitys, ettd laadun parantaminen nostaa kustannuksia. Nain ei kuiten-
kaan Gronroosin (2009) mukaan ole vaan pdinvastoin. Jos palvelun laatu on huonoa ja
virheitd tapahtuu usein, niiden paikkaaminen aiheuttaa enemmé&n kustannuksia, kuin
hyvaan palvelunlaatuun satsaaminen koulutuksen avulla, asiakaskeskeisyydella ja toi-
mivilla jarjestelmilld. Palvelun laadun suora mittaaminen erilaisilla sita tarkoitusta var-
ten kehitetyilla vélineillda on vyleisin tapa arvioida asiakkaiden kasityksid laadusta.

(Gronroos 2009, 116,176.) Han myos listaa hyvaksi koetun palvelun seitseman kritee-
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ri4, jotka hdn on koonnut yhdisteleméalla eri tutkimuksista ja teorioista. Kriteerit ovat
seuraavat:

1. Ammattimaisuus ja taidot

2. Asenteet ja kayttaytyminen

3. Lahestyttavyys ja joustavuus

4. Luotettavuus

5. Palvelun normalisointi

6. Palvelumaisema

7. Maine ja uskottavuus (Grénroos 2009, 122.)

4.6 Kouluruokailun kokonaislaatu

Kouluruoan laatu koostuu teknisestd laadusta ja toiminnallisesta laadusta. Tekninen
laatu on se, mitd asiakas tarjottimelleen saa ja sen sisallon aistinvarainen, ravitsemuksel-
linen seka hygieeninen laatu. Toiminnallinen laatu koostuu eri kokemuksista, joita asia-
kas saa ruokailusta ja palvelusta. Kokemukseen kuuluvat myds kokonaismielikuvat ja
ennakkoasenteet keittiohenkil6kunnasta ja heiddn toiminnastaan ja kayttaytymisestaan,
sekad kokonaisuudessaan ruokapalveluorganisaatiosta. Ravintolan viihtyisyys, ruokailun
sujuvuus, jonotusaika ja ruokailutilanteen rauhallisuus tai rauhattomuus vaikuttaa koko-
naislaatuun ja sen myo6td mielikuvaan kouluruoasta. Toiminnallinen laatu onkin asia-
kaskeskeisté laatua. (Lintukangas ym. 2007, 60-63.)

Suomessa on tehty ja tehddéan edelleen kouluruokatutkimuksia, jotka keskittyvét l&hinna
ruoan ravitsemukselliseen sisaltoon ja kansanterveyden edistdmiseen. Kouluruokaa tut-
kitaan usein laajempien tutkimusten yhteydessa. Téllaisia ovat muun muassa Kouluter-
veyskysely, Nuorten terveystapatutkimus tai WHO-koululaistutkimus. Kokonaislaatuun
tulisi siséllyttdd myos palvelun vaikutus muuttuvan yhteiskunnan asiakkaiden, muuttu-
vien tarpeiden tyydyttdmiseen. Lapset ja nuoret eivét ole vain hallittavia ja tasapaistet-
tavia asiakkuuksia vaan he myos toistavat, muokkaavat ja kyseenalaistavat tapajérjes-
telmid. Kansantieteellisten tutkimusten tuloksissa on tuotu esille lasten ja nuorten toi-
minta ajallisien ja tilallisien séantdjen puitteissa, niitd noudattaen ja rikkoen. Tallainen
lasten ja nuorten nakdkulmasta kiinnostuneen tutkimuksen soveltaminen kouluruokailu-
tutkimuksessa tuo padosaan lasten ja nuorten ruokailuun ja ruokaan liittyvat odotukset
ja tarpeet. Oppilaat eivét ole vain passiivisia ruoan vastaanottajia vaan asiakkaita ja ku-
luttajia. (Ruckenstein 2012, 157-158).
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Tutkimuksissa ja kyselyissa kaytettdva perinteinen maaréllinen tutkimustapa, jossa asi-
akkaalta kysytdan palvelun kuluttamisen jalkeen tyytyvéisyytta palveluun, on palvelui-
den kehittdmisen kannalta huono véyld. Asiakasta tuskin kiinnostaa huonon asiakaspal-
velukokemuksen jalkeen antaa kehitysehdotuksia, mikali niita edes kysytaan, palvelulle
annettavan numeerisen arvosanan liséksi. Kysymaélla asiakkaan tarpeista saadaan jon-
kinlainen kuva siit4, mit4 han voisi haluta. Kenen tahansa on vaikea kertoa haluavansa
jotakin sellaista mitd ei ole vield keksitty tai ole olemassa. Ihmisen toimintaa tutkimalla
esimerkiksi etnografisin tutkimusmenetelmin, voidaan l0ytaa tiedostettuja ja tiedosta-
mattomia tarpeita, joiden pohjalle uusia palvelumuotoja voidaan suunnitella. (Tuula-
niemi 2011, 72-73.) Ruckensteinin etnografisessa tutkimuksessa 2012 esiin nousi oppi-
laiden valisten vertaissuhteiden huomioiminen, kouluruokailun uudenlainen rytmittami-
nen ja kasvatuksellisten pddmaéarien seké& kuluttajuuden yhteensovittaminen niin, ettd
silla voitaisiin tukea oppilaiden, opettajien sekd koko kouluyhteison tavoitteita.
(Ruckenstein 2012, 167.)

4.7 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan perinteiseen palvelukonseptiin tuotavia muotoilun toi-
mintatapoja. Yhdistdmalla niita perinteisiin palvelun kehityksen toimintamenetelmiin,
uudistamalla ja kehittdmalld niitd palvelumuotoilun mukaisesti jatkuvasti, saadaan ai-
kaisesti toimiva palvelukonsepti. Kyseessé ei ole mik&an uusi keksintd vaan tapa yhdis-
taa asioita uudella tavalla. Palvelumuotoilussa palvelu saadaan myo6s nakyvaksi, visuali-
soitua, muotoilun keinoin. Palvelumuotoilussa on kaytantona palautteen jatkuva seu-
raaminen ja siihen reagointi. Tdm& mahdollistaa epékohtien nopean paikantamisen ja
niiden korjaamisen. Palvelumuotoilun avulla voidaan havaita kohdat "miss&, milloin ja
kuinka”. Palveluiden arvoa voidaan kohottaa seka asiakkaiden ettd organisaation itsensé
kannalta. Laadukkaan palvelun ideana on tuottaa asiakkaalle mahdollisimman hyvéa
palvelua niin, ettd se tayttaa asiakkaan nykyiset ja tulevat tarpeet sek& odotukset ja ehka
jopa ylittd4 ne. Lis&ksi sen on oltava palvelun tarjoajalle liiketoiminnallisesti kannatta-
vaa. Hyvén palvelutapahtuma on kayttajaléahtdinen, asiakasta ilahduttava tapahtuma.
Kilpailuetuna palvelumuotoiluosaaminen on tehokasta julkisellakin sektorilla. (Tuula-
niemi 2011, 24-29, 96.)
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Palvelupolku palvelukokonaisuutena, palvelutuokioineen ja niihin sisaltyvine kontakti-
pisteineen, on keskeisessé asemassa palvelumuotoilussa asiakaspalvelua suunniteltaessa
ja kehitettdessa. Palvelupolun avulla kuvataan palvelukokonaisuus. Palvelupolku voi-
daan jakaa osiin erilaisten palvelutuokioiden mukaan ja esimerkiksi keskittyd kehitta-
mé&én vain jotakin yksittéistd osiota palvelupolun kokonaisuuksista. Ensin on kuitenkin
selvitettdva millainen palvelupolku on kokonaisuutena seké& millaisia palvelutuokioita ja
kontaktipisteitd se kyseisessa yrityksessa siséltda. Palvelutuokiot siséltdvat monia kon-
taktipisteitd. Ndiden pisteiden, ihmisten, ympariston, erilaisten esineiden ja tavaroiden
seka toimintatapojen kautta, asiakas kokee palvelun kokonaisvaltaisesti. Asiakkaan pal-
velukokemukseen voidaan vaikuttaa juuri ndiden kontaktipistekokemusten avulla. Ym-
périston &anet, varit, tuoksut tai muiden asiakkaiden aiheuttama hairié (esimerkiksi to-
niminen ja etuilu ruokajonossa), vaikuttavat kontaktipistekokemukseen. Asiakkaan ko-
kema palvelu on yhtendinen, vaikka palvelu koostuisikin usean eri palveluntuottajan tai
organisaation osan, yhteisestd tarjoomasta (kouluruokailussa téllaisia osia tuottavat
muun muassa keskuskeittio, ruokakuljetukset, palveluhenkiléstd). (Tuulaniemi 2011,
78-81.)

4.8 Tuotantokeskeisyydesta asiakaslahtoisyyteen

Tuotantokeskeisessa toiminnassa tarkeintd on, ettd tuotetaan tuotteita tai palveluita.
Tuote tai palvelu tuotetaan ja se toimitetaan asiakkaan saataville. Tallainen toiminta
yhdistetddn usein julkisen sektorin palveluihin. Unohdetaan kenelle ja koska palveluita
tuotetaan tai miten ja missé tdma tapahtuu asiakkaan kannalta edullisimmin. Kilpailuti-
lanteessa tuotantokeskeinen toiminta vaihtuu usein niin, ettd enemmé&n huomiota kiinni-
tetd&n tuotteen ja palvelun laatuun. Téllaista ajatustapaa kutsutaan tuotekeskeiseksi.
(Vuokko 2010, 64.) Tuotekeskeinen toimintatapa kiinnittdd kuitenkin liikaa huomiota
itse tuotteeseen ja unohdetaan mité varten tuo tuote on tuotettu. Esimerkiksi kouluruoka
on tarkoitettu kouluravintolassa asiakkaan nautittavaksi. Tarke&d on koko paketin toi-
mivuus, ei vain se, ettd tuote on ravinto-aineiltaan tdydellinen. Asiakkaan tarpeet huo-
mioon otettaessa tuote ja siihen liitetty palvelu muuttuu asiakaslahtoiseksi. Ruoka-annos
on tehty juuri asiakasta varten, se on sopivan kokoinen, l&mpdinen, makuinen juuri hé-
nen tarpeisiinsa. Tuotetta ei ole tuotettu tuotteen itsensd vaan asiakkaan vuoksi. (Tuula-
niemi 2011, 45,66.) Asiakaslahtdisessd toiminnassa pyritddn siihen, ettd tarjonta vastaa
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kysyntda. Pyritddn oppimaan asiakkaan tarpeista. Tuote tai palvelu, jota yritys tuottaa
on hyva vain, jos se on sitd kohderyhmé&an kuuluvan asiakkaan mielestd, hanen vertai-
lussaan ja kriteereissddn. Tamé on usein myds syyna siihen, ettd sama palvelu on toisen

mielesta oikein hyvad mutta toinen pettyy palvelusta. (Vuokko 2010, 64-65.)

Asiakkaan huomioonottaminen kouluruokailuympéristossé on asiakasléahtoisyyttd. Ka-
sitteen ymmartdminen ja merkityksen sisdistaminen on tarkedd. Asiakas on otettava
kaytanndssa huomioon. Kouluruokalassakin voidaan ajatella olevan kanta-asiakkaita,
vaikka oppilailla ja opettajilla ei olekaan valinnan mahdollisuutta eri ruokaloiden vélil-
l4. Varsinkin ylemmilla luokilla tuo valinta tapahtuu kouluruoan ja muualta hankittujen
valipalojen valilla. Asiakkaiden tarpeista ja odotuksista tulee olla aidosti Kiinnostunut.
Tyytyvaisyyskyselyiden lisaksi spontaanit palautteet tulee kirjata ja vélittad eteenpdin.
Niihin vastaaminen kiireen keskell& saattaa olla haastavaa mutta se osoittaa asiakkaalle,
ettd heidan mielipiteensa ja kysymyksensé otetaan tosissaan ja heisté asiakkaana valite-
tdan. (Lintukangas 2007, 55-56.) Monikulttuurisuus lisdantyy edelleen ja se luo uusia
osaamisodotuksia erityisruokavalioiden, vuorovaikutustaitojen ja tapa- seka kulttuuri-
tuntemuksen kannalta (Lintukangas 2010, 24).

Asiakaspalveluhenkil6std toimii asiakkaan valittdmassa laheisyydessd. He saavat pal-
jon arvokasta ja reaaliaikaista tietoa asiakkaiden toiveista ja odotuksista palvelua koski-
en. Asiakaspalvelijan tulee osata kuunnella néité toiveita ja valittaa niita esimiehilleen,
jotta palvelut vastaisivat asiakkaiden muuttuvia tarpeita. (Erdsalo 2011, 20.) Asiakasl&h-
toisyydessakaan ei kuitenkaan ole kysymys siitd, etta vain asiakkaan tarpeet ja toiveet
huomioidaan. Tasapainoilu asiakkaiden ja organisaation kannalta parhaan tuloksen ai-
kaansaamiseksi on tervettd. (Vuokko 2010, 64.) Organisaation on otettava huomioon
my6s oma toiminta-ajatuksensa ja syy markkinoilla olemiseen. Yrityksen keskeinen
tavoite on taloudellisen tuloksen tekeminen. Parhaan tuloksen yritys saavuttaa toimi-
malla asiakkaan edun mukaisesti paremmin kuin kilpailijansa. (Ylikoski 2000, 34.)
Kouluravintolaan asiakkaat tulevat automaattisesti, ainakin jos kunta ei ole p&attanyt
kilpailuttaa palvelua. Miksi sitten asiakaslahtdisyys on kuitenkin tarkedd? Vuokko 10y-
taa kirjassaan (2010) muitakin syité asiakaslahtoisyyden puolustukseksi. Henkilokunnan
motivaatio paranee sitoutumisen myota ja asiakasldhtéinen toiminta parantaa sitoutu-
mista. Sitoutunut henkilst6é toimii organisaation hyvaksi. Ruokapalveluilla on takanaan
pitk& historia julkisten palveluiden osana. Muutoksia ei saada aikaiseksi hetkessa toi-
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minnallisesti eik& asenteellisesti. Asiakaslahtoisyyden kehittdminen ja toimintatapojen
muuttaminen on pitka prosessi, jonka kuluessa kohdataan varmasti my6s vastarintaa ja
vastoinkdymisié. (Vuokko 2010, 70, 105.)

4.9 Henkil6sto ja tydilmapiiri

Kouluruokailuhenkilostod valitessa tulisi ottaa huomioon, ettd koulu tyOymparistona
asettaa heille myos erilaisia vaatimuksia kuin esimerkiksi muunlainen ravintola tai hen-
kilostoruokala. Kasvattajan rooli seuraa koulun henkildstod automaattisesti. Aikuisen
mallia lapset ja nuoret hakevat jatkuvasti. On jaksettava ystavéllisesti kieltad, perustella,
auttaa, ohjata ja toistaa, toistaa seka toistaa. T&at4 ruokapalveluhenkildston tarkedé roolia
kasvattajana ei ole aiemmin osattu tarpeeksi ottaa huomioon. Tdma on voinut johtua
heidadn omista asenteistaan seka kouluyhteison ajattelumallista. Perusasioita ovat hyvat
tavat ja kéytds. Tervehtiminen, hymy, kiittdminen, vastaaminen Kiitokseen tai terveh-
dykseen, lapsen tai nuoren kysymykseen asiallisesti vastaaminen ja huomioonottami-
nen, ystavallinen suhtautuminen sek& asiakkaisiin ettd tyotovereihin, siisti ulkoinen
olemus sekd ymparistoon soveltuva puhetapa kuuluvat ruokapalveluhenkiléston asialli-
seen kaytokseen. Ammattitaitoinen ruokapalveluhenkilosto tarjoaa laadukkaan ruoan
lisaksi myds miellyttdvan ympariston sen nauttimiseen. Ruokapalveluhenkiloston am-
matilliseen koulutukseen ei sisélly kasvatukseen liittyvia opintoja. Kasvatuksen perus-
opintoja tai kurssituksia olisi tarkeda suositella tai jarjestdd kouluilla tydskentelevalle
henkilostélle. Tdmad on usein resurssipulan vuoksi mahdotonta mutta kannustaminen
omaehtoisiin opintoihin olisi tarkedd. Henkilokunnan kéytds ja oman tyonsa arvostami-
nen heijastuu koko kouluruokailun kokemiseen. Kouluruoan arvostusta pystytdan nos-
tamaan vain ammattitaitoisen, innostuneen ja sitoutuneen henkiloston avulla. (Lintu-
kangas ym. 2007, 42-44.)

Ty6yhteison ilmapiiri on asiakaspalvelun kannalta merkittavéa. Kun yhteistyd sujuu ja
asiat ovat mallillaan, se heijastuu myos ulospéin ja nakyy palvelun laadussa. Tyoyhtei-
son ilmapiiriin vaikuttaa yksildiden lisaksi myos koko organisaation henki ja hyvéa yri-
tyskuva. (Lintukangas ym. 2007, 57-58.) Tutkimuksen mukaan eri toimijoiden vélinen
hyvé yhteisty6 koululla tai itsendinen tyd voivat olla myds tyotyytyvéisyyden perusta
(Ahokainen 2010, 46).
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Henkil6kunnan ty6ssa viihtyminen, tyonsa arvostaminen ja asiakkaista valittdminen
heijastuu palveluun. Asiakaspalvelija on yrityksen nékyvét kasvot. Henkilokunnan pi-
téisi tiedostaa toiminnan tavoitteet, arvot sekd odotukset joita asiakkailla on. Yhteiske-
hittdminen, jossa henkil6kunta otetaan mukaan toiminnan kehittdmiseen, tuo kokonais-
valtaista ndkemysta kentéltd. (Tuulaniemi 2011, 54.) Téllainen toiminta my0s sitouttaa
henkilokuntaa ty6honsé ja vahentdd muutosvastaisuutta poistamalla muutosta kohtaan
tunnettua pelkoa. Toimintaa rajoittava yksipuolinen ajattelu ”nédin on aina tehty”, on
parasta hylatd. Luovaa ongelmanratkaisua soveltaen kyetdan vaihtamaan lahestymista-
paa sen mukaisesti kuin katsotaan parhaaksi. Jaykka kaavoihin kangistunut toiminta ei
pysty enda vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Tallainen toimintatapojen uudistaminen
vaatii henkilostoltd paljon. Itsetunnon ja voimaantumisen (sisainen, mutta samalla sosi-
aalinen prosessi, jonka avulla ihmisen ja ihmisyhteiséjen kyvyt, mahdollisuudet ja vai-
kutusvalta lisdantyvéat) myota innovatiivisuus kuitenkin kasvaa ja asenteet muuttuvat.
(Lintukangas & Palojoki 2012, 65.)

4.10 Kokonaisvaltainen kouluruokailumalli

Sitra toteutti ja julkaisi yhteistydssa Helsingin Ammattikorkeakoulu Stadian Palvelujen
tuottamisen ja johtamisen linjalla opiskelevien seitseman restonomiopiskelijan kanssa
tutkimuksen (2008), kokonaisvaltaisesta kouluruokailumallin kehittdmisesta. Tutkimuk-
sen yhteydessé tehtiin viisi opinndytetyotd aiheesta. Tutkimuksen tulosten mukaisesti
annetuissa kouluruokailun kehittdmissuosituksissa mainitaan myos ruokapalveluhenki-
|6ston osuus. Keittihenkilokunta voisi olla enemman asiakkaiden kéytettavissa ruokai-
lun aikana. Kouluruokalan hiljaisuus, viihtyvyys sek& oppilaiden mukaan ottaminen
ruokalan péivittaisiin toimintoihin, koristeluun ja viihtyisyyden edistdmiseen (kuva 3)
olisi myos keittiohenkilokunnan toteutettavissa ja ohjattavissa. Yhteistyon kehittdminen

koulun eri toimijoiden vélillda mainitaan myos suosituksissa. (Tikkanen 2008, 7-8.)
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KUVA 3. Ruununmyllyn alakoulun omat lehmat Alma ja Mimmi. Askarteluun osallis-
tuivat kouluravintolassa lounaansa syovat esikouluryhmét. (Kuva: Paivi Lindholm
2011)

Sitran julkaisemassa (2008) tutkimuksessa oppilailta, opettajilta, vanhemmilta ja koulu-
terveydenhoitajilta haettiin vastauksia avoimeen kysymykseen ”Keittiohenkilokunta
voisi...”. Oppilaiden vastauksissa toivottiin henkilokunnan huomaavaisempaa ja ysté-
vallisenpad kaytosta. Heidan toivottiin olevan kiltimpid ja kivempia ja huolehtivan puh-
taudesta. My6s nopeutta ruoan taydentamisessa toivottiin. Vanhemmat toivoivat ysté-
viéllisyytta ja saatavilla oloa lapsille seka kiinnostuneisuutta nuorista. Muut vastaajat
perdankuuluttivat tyytyvaisyyttd tyohon, auttavaisuutta sek& kommunikointia koululais-
ten kanssa. Heitd kehotettiin myos jatkamaan samaan malliin. Kouluravintolaan toivot-
tiin viihtyisyytté (kuva 4), rauhallisuutta, enemman tilaa ja aikaa. (Tikkanen 2008, 87.)
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KUVA 4. Ruununmyllyn alakoulun ruokasali Kkoristeltuna viihtyisédksi Kekri-
teemaviikolla. (Kuva: Péivi Lindholm 2011)

Ympariston merkitys kouluruoan maittavuuteen ei ole tutkimuksen mukaan keittiéhen-
kilostolle mitenk&én selvid. Asia tiedostetaan usein vasta, kun se otetaan esille. (Aho-
kainen 2010, 50.) Vélineita ravintolan somistamiseen ei kouluravintoloilla juuri ole.
Tassé olisikin hyva mahdollisuus kehittad yhteistyota koulun sisdisten toimijoiden kans-
sa. Lasten piirrokset ja askartelut sopivat hyvin kouluravintolan somisteeksi. Kuvaama-
taidon tai ké&sityoopettajan kanssa sovittu ja oppilaiden suunnittelema ja toteuttama so-
mistus viihtyisyyden parantamiseksi, voisi innostaa oppilaita tulemaan ruokailuun ja
viihtymé&an kouluravintolassa. Tata mallia voitaisiin toteuttaa paitsi alakoulujen koulu-
ravintoloissa my6s ylakouluilla.
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5 TUTKIMUS

5.1 Tutkimusasetelma, toteutus, tarkoitus ja tavoitteet

Tutkimusasetelmana on oppilaan nakdkulma kouluruokailun palveluun ja palvelun laa-
dun merkitykseen kouluruoan maistuvuuteen. Talla tarkoitetaan tassd yhteydessa sita,
vaikuttaako kouluruoan syémiseen ja arvostukseen, palvelu ja sen laatu kouluruokailus-
sa. Tutkimusongelmana on: Millaisena asiakas kokee palvelun kouluruokailussa. Ala-
ongelmina: Miten palvelua voidaan kehittdd niin, ettd se vastaa paremmin asiakkaan
tarpeita sekd millaisia mielikuvia asiakkailla on suhteessa yritykseen, joka tarjoaa kou-

luruokaruokapalveluita ja voidaanko palvelun avulla parantaa kouluruoan imagoa.

Tutkimus toteutettiin kyselynd Hameenlinnan alueelta valituilla kuudella koululla niin,
ettd kyselyyn vastasi yksi luokka jokaisesta koulusta. Koulut valikoituivat kokonsa ja
sijaintinsa mukaan niin, ettd mukana oli sek& pieni& ettd suuria kouluja ja koulut sijait-
sevat eri puolella kantakaupunkia. Mukana oli suurin alakoulu Nummi, pienin alakoulu
Miemala sekd toisella puolella kaupunkia sijaitseva Ruununmyllyn alakoulu. Ylakou-
luista mukana olivat pienin yldkoulu Ahvenisto, Hameenlinnan Yhteiskoulu, seké kes-
kelld kaupunkia sijaitseva suurin ylakoulu Lyseo. Alakouluikaisistd mukana oli kolme
neljatta luokkaa ja ylakouluikaisistd kolme kahdeksatta luokkaa. Kysymykset ovat osin
strukturoituja ja osin avoimia kysymyksid. Kyselyyn valittujen koulujen rehtoreille 18-
hetettiin yhteisty6pyyntd sahkopostitse 9.9.2013 (liite 1). Kyselyn suorittamiseen kou-
lulla ei tarvita vanhempien lupaa, mikali kysymykset eivét ole henkilokohtaisia tai vas-

taajaa ei voida vastausten perusteella tunnistaa (Rokkila 2012).

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd miten asiakkaat kokevat tdamén hetkisen palve-
lun ja tarvittaessa koettaa 16ytda keinoja palvelun kehittdmiseksi paremmin tarpeita vas-
taavaksi. Vaikuttaako palvelun laatu ruoan maistuvuuteen ja millaisilla palvelun muo-
doilla maistuvuutta voitaisiin parantaa. Millaisia mielikuvia oppilailla kouluruokaa ja
ruokapalveluita tuottavasta yrityksesta on ja voidaanko palvelun parantamisella muuttaa
kouluruokailun imagoa myonteisemmaéksi. Ruckensteinin tutkimuksessa (2012) kay
ilmi, ettd yhteys ruokapalveluhenkilokunnan ja asiakkaiden vélill4 heikkenee tai katkeaa
yldkouluun siirryttdessd. Taman tutkimuksen kohteeksi on valittu yl&- ja alakouluja,
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jotta selviaisi onko Hameenlinnassa havaittavissa samanlainen ilmi6é. Tuntevatko ala-
koululaiset henkilokunnan paremmin ja millainen késitys heilla henkilékunnasta on

verrattuna ylakoululaisten kasitykseen.

Tavoitteena on aikaansaada uusia kaytant6ja palveluun kouluruokailussa. Asiakkailta
saadun palautteen tulosten perusteella voidaan kehittaa palvelun laatua seké asiakkaiden
hyvinvointia. Tavoitteena on myds saada vélineitd kouluruoan maistuvuuden parantami-

seksi, imagon kohentamiseksi seka kilpailukeinoksi kiihtyvissa kilpailutuksissa.

5.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa on yhdistetty laadullista ja maaréllistd tutkimustapaa. Laadullisen tutki-
mustavan vahvuuksia on ennalta maaraamattomyys. Méérallisen tutkimusmenetelman
valmiiksi annetut vastaukset voivat olla vastaajalle helpompia tai ainakin nopeampia
vastata, mutta silloin on punnittava onko vaihtoehdoissa osattu antaa mahdollisuuksia
kaikenlaisille mielipiteille. Tavoitteena laadullisessa tutkimuksessa on kuvata ja ymmar-
taa itse ilmiotd ndkokulmana tutkittavan kokemukset. Ongelmana laadullisessa tutki-
muksessa on siirrettdvyyden tarkastelu. Voidaanko tutkimuksen tuloksia yleistaa ja siir-
td4d mihin tahansa samankaltaiseen ryhméan ja ympaéristoon. Tutkijan objektiivinen ote
on myo6s kyseenalainen, omat mielipiteet ja ennakkoasenteet vaikuttavat kysymysten
muodostamiseen ja niiden analysointiin. Madréllisen tutkimuksen vahvuuksia on suu-
remman otoksen mahdollisuus, analysoinnin ollessa talléin helpompaa. (Niskanen, V.A.
2013)

Avoimien kysymysten vahvuuksia on se, ettei niitd ole valmiiksi vastattu. Ne antavat
mahdollisuuden vastaajalle ilmaista omia ajatuksiaan ja sen mitd han todella asiasta
ajattelee. Méardllisten kysymysten suosijat kyseenalaistavat avoimien kysymysten vas-
tausaineiston sekavana ja kirjavana seké vaikeasti k&siteltdvana. Maaréllinen aineisto on
helpommin késiteltavaa ja silla menetelmalla pystytddn saamaan suuriakin otoksia, joi-
den analysointi on mahdollista tietokoneen avulla. (Hirsjarvi, Remes & Saajavaara
2009, 201.)
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Méérallinen tutkimusmenetelma antaa vastauksia muun muassa kysymykseen "mité ja
miten on tapahtunut”. Laadullisella tutkimustavalla saadaan vastauksia kysymyksiin
”miksi on tapahtunut” tai “onko tapahtunut jotakin sellaista jota emme tieda” (Mattinen
2006, 49.) Téassa tutkimuksessa on yhdistetty méérallinen ja laadullinen tutkimusmene-
telm4, jotta saataisiin aikaan laajempi kokonaisuus, jossa on mukana laadullista, henki-

I6kohtaista nakdkulmaa.

5.3 Tutkimuksen aikataulu ja tulosten hyédyntaminen

Teoriaosuus oli valmis lokakuussa 2013. Kyselylomake (liite 1) oli laadittuna ja testat-
tuna syyskuun loppuun mennessé. Kyselyt kouluilla suoritettiin lokakuun alussa. Kyse-
lyiden tulosten purku ja analysointi oli valmiina marraskuun alkuun mennessa. Opin-
naytety6 oli lopullisessa muodossaan valmiina marraskuun alussa. Opinndyteseminaari
26.11.2013.

Tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntaa palveluntuottajan toimesta kehittamalla koulu-
ruokapalveluita saatujen tulosten kautta. Palvelua ja sen laatua parantamalla ja kaytanto-
ja yhtenaistamalla sitd voidaan kayttaa kilpailukeinona. Palvelun merkitys imagon nos-
tajana on syyta selvittda ja tulosten perusteella tarkistella voidaanko ongelmaan 16ytaa

ratkaisuja tatd kautta.

Tulosten analysoinnin jalkeen mahdollisten esiin tulevien kehitysehdotusten toteuttami-
sen tulostavoitteeksi ei tavoitemadrittelyyn riita pelkka ilmaisu — tavoitteena on parantaa
palvelua. On selvitettdva millaisin tarkoin keinoin se tulisi tehda ja millaisella aikatau-
lulla. Kuka tekee? mitd tekee? milloin tekee? kuka vastaa asioiden sujumisesta suunni-
telman mukaisesti? seka millaiset resurssit kehittdmiseen annetaan? (Rissanen 2005,
63-64.)

5.4 Kysely ja sen testaus

Kysymyksid muodostettaessa asiaa l&hestyttiin siitd ndkokulmasta, ettd pienelle ja nuo-
relle asiakkaalle itse ruoan liséksi nékyvintd palvelua on palveluhenkiléston lasnéolo ja
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saatavilla olo. Tuntevatko asiakkaat keittiohenkilokunnan ja onko heitd tarvittaessa
helppo lahestyd. Ruokajonon ja odotuksen pituus mittaa palvelun nopeutta ja jousta-
vuutta. Ruokailuympariston viihtyisyyteen satsaaminen ja asiakkaiden mukaan otto eri-
laisiin tapahtumiin ja juhliin ovat sekd kasvatusta ettd palvelua. Talt4 pohjalta muodos-
tui kyselyn kolmiosaisen rakenne ja kysymyspatteristot. Imagoon liittyvand kysymyk-
send mukana on kysymys ”Linnan Ateria Oy:std mieleeni tulee..” Tdman kysymyksen
avulla oli toiveena saada selville millaisena asiakkaat Linnan Ateria Oy:n imagon suh-

teessa kouluruokaan néakevat.

Kyselykaavake testattiin yhteensd kymmenelld 5. ja 7. luokkalaisella testihenkil6lla.
Joukossa oli 5 poikaa ja 5 tyttod. Testiryhmé valikoitui tutkijan lasten kautta ollen hei-
dan luokkatovereitaan ja ystdvidan. Testaus tapahtui useammassa eréssa. Testauksen
myota tuli rakentavaa palautetta, jonka avulla kyselykaavaketta muokattiin. Kouluravin-
tola nimitys vaihdettiin kouluruokalaksi, koska kouluravintola aiheutti hdmmennysta
kyselyn tayttajissé. ”Jokseenkin” ilmaisu oli jo kerran vaihdettu ”véhan” ilmaisuun siité
ailemmin saadun palautteen vuoksi, mutta testauksissa “jokseenkin” ilmaisu todettiin
kuitenkin paremmin sopivaksi. Kysymys ” Tied&n ket4 ruokalassamme tyOskentelee”
mietitytti. "Tarkoittaako tunnemmeko nimeltd?” Kysymyksen loppuun liséttiin selven-
nys, “ainakin ulkonddlta”. Kyselyn pituus todettiin sopivaksi ja kysymykset helpoiksi
ymmartad. Jatkettavien kysymysten valiin lisattiin tilaa poistamalla ylimaérainen viiva,
jotta isompikin ké&siala mahtuu riville. Ohjeistukseen liséattiin mahdollisuus jatkaa vasta-
usta paperin toiselle puolelle.

5.5 Kyselyn toteutus ja luotettavuus

Kyselyt suoritettiin viikon 41 aikana. Kyselyn suorittamisajankohta sovittiin séhkdpos-
titse luokanvalvojien kanssa. Kyselykaavakkeet vietiin henkilokohtaisesti luokkiin ja
nithin vastattiin heti siing tilanteessa, jonka jalkeen kyselyt keréttiin pois. Otoksen koko
oli 123 oppilasta, joista vastauksia saatiin kaikkiaan 121. Talta osin kysely toteutui hy-
vin. Kyselyt suoritettiin aamupaivalld, ennen sen paivén ruokailua, jotta ruoka ei vaikut-
taisi kyselyn kokonaisuuteen painottumalla liiaksi sen pdivan ruokalistan mukaiseen

ruokaan ja ruokailutapahtumaan.
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Lasten ja nuorten kyselylomakkeiden téyttdmiseen kaytetty aika vaihteli alakoulujen
30-40 minuutista, ylakoulujen 15-20 minuuttiin. Oppilaat tyoskentelivat padosin itse-
naisesti niin, ettd pulpetit olivat irti toisistaan, eikd ajatustenvaihto ollut mahdollista.
Kohtaan 2.5. ”kouluruoan syomiseeni vaikuttaa”, annettiin suullisena ohjeena, etta siiné
voi valita useita vaihtoehtoja. Kysymyksiin vastattiin valitsemalla annetuista vaihtoeh-
doista itselle sopivin ja tdydentamélld annettua lauseen alkua oman mielen mukaisesti.
Lauseita tdydennettiin suhteellisen kattavasti. Alakoulujen osalta yhdelld koululla vasta-
sivat kaikki vastaajat kaikkiin kysymyksiin ja muilla alakouluilla tdydentdmatta jai vain
muutamia lauseita sieltd taalt4. Ylakoulujen kohdalla tdydennyksié ei niin tunnollisesti
tehty, mutta kuitenkin vastauksia saatiin joka kohdassa vahintdan kahdelta kolmasosalta
kyselyyn osallistuneelta. Kyselyyn vastanneesta 121:td vastaajasta, alakoululaisia oli 63
ja ylékoululaisia 58. Tyttdja vastaajista oli 58 ja poikia 62, yksi vastaajista ei ilmoittanut
sukupuoltaan.

5.6 Koulujen taustatiedot

Alakouluista, joissa kysely suoritettiin, asiakasmaaraltadn pienin on Miemala. Miema-
lan koululla ruokailee noin 145 sy6jaa paivittain. Saliin mahtuu kerralla 84 ruokailijaa.
Ruokailu tapahtuu portaittain klo 10.30 ja 11.25 vilisend aikana. Ruoka toimitetaan
lampiména keskuskeittiolta, einekset lammitetddn ja lisékkeet kypsennetdan koulun
keittiolld&. Miemalan koulun Keittiolla tyoskentelee yksi taysipaivdinen asiakaspalvelu-

vastaava. Kyselyn taytti 16 Miemalan koulun oppilasta.

Ruununmyllyn padkoulun ruokasalissa ruokailee paivittdin noin 262 henkil6a. Koululle
toimitetaan ruoka lampimang, einekset lammitetddn ja lisakkeet kypsennetdén koulun
keittiolla. Ruununmyllyn varsinaisella alakoululla ruokailevat luokat 3-6, seka esikoulu-
laiset. Luokat tulevat ruokailemaan portaittain klo 10.30-12.00 valisend aikana. Kyse-
lyn taytti 23 Ruununmyllyn koulun oppilasta. Koulun laheisyydessa sijaitsevilla erillis-
rakennuksilla ruokailevat omissa luokissaan luokat 1-2. Erillisrakennuksille kaikki ruo-
ka toimitetaan suoraan keskuskeittiolta. Ruununmyllyn koulun keitti6lla tydskentelee
yksi taysipéivainen asiakaspalveluvastaava seka seitsemén tunnin ruokapalvelutyonteki-

ja.
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Nummen koulu on néistd alakouluista suurin. Siell& ruokailee noin 427 ruokailijaa pai-
vittdin. Keittié on niin sanottu Cook & chill keittid. Cook & chill keittidilla lammitetaén
keskuskeittiolla valmistettu ruoka ja kypsennetdédn lisdkkeet itse. Ruokasaliin mahtuu
kerralla 120 ruokailijaa, jotka saapuvat portaittain klo 10.30-12.00. Kyselyn taytti 24
Nummen koulun oppilasta. Nummen koululla tydskentelee taysipéivainen asiakaspalve-

luvastaava seka taysipéivainen ruokapalvelutyontekija.

Kaikki tutkimuksessa mukana olevat ylakoulut ovat Cook & chill keittiditd. Lyseolle
0sa péaruoasta tulee isojen ruokailijamadrien takia keskuskeittiolta lammitettynd. Lyse-
olla paivittéin ruokailevien maaraksi on ilmoitettu koulun taholta 907 henkil6a, mutta
maaré saattaa olla paljonkin pienempi ja vaihtelee paivittadin. Mukana kokonaismaérassa
ovat myos lukiolaiset. Saliin mahtuu kerralla 180 ruokailijaa. Ruokailijat syévat kuu-
dessa eréssé klo 10.45-13.00 valisend aikana. Ylakoululaiset ruokailevat kolmessa en-
simmaéisessa eréssa alkaen 10.45. Ruokasalissa kdy myods ikaihmisid ruokailemassa.
Kyselyn taytti 18 Lyseon koulun oppilasta. Lyseon keittiolla tydskentelee taysipaivéi-
nen asiakaspalveluvastaava, kolme taysipaivaista ruokapalvelutyontekijaa seka ostopal-

veluna ulkopuolinen neljan tunnin tiskaaja.

Ahveniston koululla ruokailee péivittdin 370 ruokailijaa. Ruokasaliin mahtuu kerralla
150 ruokailijaa. Ruokailu tapahtuu kahdessa erdssé klo 10.30-12.00 valisend aikana.
Kyselyn taytti 22 Ahveniston koulun oppilasta. Ahveniston koulun keittiolla tyGskente-

lee tdysipdivéinen asiakaspalveluvastaava seka taysipaivainen ruokapalvelutyontekija.

Hé&meenlinnan Yhteiskoulun eli HYK:in ilmoitettu paivittadinen ruokailijamaéra on 436
henkil6d. Maéara vaihtelee kuitenkin paivittain. Ruokasaliin mahtuu kerralla 138 ruokai-
lijaa ja ruokailu tapahtuu 10.40-12.20 valisend aikana. Kyselyn taytti 18 HYK:in oppi-
lasta. Koulun keittiolla tydskentelee yksi taysipaivédinen asiakaspalveluvastaava, yksi
taysipéivéinen ruokapalvelutyontekija seka liséksi yksi ruokapalvelutyontekijd noin
kaksi tuntia paivittain, siirtyen sen jalkeen toiseen toimipisteeseen. (Asiakaspalveluvas-
taavat 2013.)
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6 KYSELYN PURKU JA TULOKSET

6.1 Alakoululaiset

Vastaajista alakoululaisia oli 63 oppilasta. Tarkemmin kyselyn tuloksiin ja vastauksiin

voi tutustua liitteessa 3.

Tunnelma

Alakoululaisten vastauksista tuli selkeésti (18 vastauksessa 63:sta) ilmi, etta ruokailuti-
lanne on meluisa ja d&nekds, mutta toisaalta kuitenkin se koettiin hyvaksi tai todella
hyvaksi. Vastausten perusteella ruokalaan olisi mukavampi menné, jos siella ei olisi niin
kova meteli, mutta toisaalta kuitenkin haluttaisiin ruokalaan musiikkia. Edell& mainittu-
jen lisaksi alakoululaiset kommentoivat tunnelmaa sanoilla mukava, hyva ja rauhalli-
nen, kiva, kodikas ja viihtyisa. Negatiivisia ilmaisuja ei vastauksissa juurikaan ollut.
Vain yhdessa vastauksessa tunnelmaa kuvailtiin sanalla tylsa” ja yhden vastaajan mu-
kaan tunnelma on neutraalisti "normaali”. Alakouluissa oli my6s eroja siind kuinka hai-
ritsevaksi melu koettiin. Rauhoittumista ja hiljaisuutta ruokailuun toivottiin alakoulu-
laisten taholta useamman kerran vastauksena eri kysymyksiin. Vaittamaan: Ruokasalis-
sa on rauhallista, samaa tai jokseenkin samaa mieltd vastasi olevansa 52 % alakoululai-

sista (kuvio 5).

Ruokasalissa on rauhallista
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KUVIO 5. Ruokasalin rauhallisuus, vertailussa ala- ja yldkoulut
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Ympaéristo

Ruokalaan toivottiin enemman véreja ja koristeita. Erilaiset teemapaivat olisivat mielei-
sid. Akvaario, tv tai muunlainen lisdviihdytys tulivat ehdotuksina myos esille. Vaikka
hiljaisuutta toivottiin, toisaalta toivottiin taustalle hiljaista musiikkia. My6ds taménhetki-
seen tilanteeseen oltiin tyytyvaisia eika tarvittu tai haluttu mitdan uutta. Yhden koulun
oppilaista osa toivoi esityksia tai ndytelmié seka soittoa ja laulua. Tall& koululla koulun
juhlasali ja ruokasali ovat sama tila, joten oppilaat ovat joskus péésseet ruokaillessaan
seuraamaan esityksid. Ruokasalin siisteyteen ja pdytien puhtauteen toivottiin parannus-
ta. Ruokailuymparistod miellyttdvammaksi muotoilisivat vastaajien mielestd paremmat

penkit, erilaiset poydat, omat nimikkopaikat ja rivipenkit.

Alakoululaisilta 10ytyi kouluruokalan visuaaliseen kehittdmiseen valtava idealaari. He
kayttaisivat poytaliinoja, kukkia, julisteita tai hankkisivat uudet pdydat ja tuolit. Myos
erilaisia véareja laitettaisiin seinille ja ruokaan liittyvia koristeita tai enemman kuvistoita
esille koska niitd on kiva katsoa”. Eri maiden liput, taulut, katossa roikkuvat koristeet,
ikkunaverhot seké eri juhliin ja teemoihin soveltuvat koristukset mainittiin mygds. Poyta-
liinoista tuli vastauksissa esiin siisteyden kaipuu: "laittaisin uudet poytéliinat, koska ne
ovat aina likaisia”. Ruokalaan olisi vastaajien mielestd mukavampi mennd jos sielld

olisi valoisampaa ja sielld olisi véhdn enemman varia

Keittiohenkilokunta

Alakoululaisten kokemuksen mukaan keittiohenkilokunta on vastanneiden mielestd mu-
kavia, Kivoja, ystavallisia, kiltteja ja avuliaita (50 vastauksessa 63:sta). Myds henkil6-
kunnan mielentila on huomioitu vastanneiden keskuudessa. Henkilokunnan todettiin
olevan melkein aina hyvéntuulista ja rauhallista, joidenkin mielestd my6s hauskoja.
Alakoulujen kohdalla koulujen valisia eroja ei ollut. Keittiohenkilokuntaa luonnehdittiin
lauseenjatkamiskysymyksissa pelkastadan positiivisilla kuvauksilla. Vaitekysymyksen
”Ruokalan henkil6kunta on ystavallistd” yhteydessé kuitenkin 7 % vastanneista ilmoitti
olevansa erimielta tai jokseenkin erimieltd (taulukko 1). Yhdessd vastauksessa keittio-
henkilokunnan todettiin olevan "tiukka”. Kokonaisarvosanaksi keittiohenkilokunta sai

90 %:Ita alakoululaisista 4-5 (asteikolla 1-5, jossa 5 on paras).
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TAULUKKO 1. Kokemus henkilokunnan ystavéllisyydesta kouluruokailussa, vertailus-

sa ala- ja ylakoulut

Ruokalan henkil6kunta on ystavallista

alakoulu % | ylakoulu %
samaa mielta 75 40
jokseenkin samaa mielta 18 44
jokseenkin eri mielta 1 14
eri mielta 6 2
yht 100 100

Keittiohenkilokunnan toivottiin pysyvan edelleen yhta mukavana, kuin nyt ovat, tai ole-
van vieldkin mukavampia. He voisivat ehdotusten mukaan puhella enemmaén oppilaille,
olla hauskoja ja hymyilla enemman. Alakoululaiset toivovat lahempéé kontaktia henki-
I6kuntaan ja pitavéat tarkedna hyvantuulisuutta sekd ystavallisyyttd. Henkilékunnan toi-
vottiin my6s kysyvan miltd ruoka maistuu ja lammittavan ruokaa enemman. Henkil6-
kunnasta haluttiin myds pitdd huolta. Lasten mielesta he voisivat joskus saada palkkion
tai palkinnon hyvasta tyosta tai saada diplomeita tai mitaleita. Kaikki kolme palkitsemi-
seen liittyvaa toivetta tulivat samalta koululta My6s parannusehdotuksia tuli. Henkil6-
kunta voisi tehdd vahemman samoja ruokia ja olla tarkka, koska ruokaa pitaa lisata, jos
se on loppu. Henkilokunnan pitdisi toiveiden mukaan olla reippaampi, hieman tiukempi

ja huomioida asiakkaansa.

Ruokailutapahtuma

Ruoan jonotusajan (kuvio 6) merkitys otettiin esiin useammassa vastauksessa. Vastauk-
sissa ilmi tuli tilanahtaus ja epdvarmuus istumapaikasta. Mukavammaksi ruokalaan me-
no alakoululaisten mielesta tulisi, jos siell& olisi enemman poytia tai ainakin kaikki ka-
verit mahtuisivat samaan poytédan. Vastanneista 46 % ilmoitti, ettd heidan mielestdén

ruokajono kulkee nopeasti ja 8 %:n mielesta nain ei tapahdu.
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Miten kauan jonotat keskimaarin saadaksesi kouluruoan
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KUVIO 6. Jonotusaika kouluruokailuun, vertailussa ala- ja yldkoulut

Alakoululaisten mielestd mukavinta kouluruokailussa ovat kaverit, kavereiden kanssa
juttelu ja kavereiden kanssa sydminen. Hyvé ruoka ja syéminen saivat paljon kannatusta
vastauksissa ja tunnelman todettiin my0s olevan tarke&n. Saaduista 53:ta vastauksesta
34 sisalsi jossakin muodossa kavereiden lasndolon. Ruoka tai syéminen oli esilld 27:sa
vastauksessa. Vastauksissa tuli ilmi, ettd mukavaa on myos se, ettei yleensa ole kiire ja
ruokala on siisti ja rauhallinen. Muutamassa vastauksessa oli huomattu myd6s se, etté
ruokailun aikana saa levatd hieman opiskelusta. Oppilaiden omaan kaytokseen puutut-
tiin my06s yhdessa ehdotuksessa jonka mukaan: ”Kouluruokailussa voisi Kiittaa ruoasta”.
Alakouluilla, vastaajien mukaan opettajien vaikutus tai esimerkki kouluruoan syémi-
seen oli 16 % eli yht& suuri, kuin kavereiden vaikutus ja ylédkouluilla sitd ei n&hty lain-
kaan (taulukko 4). Alakoululaiset liittivat kouluruokailun jalkeiseen hyvaan mieleen
ruoan ja vatsan tayttymisen 50:sd vastauksessa 59:std. Hyvaa mieltd tuotti vastausten

mukaan myos kavereiden kanssa olo.

Ruoka

Kouluruoka maistuu alakoululaisille paremmin kuin ylékoululaisille (taulukko 2). Ala-
koululaisista 84 % oli samaa tai jokseenkin samaa mielt4 siitd, ettd kouluruoka maistuu
hyvaltd. Kukaan alakoululainen ei ollut erimielt4 siitg, ettd kouluruoka maistuu hyvélle
ja jokseenkin erimieltakin oli vain 16 % vastanneista. Alakoululaiset antoivat kouluruo-

alle selkeasti paremmat arvosanat kuin ylédkoululaiset (taulukko 3). Alakoululaisista 64
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% antoi arvosanaksi 4 tai 5 (asteikolla 1-5, joista 5 on paras). Alakoululaisten vastan-

neiden mielesta kouluruoka néayttaa hyvélta 80 % mielesta.

TAULUKKO 2. Kouluruoan maku, vertailussa ala- ja ylékoulut

Kouluruoka maistuu hyvalta

alakoulut % | ylakoulut %
samaa mielta 26 5
jokseenkin samaa mielta 58 31
jokseenkin eri mielta 16 40
eri mielta 0 24
Yht. 100 100

TAULUKKO 3. Kouluruoasta annetut arvosanat, vertailussa ala- ja yldkoulut

Kouluruoan arvosana
alakoulut % | ylakoulut %
1 0 3
2 4 30
3 32 50
4 44 16
5 20 1
yht 100 100

Salaatin laatuun ja valikoiman maaraan haluttiin kiinnittdd huomiota. Hyvén tai parem-
man ruoan toivojia oli myds vastaajien joukossa. Toiveruokia, leivan paallystad, puuroa,
erilaisia leipid, parempaa riisid, hedelmia ja jalkiruokia haluttiin lis&&. Jotain muuta juo-

tavaa kuin vettd toivoi muutama vastaajista.

Laatu ja palvelu

Alakoululaisten kasitys laadusta koski hyvéd, tuoretta ja terveellistd ruokaa, joka on
hyvan makuista ja oikean lampdista. Vastauksissa kasitettiin laadulla myds kunnolla
tuotettua ruokaa, joka on tehty tarkasti ja huolella. Laatu yhdistettiin hyvaan ruokaan
melkein jokaisessa vastauksessa. Laadukkaan ruoan todettiin edellisten lisédksi olevan

sellaista miké& ei ole homeessa, on kypsaa seka tehty hyvisté aineksista. Myo6s hyvé pal-
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velu ja se, ettd ruoka on kaikkien mielestd hyvaa, olivat vastausten mukaan hyvén laa-

dun tunnusmerkkeja.

Palvelu yhdistettiin alakoululaisten taholta etupé&éssé auttamiseen. Jos jotakin kysyy niin
siihen saa vastauksen ja lapsia seké aikuisia autetaan ystavéllisesti. Konkreettiseen toi-
mintaan palvelu yhdistettiin muun muassa niin, etté keittdjat tuovat loppuneen ruoan tai
maidon tilalle nopeasti uutta tai ruoka ei paase loppumaan tiskilta. Palveluksi havaittiin
myo0s se, etta keittdjat tervehtivat ja kysyvat oliko ruoka hyvéaé seka ottavat asiakkaat
huomioon. Auttaminen, huomioiminen ja kuuntelu tulivat esille 22:sa vastauksessa saa-
dusta 45:std. Erdan vastauksen mukaan palvelu on ruokalassa hyvan mielen antamista

toiselle”.

Mielikuvat ja imago

Alakoululaiset yhdistivét Linnan Ateria Osakeyhtioon kasitteet ruoka seka hyva ja laa-
dukas ruoka. Lisaksi Linnan Ateria Oy kasitettiin paikaksi, josta tulee ruoka ja firmaksi,
joka tarjoilee ruokia kouluihin. Mielikuvana oli myos, ettd joutuvat tekemé&an paljon
ruokaa ja huolehtivat Hameen koulujen ja sairaaloiden ruoasta. Vastauksissa mainittiin
my0s hyvanlaatuinen ruoka, ravintola, kasvikset ja terveellinen ruoka. Mukana oli vas-
tauksia, jotka selvasti ovat syntyneet linna- sanan aiheuttamista mielikuvista. Niiden
mukaan Linnan Ateria Oy:std mieleen tulee kuninkaan ateria, linnanateria, vankila tai
linnassa valmistettu ateria. Vastauksista vain kaksi eivat olleet suoraan positiivisia.

Valmisruoka ja joskus huono ruoka olivat joidenkin vastaajien mielleyhtymia.

6.2 Ylakoululaiset

Vastaajista yldkoululaisia oli 58 oppilasta. Tarkemmin kyselyn tuloksiin ja vastauksiin

voi tutustua liitteessa 3.

Tunnelma

Ylakoulujenkin vastaukset kertoivat ruokailutilanteen meluisuudesta. Ylékoululaisten
mielestd tunnelma on kuitenkin padasiassa hyvé tai ok. Tunnelmaa kuvattiin meluisaksi
ja &anekkaaksi, mutta toisaalta myos rauhalliseksi, mukavan rennoksi ja leppoisaksi.
Tiivis mutta mukava sekd vahan liian villi ilmaisut kertovat daanekkyydesté ja tungok-
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sesta, mutta hyvaksyvaan savyyn. Negatiiviset ilmaisut kouluruokailun tunnelmasta
olivat yladkoululaisten osaltakin harvassa. Joku kuitenkin kertoi sen olevan ahdistavan
tai ahtaan, joka kuvaa tuntoja véenpaljoudesta. Neutraalisti tunnelman ilmaistiin olevan
my0s ihan perus tai normaali. Vaittdamaan: Ruokasalissa on rauhallista, samaa tai jok-
seenkin samaa mielta vastasi olevansa 51 % ylakoululaisista.

Ymparisto

Ylakoulun vastanneista noin puolet oli sitd mielt4, ettd ruokalaan tarvitaan lisd4 poytia,
tilaa ja istumapaikkoja. Liséksi toivottiin, etta ruokailussa olisi véhemman ruokailijoita
samaan aikaan. Ruuhkaan ja tilanahtauteen seké istumapaikan saamisen epavarmuuteen
Kiinnitettiin my0ds vastausten kautta huomiota. Ruokalaan olisi mukavampi menn4, jos
siella olisi enemmén paikkoja ja tilaa tai vahemman ruokailijoita ja jonot olisivat lyhy-
empié. Hiljaisempi ja varikkdadmpi, erilailla sisustettu ymparisto olisi myos toivottavaa
useiden mielestd. Kuitenkin toisaalta hiljaisuutta toivovat ylakoululaiset haluaisivat hil-
jaista musiikkia taustalle.

Ylakoululaiset parantaisivat ruokasalin visuaalista olemusta lisadamalla vareja tai laitta-
malla pOytiin poytaliinoja, kuten Lyseon ruokasalista otetussa kuvassa (kuva 5). Viih-
tyisd ja moderni sisustus olisi tavoiteltavaa. Myds poydissa olevat servietit, ruokaan
liittyvat kuvat, varikkaat astiat, oppilaiden omat ty6t ja paremmat verhot tulivat vasta-
uksissa esille. Asiaa pohdittiin my6s laajemmin kuin yksittdisten koristeiden tasolla
haluamalla laittaa ruokalaan ”jotain, josta ihmiset tykkaisi ja jaksaisi sen vuoksi tulla

syomaan”, sekd muotoilemalla ympéristosta selkedn ja toimivan.

KUVA 5. Lyseon koulun ruokasali (Kuva: Péivi Lindholm 2013)
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Keittiohenkilokunta

Ylakouluilla keittiohenkilokuntaa kuvailtiin mukavaksi, hyvéksi ja ystavalliseksi. Hei-
dan mainittiin olevan ihan jees, osaavia ja aika mukavaa vaked. Myds nopeus ja ripeys
oli huomioitu. Ylakoululaisten luonnehdinnoista 16ytyi erilaisiakin kasityksia asioista ja
joissakin vastauksissa henkilokunnan todettiin olevan toykeitd, tympeitd, outoja tai pe-
lottavia. Kiireisyyteen ja sen mukanaan tuomaan huonotuulisuuden tai tylyyden tuntu-
maan oli myo6s kiinnitetty huomiota. Erilaisten pdivien vaikutus nékyi sekin vastauksis-
sa. Joiden mukaan henkil6kunta on vélilld aika kiukkuista, mutta joskus mukavaa. Kou-
lujen vélill& oli eroa. Positiiviset ilmaisut olivat padosissa koululla, josta tuli vain yksi
negatiivinen ilmaisu. Eniten negatiivista palautetta antanut koulu antoi myds vahiten
positiivista palautetta. Positiivisia ilmaisuja kaikista ylakoulujen jatketuista lauseista oli
kuitenkin 47:sd vastauksessa ja negatiivisia ilmaisuja vain kahdeksassa. Vastanneista
ylakoululaisista 76 % kertoi tuntevansa keittichenkilokunnan ainakin ulkonaélta (kuvio
7). Kokonaisarvosanaksi keittiohenkilokunta sai 50 %:lta ylakoululaisista 4-5 (asteikolla

1-5, jossa 5 on paras)

Tieddn keita ruokalassamme ty6skentelee, ainakin ulkonaolta
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KUVIO 7. Henkilokunnan tunteminen oppilaiden keskuudessa, vertailussa ala- ja yla-

koulut

Padasiaksi ylakoulujen henkilokunnalta odotettujen toimintojen joukosta nousi ruoan
nopea lisédminen, riittdvyyden seuraaminen ja asiakkaiden huomioiminen. Ruoan riitta-
va lammittdminen oli myos toiveiden karkipaassa. Keittiohenkilokunnan toivottiin ole-
van ystavallisempad ja huomioivan asiakkaat. Lisaksi toivottiin keittiohenkilokunnan

ottavan enemman oppilaita tydeldmaan tutustumisjaksolla keittiélle toihin.
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Ruokailutapahtuma

Jos tarjottavaan ruokaan saisi itse vaikuttaa enemman, ruokalaan meno olisi vastaajien
mukaan mielekkdadmpéé. Kaikkien kavereiden mahtuminen samaan poytééan olisi myods
tarkedd. Lisaksi vastausten mukaan tarkedksi koettiin ruokailuaikojen noudattaminen.
Jos muut luokat tulevat vaéraan aikaan tai viipyvat pidempaén kuin aikataulussa on aja-
teltu, se aiheuttaa ruuhkaa ja kaikille ei silloin 16ydy istumapaikkaa. VVastauksista ilme-
ni, ettd paikan saamisen epavarmuus on epamukavuustekijéd. Kouluruokalan todettiin
vastauksissa olevan hyva myos sellaisenaan niin, ettei muutoksia tarvita. Kénnykoiden
kéyttod pitaisi vastausten perusteella myos ruokalassa rajoittaa. Ylakoululaiset kéyttavéat

ruokailuun vahemman aikaa kuin alakoululaiset.

Ylakoululaisten vastauksissa tarkeimmalla sijalla kouluruokailun mukavuustekijoista oli
alakoululaisten tapaan kavereiden kanssa juttelu seka kavereiden seura (36 vastausta
58:ta). My0s ruoka ja syéminen olivat tarkeitd mukavuustekijoita. Vastauksissa tuli ilmi
myo6s ruokailun merkitys pidempéna taukona opiskelusta, sopiva ruokailuaika ja se,
ettei ruokailussa tarvitse olla hiljaa niin kuin tunneilla. Ylakoululaisille kouluruokailun
jalkeistd hyvaa mieltd tuotti tdysi vatsa, hyvé ruoka ja kaverit. Ylakoululaisissa oli myds
niit4, joilla ei kertomansa mukaan ole hyva mieli ruokailusta tullessaan. Syyna tahan
kerrottiin olevan huonoksi koetun ruoan. Kavereiden osuus hyvan mielen tuomisessa oli
ylakoululaisilla hieman suurempi kuin alakoululaisilla, 11 vastausta 50:std. Tamén tu-
loksen mukaan onnistuneen ja miellyttdvan ruokailukokemuksen perustana ovat hyvéa

ruoka ja kaverit.

Kouluruoan syémiseen vaikuttavista tekijoista (taulukko 4) suurin vaikuttaja syomiseen
kerrottiin olevan seké ala- ettd ylakoululla ruoan ulkonddn. Toiseksi merkittavin seikka
oli ruokalan viihtyisyys. Alakouluilla opettajien merkitys ruokailuun oli 16 % eli yhta
suuri, kuin kavereiden vaikutus ja ylakouluilla sité ei ndhty lainkaan. My6s ylédkoululai-
silta 16ytyi oman kéytoksen pohdintaa. Erddssa kyselylomakkeessa lause taydentyi seu-

raavasti: "Kouluruokailussa voisi jokainen kiinnittd4d huomiota omaan kaytokseensa”.
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TAULUKKO 4. Kouluruoan syomiseen vastausten mukaan vaikuttavat tekijat, vertai-

lussa ala- ja ylakoulut

Kouluruoan sydmiseen vaikuttavat tekijat
alakoulut % | ylakoulut %
Kaverit 16 14
opettajat 16 0
ulkondko 28 46
viihtyisyys 25 18
malliateria 8 4
joku muu 7 18
Ruoka

Ylékoululaisten vastauksissa kasiteltiin useaan eri otteeseen paremman, laadukkaam-
man tai tasaisesti hyvan kouluruoan merkitystd. Parempaa tai vaihtelevampaa ruokaa tai
enemman mausteita haluttiin useammassa vastauksessa. Joku vastaajista mieli kahvia
oppilaille ruokailun yhteyteen. Ruoan oikea lampétila tai kypsyysaste vaikuttaisi vasta-
usten mukaan ruokalaan menoon sekd syomiseen positiivisesti. Kylma tai liian vahan
kypsennetty ruoka nousee useammassa kyselyn kohdassa varsinkin ylékoululaisten
kohdalla vastauksissa esiin. Palautteen mukaan ruoka on yleens&d maistuvaa. Kouluruo-
alle antoi 50 % ylakoululaisista arvosanaksi 3 (asteikolla 1-5, joista paras on 5), 33 %
antoi arvosanan 1-2 ja 17 % antoi arvosanan 4-5 (taulukko 3). Ruoan ja sydmisen osuus
ruokailun jélkeiseen hyvaan mieleen liittyvissd vastauksissa on suuri; 37 vastausta
50:sta sisalsi ruokaan tai syomiseen liittyvdn kokemuksen. Ylakoululaisista 36 % oli
samaa tai jokseenkin samaa mielta siitd, ettd kouluruoka maistuu hyvalta (taulukko 2).
Vaitteeseen; Kouluruoka nédyttaa hyvalta, vastasi samaa tai jokseenkin samaa mielta

olevansa 25 % ylékoululaisista.

Laatu ja palvelu

Laadun kasite yldkoululaisten mieltdiména koskee hyvaa, terveellistd, ravitsevaa, tuoret-
ta ruokaa, joka on hyvan makuista ja vaihtelevaa. Laadukas ruoka ei ole raakaa eika
siind ole mitddn ylimaaraista tai epaméaraistd. Laadukas ruoka on vastausten mukaan
my0s ruokaa, jota kaikki voivat syoda ja se on tehty kunnon raaka-aineista. Se on tehty
hyvin, maistuu hyvalta ja on puhdasta. Ylékoululaisten kohdalla koetusta laadusta tuli

kritiikkidkin, jonka mukaan laadukas ruoka ei toteudu kouluruokailussa. L&hes kaikki
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vastaukset koskivat ruokaa. Tunnelma sekd hyva palvelu mainittiin my6s laadun teki-

joina.

Ylékoululaiset kasittivat vastaustensa mukaan palvelun auttamisena ja opastamisena
sekd kysymyksiin vastaamisena. Vastauksissa esiin tulivat myods asiakkaiden huomioon
ottaminen ja ruoan riittdvyyden varmistaminen kaikille. Hyvéan palvelun tunnusmerk-
keind pidettiin hymya ja ystavallisyyttd seka ystavéllistd ja reipasta huolenpitoa ruokai-
lun toimivuudesta. Ylakoululaisten hyvaan palvelukokemukseen kuuluu tdmén perus-
teella laheisesti hyva ruoka, ystavéllisyys ja lahestyttavyys. Erddn vastauksen mukaan
palvelua on “se, ettd henkilokunnalta voi kysyé ruoista ja he ovat tavoitettavissa”. Yla-
koululaisista 21 % antoi palvelusta arvosanan 1-2, 33 % arvosanan 3 ja 46 % arvosanan
4-5 (kuvio 8).

Minka arvosanan annat palvelulle kouluruokalassa
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KUVIO 8. Palvelulle annetut arvosanat, vertailussa ala- ja ylakoulut

Mielikuvat ja imago

Ylakoululaiset ilmensivat mielikuviaan Linnan Ateria Oy:sta ilmaisuilla; kouluruoka ja
ruoka, hyvéa ruokaa tekeva firma seké ravintola. Negatiivisia mielikuviakin 16ytyi kuten
huono ruoka, paha ruoka, halpa ruoka, huonolaatuinen ruoka tai vahan teollinen ja halpa
ruoka, jossa ei pahemmin mausteita k&ytetd. Linnan Ateria Oy:ta luonnehdittiin myos
sanoilla "ruokatehdas” ja "pitopalvelu” seka “laitosmaisuus ja kiire”. Toki jokaisessa
kyselyssé pitédé ainakin kerran tulla esille tuo kouluruokailun klassikko ”kumiperunat”,

niinpa se myos tassa tutkimuksessa yhden yldkoululaisen jatkolauseesta 16ytyi.
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Ylakoululaiset kommentoivat lomakkeisiin my6s oma-aloitteisesti kouluruokaa. L&hin-
nd nuo kommentit olivat negatiivista palautetta ja asioiden ihmettelyd. Kommenteissa
tuotiin esiin ruoan kokeminen mauttomaksi seka ihmeteltiin miksi kasvikset taytyy se-
koittaa ruokaan. Samana péivana tarjolla olevat hyvéksi koetut tuotteet ihmetyttivéat
my0s. Esimerkkind esitettiin puuropdivé, jolloin on hyvad puuroa, salaattia ja pehmeéa

leipad, kun tarjonta jonakin toisena pdivand saattaa olla hyvinkin niukkaa.

6.3 Yhteenveto

Vastauksena tutkimusongelmaan: Millaisena asiakas kokee palvelun kouluruokailussa?
Voidaan todeta seuraavaa: Asiakkaan kokemus on alakoulun osalta p&dosin positiivi-
nen. Palvelujérjestelman osat toimivat alakoulun kohdalla hyvin, osin jopa kiitettavésti.
Kehitettdvaad on kuitenkin aina. Ylakoululla keittihenkilokunnan ja asiakkaan kontaktit
ovat vahdisempia ja henkilokuntaa tunnetaan péddosin huonommin. Samanlaiseen johto-
paatokseen tutkimuksessaan on tullut myds Ruckenstein (2012, 165-166). Télle asialle
on tehtdvissa jotakin, kuten tulokset osoittivat vertaillessa eri kouluissa henkilokunnan
tuntemista. Ylakoululla, jossa henkil6kunta tunnettiin paremmin, ruokaan sek& henkilo-
kunnan toimintaan kohdistunut kritiikki oli vahaisempaa melkein kaikilla kyselyn sekto-
reilla. Paikkapula kuitenkin katsottiin ongelmaksi talla kyseiselldkin koululla. Yleisesti
kouluruoasta tullut kritiikki oli samankaltaista kuin aiempien tutkimusten perusteellakin
saatu. Palvelujérjestelméssa (Lahtinen & Isoviita 2001, 50, mukaisesti) yldkoulujen
osalta jonkin verran kehitettdvaa 16ytyy jokaisella osiolla (palvelukulttuuri, palvelupa-

ketti, palvelutuotanto ja sitd kautta myos palvelun laatu).

Ala- ja ylakoulujen valilla mielipiteet siitd onko ruokasali rauhallinen vai ei, olivat hy-
vin samankaltaisia. Vaittdméaan: ruokasalissa on rauhallista, samaa tai jokseenkin samaa
mieltd vastasi olevansa 49 % alakoululaisista ja 48 % yldkoululaisista. Ala- seké yla-
kouluilta saatiin molemmilta my0s vastauksia, joissa ruokasaliin toivottiin melusta huo-
limatta hiljaista musiikkia. Tunnelman voi tdmén tutkimuksen tuloksen perusteella tode-
ta olevan seka ala- ettd ylakouluilla d&nekk&&n mutta perusasioiden olevan Kkuitenkin
kohdallaan, koska tunnelma pédasiassa koetaan mukavaksi ja hyvaksi. Aiemmissa tut-
kimuksissa ainakin Laurea-ammattikorkeakoulun selvityksessé (Antinluoma & Guilland
2009, 20-24) seka Roosin, Rayn ja Sundgvistin tutkimuksessa (2007, 23), on saatu sa-
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mankaltaisia tuloksia melusta ja sen hairitsevaksi kokemisesta kouluravintolassa. Mygds
Sitran toteuttaman kokonaisvaltaisen kouluruokailumallin kehittdmiseen tdhdé&nneessa
tutkimuksessa (Tikkanen 2008, 87) kouluravintolaan toivottiin rauhallisuutta ja viihtyi-
syyttd. Tuloksien mukaan alakoululaisten kohdalla melutasolla on suuri merkitys. Opet-
tajat syovéat heidén seurassaan valvonta-aterian, joten melutasoon mygds puututaan hel-
posti. Tdman tutkimuksen tuloksen mukaan siihen pitdisi puuttua vielakin herkemmin.
Erot ala- ja yldkoululaisten vélilla nakyivat myds muissa kohdissa. Vertailua ndista ha-
vaituista eroista 10ytyy tarkemmin liitteesta (liite 4). Tunnelman merkityksellisyys kou-
luruokailukokemukseen on myo6s Ruckensteinin (2012, 159) mukaan tarked4 huomioi-
da.

Pienet asiat jaavat helposti mieleen, kuten alakoululaisen jatketusta vastauksesta; "Keit-
tibhenkilokunta on todella kivaa”, voidaan huomata. ”Piirsin ip-kerhossa kerran ja se
laitettiin ruokalan seinélle”. Toinen alakoululainen kertoi: ”Keittidhenkildkunta on mu-
kavaa, kun tulevat valilla poytiin juttelemaan” seka ”Keittiohenkilokunta on tosi muka-
va, kun sanoo kiitos, niin ne aina vastaavat”. Asiakkaan huomioiminen on tarkedd myos
Lintukankaan (2007, 55-56) mukaan. Pitkanen (2006, 11-12) sekd Erasalo (2011, 21-
22), peradnkuuluttavat myos asiakkaan huomioimisen tarkeytta.

Aikaa ruokailuun toivottiin myos lisad. Antinluoman ja Gillandin (2009 20-24), mu-
kaan Ruotsissa koululounaaseen on kaytettavissa aikaa jopa tunti. Kiireeton koulu-
lounas olisi myds Raulion ym. tutkimustulosten (2007, 68) mukaan tehdyissa paatelmis-
sé& keino, jolla kouluruokailun suosiota voitaisiin lisatd. Kouluruokasuosituksen mukai-
nen 30 min ruokailuaika ei toteudu, jos ryhmien valilld on 10 - 20 minuutin valit. Ala-
koululaiset vastasivat yldkoululaisia useammin keittiohenkil6kunnan olevan mukavaa,
kilttia ja ystavallistd (kuvio 9). Negatiivisia ilmauksia ei heidan vastauksissaan kuultu
“tiukka” kasitteen lisaksi, joka sek&én ei itsessaan ole valttamaéttd negatiivinen ilmaisu.
Ylakoululaiset pitivat henkilokuntaa myoés ystavéllisend, mukavana ja hyvana, mutta
heiltd tuli myds negatiivista palautetta. Kiire aiheuttaa helposti havaittavaa tylyyden
tunnetta, vélttamatta kyse ei ole tarkoituksellisesta toiminnasta. Erdsalo (2011, 106-
107) muistuttaa, ettd asiakaspalvelija saattaa uupua, jos ei Kiireessé pysty tekeméaan tyo-
tdan niin hyvin kuin haluaisi. Palvelun kokemisessa on eroja, tdmén ovat todenneet
myds Gronroos (2009, 396), Rissanen (2005, 15) ja Vuokko (65). Samassa kouluruokai-
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lussa perékkéin jonossa olevat saattavat kokea tdasmalleen saman palvelun aivan erilail-

la.

Tulosten mukaan alakoululaiset tuntevat keittiohenkilokunnan paremmin, kuin ylakou-
lulaiset. He antavat paremmat arvosanat myos kouluruoalle, keittiGhenkilokunnalle sek&
palvelulle kouluruokailussa. Tamén tuloksen mukaan eroja alakoulujen ja ylédkoulujen
valilla on siind, ettd henkilokunta tunnetaan alakoululaisten keskuudessa paremmin ja
alakoululaisten kasitys heistd on positiivisempi. Suhtautuminen ruokaan muuttuu myos
alakoulusta ylakouluun. Tastd kertovat muun muassa ruoasta annetut arvosanat seka
ylakoululaisten vastauksissa nakynyt Kriittisyys ruokaa kohtaan. Tama Kriittisyys puut-
tui alakoululaisten vastauksista miltei kokonaan. Ruckenstein (2012, 157) on tullut tut-
kimustuloksissaan samaan péaatelmééan kouluruokaan suhtautumisen muuttumisen suh-

teen alakoulusta ylakouluun siirryttaessa.

Ruokalan henkil6kunta on ystavallista
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KUVIO 9. Kokemus ruokalahenkilokunnan ystavéllisyydestd, vertailussa ala- ja yldkou-
lut

Kuten keittiohenkilokunnan luonnehdinnassa oli havaittavissa, kiire huomataan ja sen
aiheuttama tylyyden vaikutelma syntyy helposti. Tavoitettavissa ja helposti lahestytta-
vissé oleminen sekd pysédhtyminen asiakkaan kysymyksen &areen kiireessd, saattaa olla
haasteellista. T&han seikkaan myos Pitkanen (2006, 11-12) kehottaa keskittyméaan. Kii-

reisyyden ei saisi antaa vaikuttaa asiakaspalveluun.
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Alakouluilla opettajien esimerkin merkitys ruokailuun oli 16 % ja ylakouluilla sita ei
nahty lainkaan (0 % vastanneista). Taméan tuloksen ja sen tosiasian valossa etteivat opet-
tajat ruokaile yhdessa ylékoululaisten kanssa, voidaan todeta, ettd aikuisen malli puut-
tuu kouluruokailusta ylédkoululaisten kohdalla. Kouluruokailu on kuitenkin osa opetusta
(Jokinen, 2008, 11). Opettajien esimerkin kokevat tarpeelliseksi myds Antinluoma ja
Guilland (2009, 20-24). Heidan mielestadn opettajien ruokailu ja lasné&olo ruokalassa
antaa hyvaa esimerkkia terveellisiin ruokailutottumuksiin ja osoittaa kunnioittavaa suh-
tautumista kouluruokailuun sekd luo myos turvallisuuden tuntua. Samanlaisiin pééatel-
miin tutkimuksissaan ovat tulleet myos Raulio ym. (2007, 63, 65) ja Hoppu ym. (2008,
152). Hameenlinnan ylakouluissa opettajat osaksi ruokailevat kouluruokalassa mutta
istuvat omissa pdydissddn, omana ryhmanéan. Oppilaiden syémaan menemista tai me-
neméattOmyytté ei valvota. Alakoulujen valvonta-ateria nautitaan samassa poydéassa tai
sen poydan laheisyydessa, missa valvotut oppilaat ruokansa nauttivat. Myos Jerima ja
Pantsu (2010, 37) ovat tutkimuksessaan tulleet samaan tulokseen valvonnan ja sité
my6den myo6s turvallisuuden paranemisesta opettajien ollessa l&snd ruokailussa.
Ruckensteinin (2012, 165) mukaan yldkoulussa tapahtuvassa kouluruokailussa opettajan
ja oppilaan valinen sosiaalinen kanssakdyminen ei ole enda keskeistd. L&hinn& opettajat
puuttuvat vain huomaamaansa epakuranttiin kaytokseen. Hanen mielestdan téssa kohdin
aliarvioidaan vuorovaikutuksen mahdollisuuksia opettajien, keittiohenkilokunnan ja

oppilaiden kesken.

Tutkimuksen tuloksen mukaisesti ruokailun sosiaalinen merkitys ei katoa yldkoulussa-
kaan, kuten Ruckensteinkin (2012 165-166) tutkimustuloksissaan toteaa. Kavereiden
merkitys tunnelman tekijoind, hyvén mielen antajina, mukavuustekijoina seka esimerk-
kind on suuri seka ala- ettd yldkoululaisilla. Kouluruokailun mukavuustekijoista vasta-

uksia saatiin 56 ja néista kaverit oli jossain muodossa mainittu 36:sa vastauksessa.

Erddn vastauksen mukaan palvelu on “ruokalassa hyvan mielen antamista toiselle”. Ta-
mé& vastaus vahvistaa ainakin Rissasen (2005, 15) maaritelma& palvelusta, jossa han
kuvaa palvelun tuottavan hyvaa mielta. Palvelu yhdistettiin vastaajien mukaan auttami-
seen. Myos Erasalon (2009, 12) mukaan palvelu on asiakkaan auttamista. Varsinkin
ylakoululaisten vastauksissa tuli esille ruoan véara lampdtila tai kypsyysaste (seitsemas-
s& vastauksessa). Alakoulujen puolella asiasta mainittiin kahdessa vastauksessa. Tésta
asiasta on saatu myos aiemmassa asiakastyytyvaisyyskyselyssé palautetta. Ruoan oike-



64

anlainen lampdtila ja kypsyysaste kuuluvat kouluruokailun kokonaislaatuun ratkaisevas-
ti.

Mielikuva yrityksesta seka Linnan Ateria Oy:n toiminnan tuntemus on suhteellisen hy-
va. Mielikuvat voivat vaihdella Gronroosin (2009, 396) mukaan erilaisten ihmisryhmien
ja jopa yksittaisten ihmisten kohdalla. Lapset ja nuoret ryhmané eroavat myos toisis-
taan. Kouluruokailun imagon parantaminen parantaa my6s mielikuvia ruokapalveluita
tarjoavan yhtion suhteen. Imagon parantaminen viihtyisyytta lisadmalld vaikuttaa koulu-
ruokailuun suhtautumiseen (Hoppu ym. 2008). Oppilaat suhtautuvat innokkaasti suun-
nitteluun ja ympariston viihtyisyyden parantamiseen. Ylakoululaisilta (37 saatua vasta-
usta 58. mahdollisesta) saadut vastaukset puhuvat sen puolesta, ettd myds heilld on intoa
ja ideoita, joita voisi taitojenkin jo karttuessa hyvin kayttaa hyvaksi.

Sukupuolien véliset erot vastauksissa olivat vahaiset. Pojat sOivat vdhan kauemmin kou-
luruokaa kuin tytot. He myos kokivat ruokasalin hiukan useammin rauhalliseksi kuin
tytot. Tytt6jen mielestd kouluruoka maistui jonkin verran paremmalta kuin poikien mie-

lesta ja poikien mielestd kouluruokalassa oli vahan viihtyisampé&a kuin tyttojen.

6.4 Linnan Ateria Oy:n asiakastyytyvaisyyskysely 2011

Linnan Ateria Oy teettdd Finnish Consulting Groupilla (FCG) asiakastyytyvéisyys-
kyselyn joka toinen vuosi. Edelliset valmistuneet tulokset ovat vuodelta 2011. Tan&
vuonna tehdyn kyselyn tulokset valmistuvat joulukuussa 2013. Kysely suoritetaan kai-
kissa Linnan Ateria Oy:n toimipaikoissa. Kouluilla se toteutetaan sahkoisesti verkkolo-
makkeella internetissd. Koululaisista kyselyyn osallistuvat 5. ja 8. luokkalaiset. Vasta-
uksia viimekertaiseen kyselyyn heiltd saatiin 187 kpl. Vastanneista 5. luokkalaisia oli 86
ja 8. luokkalaisia 101 henkilod. Asiakaskyselyn haasteena on saada useampi 5. ja 8.
luokkalainen osallistumaan kyselyyn, jolloin tuloksen kattavuus olisi huomattavasti

parempi ja luotettavampi.

Vastauksista saatiin tuloksia joista osa on yhtépitavia tdman tutkimuksen tuloksen kans-
sa. Todettiin, ettd 8. luokkalaiset ovat Kkriittisempia vastauksissaan kuin 5. luokkalaiset.
Parannettaviin asioihin listattiin vastausten perustella muun muassa ruoan riittavyys,

maku ja ulkon&ko, ruokasalin viihtyisyys sekd rauhallisuus. Palvelun ystavéllisyydesta
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alakoululaisten keskiarvoksi (asteikko 1-5, josta 5 paras) saatiin 4,05 ja ylédkoululaisten
2,82. Ruokasalin rauhattomuudesta kertoo véittdméaan, “ruokasali on rauhallinen”, kes-
kiarvoksi saatu alakoululaisten 2,13 ja ylédkoululaisten 2,28. Ruokasalin viihtyisyys sai
arvosanaksi 3,28 alakoululaisilta ja 3,16 yldkoululaisilta. Ruoan osalta maku sai alakou-
lulaisten keskiarvosanaksi 3,17 ja yladkoululaisilta 2,49. Ruokailun kokonaisarvosanan
keskiarvo alakoululaisilta oli 3,55 ja yldkoululaisilta 2,74. Ruoan lampétilan sai alakou-

lulaisilta keskiarvon 3,62 ja ylakoululaisilta 3,2.

Suoraan vertaaminen tamén tutkimuksen tuloksiin on mahdotonta, koska tdssa tutki-
muksessa on tutkittu 4. luokkalaisia ja asiakastyytyvéisyyskyselyssd kohderyhmana
ovat 5. luokkalaiset. Jonkinlaista suuntaa voidaan kuitenkin katsoa tuloksissa asiakas-
tyytyvaisyyskyselyssé kysytyn palvelun ystavallisyyden ja tdssa tutkimuksessa tutkitun
palvelun kokonaisarvosanan kesken. Palvelun ystavéllisyydestd asiakaskyselyssd on
saatu keskiarvoksi alakoululaisilta 4,05 ja ylakoululaisilta 2,82. Vastaavat arvot téssa
tutkimuksessa kysymykseen palvelun arvosanasta, ovat alakoululaisilla 4,15 ja ylakou-
lulaisilla 3,19.
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7 POHDINTA

Osa asioista, joita kdyn lapi teoriaosuudessa tuntuvat itsestdénselvyyksilta. Tuntuu kui-
tenkin, ettei niitd huomioida tarpeeksi. Palvelu on pé&&osin hyvaa ja ystavéllistda mutta
osin asioita ja toimintamalleja ei vélttdmatta huomioida tai noudateta, vaikka ne ovat
yleisesti tiedossa. Kyse voi olla muun muassa piittaamattomuudesta, tydmotivaation

puutteesta tai Kiireesté.

Parempi palvelu on kiinni pienista asioista, kuten vaikkapa hymysta, lasndolosta ja pie-
nelld vaivalla rakennetusta viihtyisyydestad kouluravintolassa. Sisdisen informaation ja
koulutuksen sek& avoimen ilmapiirin luominen on hyvalla mallilla Linnan Ateria Oy:n
toiminnassa. Gronroos (2009) muistuttaa, ettd kokonaiskuvan hahmottaminen ja tieto
siitd miksi toimitaan niin kuin toimitaan auttaa henkilokuntaa muuttamaan asenteitaan
ja kéyttaytymistaan ja ymmartdmaan miksi oman ammattitaidon kehittdminen on tarke-
aa. (Gronroos 2009, 456).

Ty0Opaikan tarjoama tai omaehtoinen kouluttautuminen on aina hyvéaksi oman ammatti-
taidon péivittamiseksi ja kehittamiseksi. Kaikilla ei kuitenkaan tdhan ole mahdollisuuk-
sia tai halua. Kouluttautumisen ei pitdisi sisaltda pakkoa vaan olla omaehtoista ja oma-
tahtista. Talloin sen tulokset ovat parhaiten sisdistetty ja hyddynnettavissa. Oppimista
tapahtuu usealla eri tavalla ja oppia voi my6s ilman varsinaista opiskelua. Tyoyhteisos-
s& mallioppiminen tai vertaisoppiminen on tarkealla sijalla ja muun muassa tyonkierrol-
la saadaankin aikaan usein hyvia tuloksia ja toimivat kdytanndt seuraavat toimijoita

tyOpisteesta toiseen.

Kaikkiin esiin tulleisiin epékohtiin tai toiveisiin ei pystytd vastaamaan. Vastauksena
alaongelmaan: Miten palvelua voidaan kehittda niin, ettd se vastaa paremmin asiakkaan
tarpeita? Loytyy kuitenkin joitakin keinoja. Mukana on asioita, jotka ovat koulun tai
jopa kaupungin paattajien vallassa. Esille nousseista asioista voi kuitenkin keskustella ja
antaa tiedoksi. Tilanahtaus kouluravintolassa tai ruokaan kaytettavissa oleva raha ovat
tallaisia asioita. Paljon on sellaisia asioita joihin voidaan yrityksen palvelukulttuuria
tietoisesti muuttamalla vaikuttaa. Asioita tehdadn padosin oikein. Alakouluilla koetaan
palvelun toimivan ja asiakaspalvelijoiden olevan l&snd, helposti lahestyttavissé ja hy-
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vantuulisia. Ylakoulujen kohdalla néissé seikoissa olisi osittain parantamisen varaa mut-
ta sielldkin homma toimii. Sitran toteuttaman kokonaisvaltaisen kouluruokailumallin
kehittdmiseen tadhdanneen tutkimuksen (Tikkanen 2008, 7-8) mukaan keittiohenkilo-

kunta voisi olla enemman asiakkaiden kaytettavissa ruokailun aikana.

Keittiohenkilokunnan roolin voidaan todeta olevan erilainen ala- kuin ylakoululla. Ala-
koulujen oppilaat kuvailivat henkilokuntaa selvasti henkilokohtaisemmin ja kuvaukset
olivat melkein pelk&stdén positiivisia. Ylakoulujen ongelmana ovat suuremmat kavija-
maarét, jolloin kontakti oppilaaseen j&a vahdisemmaksi ja suhde etdisemmaksi. Ainakin
henkilokunnan esitteleminen yhteisesti oppilaille seka heidan hymyileva olemuksensa
salissa, saattaisi olla positiivisena tekijdna paremman suhtautumisen rakentumisessa.
Myonteinen suhtautuminen asiakkaisiin ei poista sitd tosiasiaa, ettd henkilokunta toimii
kouluruokailussa myds kasvattajana. Sellaiseen kaytokseen, jota ei pidetd kouluravinto-
lassa suotavana pitéa edelleen voida puuttua. L&hestymistapaa ja tyylid naihin asioihin
pitdisi kuitenkin miettid. Keittiohenkilékunnan ei ole tarkoitus olla pelottavaa, tympeaa
tai tylya.

Suhtautuminen kouluruokaan tdmankin tutkimuksen tulosten mukaan, kuten monissa
aiemmissa tutkimustuloksissa, muuttuu alakoulusta ylakouluun siirryttdessa. Tamén
tutkimuksen tulosten mukaan siihen on pystytty ainakin yhden koulun kohdalla vaikut-
tamaan niin, ettd sen asiakkaiden suhtautuminen ei ole muuttunut niin voimakkaasti
kuin muiden t&dhan tutkimukseen osallistuneiden koulujen. Onko kyse yleisestd ilmapii-
ristd tai onko sielld onnistuttu tekemaén jotakin oikein, erilailla kuin muualla? Lis&tut-

kimukset aiheesta olisivat mielenkiintoisia.

Kuten eraéssa vastauksessa tuli ilmi, kouluruokailussa ei tarvitse olla hiljaa niin kuin
tunneilla pitdd olla. Kouluruokalan meluisuus onkin luultavasti juuri tasta tilanteesta
nousevaa. Kun tunnilla pitad hillitd omaa puhettaan, kuunnella ja keskittyd, antaa ruo-
kailu mahdollisuuden kavereiden kanssa keskustelemiseen ja yleisen &&nekkyyden li-
séantyessd, on jokaisen lisattdva omaa volyymiaan tullakseen kuulluksi. Tama taas lisaa
yleisen halindn maaraa ja melutason voimakkuutta. Meluisuuteen olisi syytd puuttua,

koska 49 % vastaajista kokee ruokailun meluisaksi tapahtumaksi.

Vastauksista ilmeni, ettd varsinkin yldkouluilla istumapaikan saamisen epévarmuus
ruokailussa on epdmukavuustekija. Nuoret ovat epdvarmoja seka itsestdan ettd ymparis-

tostaan. Tarjottimen kanssa litkkuminen poytien vélissa paikkaa etsien tai epdvarmuus
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siita paaseeko kavereiden kanssa samaan poytéan, voi olla liikaa kestettdvaksi. Tulok-
sissa tdma epdtietoisuus istumapaikan saamisesta, poytddn mahtumisesta ja kavereiden
seuraan paasysta tuli esiin useammassa vastauksessa. Epdvarma nuori saattaa mie-
luummin lahted hakemaan ruokansa jotakin muuta vaylaa pitkin, koska tilanne on hé-
nelle liikaa. Olisihan se aika noloa jd&da ilman paikkaa tai joutua jonkun vieraan seu-
raan. Voisiko téssa olla yksi syy siihen miksi nuoret jattavat kouluruokailun véliin? Asi-
aa pitaisi mielestani selvittdd lisatutkimuksilla. Ainakin poytédén kiirehtiminen johtaa
kiireeseen linjastossa, jolloin ruoka-annos j&a pieneksi tai vajaaksi. Tamé ilmid on néh-
tavissa jo alakoulun puolella. Ruokailun uudelleen jarjestelyn kautta ja ruokailuajoista
kiinni pitamisell, voisi olla mahdollista valttdd ruuhkautuminen ja taata kaikille istu-

mapaikka.

Toiveruokia pyydettiin vastauksissa lisad. Niitd kysellaan lapsilta ja nuorilta usein Lin-
nan Ateria Oy:n toimesta. Kyselyista saatujen tulosten perustella toiveruokia sijoitellaan
ruokalistoille. Toiveruoat merkitdan ruokalistaan hymiomerkill&d. Usein samalla viikol-
lakin on useampia toiveruokapéivia. Kaikki toiveruoat eivat kuitenkaan ole kaikkien
toiveruokia ja siksi yritetadnkin tayttaa erilaisia toiveita. Toiveruokina toivotaan muun
muassa pizzaa, hampurilaisia ja tortilloita (Linnan Ateria Oy, 2013). Néiden toiveiden
toteuttaminen onnistuu maksimissaan kerran lukukauden aikana. Kokeeko asiakas sil-
loin palvelun kouluruokailun kohdalla huonoksi? Tété asiaa on pohtinut myds Gronroos
(2009). Hanen mukaansa asiakkaan odotukset voivat olla niin epérealistisia, ettei niihin
pystyta jarkevésti vastaamaan. Talloin asiakas kokee palvelun laadun huonoksi, vaikka
palvelu olisikin objektiivisesti mitattuna todettu hyvéksi. (Gronroos 2009, 158).

Kouluruokailussa saatu positiivinen tai negatiivinen kokemus kulkeutuu kotona van-
hempien tietoisuuteen ja muokkaa sitd kautta kouluruoan imagoa. Useissa tutkimuksissa
(muun muassa Urho & Hasunen 2004, 55) esiin tulleita kehitysehdotuksia, on otettu
Linnan Aterialla k&yttéon. Pehmedd leipda on usein tarjolla, salaatit tarjotaan osittain
komponentteina. Jéalkiruokaa tarjotaan melkeinpa joka viikko jonkin ruokailun yhtey-
desséd. Ruokaa ei rajoiteta, paitsi erikoistapauksissa, joita ovat muun muassa lihapiirak-
ka, jaatelo tai annoskaakao. Perunoiden laatu on parantunut sen jalkeen, kun kouluilla
siirryttiin tarjoamaan perunat kuorineen. Malliateria on kaytdssa jokaisella koululla.
Ké&ytossd on kuuden viikon kiertdva lista, johon tehddédn muutoksia tarvittaessa esimer-
kiksi juhlapdivien yhteyteen. Linnan Ateria Oy on my0s Facebookissa ja talla tavoin
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nuorten helposti omia tututtuja vayliddn myoden tavoitettavissa. Jerima ja Pantsu ovat
my0s todenneet tutkimuksessaan (2010, 34, 36.) Facebookin kétevaksi l&hestymistavak-
si, jota pitaisi enemmaéan kayttdd kouluruokailun suhteen positiivisten mielikuvien luo-

miseen nuorten kohdalla.

Ruoan lampdtilasta ja kypsyysasteesta saatiin myos palautetta. Lampdétiloja seurataan
tarkasti lammityksen yhteydessa tai jos ruoka tulee l&mpiména, sen saapuessa jakelu-
keittidlle, jotta ruoka olisi oikeissa lampdtiloissa. Jo omavalvontaohjelmakin edellyttéda
ruoalta tiettyj& lampatiloja, joiden pitdd toteutua sekd lammitettdessa ettd tarjolle asetet-
taessa. Ongelmana ovat kappaletavarat, jotka avoimissa vuoissa jaahtyvat hyvinkin
nopeasti linjastossa, vaikka ne olisivat oikean lampdisia linjastoon asetettaessa. Taman
tutkimusten tulosten mukaan lienee kuitenkin syytd kiinnittdd lampétiloihin vielé@kin
tarkempaa huomiota ja mietti& mitd asialle voisi tehda, jotta ruoka olisi oikean l&mpdis-
ta vield asiakkaan lautasella. Ruokailuaikaa haluttiin myos vastauksissa pidentaa. Pi-
dempi ruokailulle varattu aika voisi toisaalta myds houkuttaa entistd enemman koulun
alueelta poistumiseen ja pitdd myds miettia sitd, ettd soisivatkod lapset ja nuoret yht&én
pidempd&én vai lahtisivatko kuitenkin ruokalasta kiireelld vélitunnin viettoon, jos ruokai-

luun varattu aika olisi pidempi.

Kaikilla kouluilla ei ole ruokasalissa kéytossa poytaliinoja. Niiden kéayttd aiheuttaa joko
pesukustannuksia tai kertakayttoisten kohdalla hankintakustannuksia. Lisaksi niiden
kayttd hankaloittaa pOytien puhdistamista ja kuten erd&n alakoululaisen vastauksesta
huomataan, ne myds usein likaantuvat varsin herkasti. Niill& saatava visuaalinen paran-
nus joskus kolkkoonkin ruokasaliin, varikkaina ja pehmentévina elementteina, kuitenkin
puolustanee paikkaansa. Pienilld asioilla, kuten oppilaiden itse suunnittelemilla ja pai-
namilla verhoilla tai oppilaiden téiden ruokalaan naytteille asettamisella kouluravintolan
visuaalinen ympéristd saadaan houkuttelevammaksi. Yhteisty0 kasityd ja kuvaamatai-
don opettajien kanssa toimiikin jo joillain kouluilla, mutta kehittdmisen tarvetta asioissa

on.

Ruokalatoimikunnan perustamisesta on ollut muiden tutkimusten (muun muassa Hoppu
ym. 2008, 97) mukaan hy6tya kouluruoan arvostuksen nostamisessa. Myos kouluruo-
kasuosituksessa suositellaan Ruokalatoimikunta toimintaa koulun toimijoita oppilaisiin
yhdistdvana ja kouluruokailun suosiota ja arvostusta kasvattavana tekijana (Valtion ra-

vitsemusneuvottelukunta 2008, 6). Yhteistyd antaa mahdollisuuden tiedonvalitykseen
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oppilaiden, opettajien, keittiohenkilokunnan, terveydenhoitajan ja mahdollisesti kodin-
kin vélilla. Tallainen yhteistyd luo avoimen ja vuorovaikutuksellisen ilmapiirin, jossa
on helppo toimia. Oppilaille tulee tall6in my0s tunne, ettd he saavat vaikuttaa asioihin ja
heiddn mielipiteensa otetaan huomioon. Ruokalatoimikunnan perustamiseen tarvitaan
yhteisty6té koulun taholta. Jerima ja Pantsu (2010, 34, 36) ehdottavat my6s tutkimustu-
loksissaan samankaltaista toimintaa kouluille. Heiddn mukaansa ruokaraadin perusta-

minen ja sen toiminta olisi oleellista kouluruokailun markkinoinnissa.

Hé&meenlinnassa ei ylakoulujen opettajilla ole ravintoetua, joten he eivét syo valvonta-
aterioita oppilaidensa kanssa. Oppilaiden syomista tai syomattd jattdmista ei siis enda
yldkoulun puolella alakoulujen tavoin valvota. Kuitenkin kyselyissa tuli ilmi eréan yla-
koululaisen oppilaan kohdalla vastauksessa ” saisi vapaasti olla syomaétta ilman huo-
mautuksia”, ettd asiaan kuitenkin puututaan, jos sydminen jaa todella véhaiseksi. Opet-
tajilta saamani palautteen mukaan osa opettajista kdy syomassa kouluravintolassa ja
silloin, kun opettajalla on luokka valvottavanaan, hanelld on myos ravintoetu kaytetta-

vissadn. Jossakin maarin valvontaa siis myos ylakoulun ruokailussa toteutetaan.

Kouluruokailuun osallistumisen mahdollistaminen vanhemmille kertaluontoisesti, ko-
kemusmielessd, olisi iso satsaus kunnilta ja / tai kouluilta. Kuitenkin edut, joita sill&
saavutettaisiin mielikuvien ja imagon paranemisella voisivat olla merkittavat, niin kan-
santerveydellisesti, kuin motivaatiotekijoinakin. Kuinka monella vanhemmalla on huo-
noja muistoja esimerkiksi 1970-luvun 6ljykriisin aiheuttaman laman aikaisesta koulu-
ruoasta? Saamalla tilaisuuden osallistua kouluruokailuun ja maistamalla millaista ruo-
kaa kouluruoka nykyisin on, uskoisin mielikuvien korjaantuvan. Téllainen tilaisuus jaa-
nee kuitenkin jarjestamattd mutta sen vaikutukset voisivat olla erinomaiset ja liséselvi-

tys toteuttamismahdollisuuksista suorittamisen arvoista.

Vield olemassa olemattomasta asiasta on kyse kouluruokailun imagon nostamisessa.
Padosassa ei ole endd pelkastaan ravitsemuksellisesti laadukas ruoka vaan ruokailu ta-
pahtumana, palvelupolku ja sen kohtaamispisteet siis palveluprosessi kokonaisuutena.
Hyvéksikayttadkseen palvelumuotoilun ideoita ei tarvitse olla palvelumuotoilun ammat-
tilainen. Kouluruokailun palvelukehittdmisessa voidaan l&hte& liikkeelle erilaisten kon-
taktipisteiden hahmottamisella. Millainen on lapsen polku luokasta ruokalaan, sielld
linjastoon, pOytéén ja astiapalautukseen. Ketd he matkalla tapaavat, ovatko toimintamal-

lit selvilld, miten ruoka on visuaalisesti esilld, entdpé ruokalan ilmapiiri. Ennen kaikkea
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miten lapsi itse kokee tdmé&n tapahtuman ja kuinka paljon se vaikuttaa ruoan maistuvuu-

teen.

Ilahduttavaa on lasten halu palkita keittiohenkilokuntaa erilaisin tavoin. Mielesténi se
kertoo symbioosista, jossa alakoululaiset ja koko koulun henkilokunta eldvét. Lasten on
helppo hyvéksya ihmiset, jotka tekevat keittiolla ty6td ja he arvostavat heidén anta-
maansa panosta. Eikéhén kouluruoan imagon nosto ldhde juuri téallaisista asioista - yh-

teisOllisyydesta.

Kyselyn kysymysten muotoileminen osoittautui haastavaksi. Hirsjarvi ym. (2009, 202)
toteaakin kyselylomakkeen laadinnan olevan taiteen laji. Miten saisi hahmotettua sen
mit4 asiakkaat ymmartavat késitteelld palvelu ja kuinka he siihen suhtautuvat. Kysely
onnistui mielesténi siind kohdin hyvin, ettd sain haluamani lapsen ja nuoren &&nen kuu-
luviin. Varsinaisia uusia ikiliikkuja” tyyppisia ratkaisuja ei tuloksista 16ytynyt, mutta
suuntimaa sille, missa kohdin pitdisi asioita vahvistaa, parantaa tai pitdd ennallaan tai
muuttaa sain kylla. Kaikilta osin kysymyksiin saadut vastaukset eivat antaneet sitd mité
niiden kautta yritin saada selville. Kysymysten laadinta oli yllattavén vaikeaa ja lasten
sekad nuorten asemaan asettuminen haastavaa. Miten kysyé jotakin abstraktia asiaa niin,
ettd se tulee ndkyvéksi ja havaittavaksi. Lapset ja nuoret ovat tdynné vastauksia — ihan
mihin vaan kysymyksiin. Niiden oikeiden kysymysten laatiminen ja tdsmentdminen
onkin sitten eri juttu. Tuulaniemi (2011, 72-72) on huomioinut kirjassaan myos asiak-
kaan tiedostetut ja tiedostamattomat tarpeet. Varsinkin tiedostamattomien tarpeiden

selville saaminen ja ratkaiseminen on haastavaa.

Paljon tuli vahvistuksia niihin asioihin, joita jo muissa tutkimuksissa oli tuloksiksi saa-
tu, sekd muutama jo edelld esiintuotu ahaa-elamyskin. Kysymyksiin olisi pitdnyt sisal-
Iyttdd myds kysymys liittyen siihen, kayvatkod oppilaat sydomasséd koulun ruokalassa vai
jossakin muualla ja kuinka usein, jos kayvat. Jos aloittaisin tutkimuksen alusta, haluai-
sin ottaa mukaan my0s haastatteluja. Niiden avulla paasisi syvemmalle oppilaan ajatuk-
siin, tarpeisiin ja tarkoituksiin. Jokainen tutkimus on mielestdni omalta osaltaan onnis-
tunut, jos sen avulla saadaan yksikin asiakas tyytyvaiseksi. Téssa tapauksessa uskoisin,
ettd ainakin joku tdméan luettuaan havahtuu omassa palveluympaéristdssaan vilkaisemaan
’silla silmalld” ympadrilleen ja miettii mitd voisi tehda, jotta ruokailuhetki olisi ruokaili-

joille mieluisampi. Usein jo hymy riitt&d sen saavuttamiseksi.
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Tutkimus on toistettavissa sellaisenaan samankaltaiseen otokseen. Tutkimuksen toteu-
tuksen tarkka kuvaus, otannan maaréllinen onnistuminen, kysymyspatteristojen etuké-
teinen testaaminen seké tutkimustulosten yhtenevdisyys useiden muiden samankaltais-
ten tutkimusten tuloksiin kertovat tutkimuksen validiudesta. Kahden erilaisen tutki-
musmenetelman kayttdminen tutkimusta tehtdessé parantaa myds tutkimuksen luotetta-
vuutta. (Hirsjarvi ym. 2009, 231-233.)

Tyon tekeminen antoi minulle paljon tietoa seka asiasta jota olin tutkimassa etta paljon
laajentavaa tietoa ytimen ymparilta. Lapsiin ja nuoriin asiakkaina viittaavaa kirjallisuut-
ta tai tutkimuksia muualta kuin sosiaalialalta 16ytyi todella niukasti. Kouluruokailu on
puhuttanut pitkaan ja tulee varmasti vield puhuttamaan. En née itse hirvedn kaukaisena
tilannetta, jossa kouluruokailu on suoraan asiakkaalle maksullinen tavalla tai toisella.
Ainutlaatuinen suomalainen kouluruokajarjestelmd saattaa kaatua siihen, ettei sit4 ar-
vosteta tarpeeksi miltddn suunnalta ja tuloksen tavoittelu vie siltd viimeisetkin mahdol-
lisuudet. Kouluruokailu on ollut my®ds tarkoitusperiltddn antamassa tasapuolisia mahdol-
lisuuksia opiskeluun. Toivottavasti kaikilla on myos tulevaisuudessa hyvét evaat koulu-
tielleen.

Lopuksi tahdon kiittdd kaikkia koko kouluruokailun historian aikaisia “keittion tateja”

sekd pyytéaé anteeksi sitd, ettd en vielakaan pida tillilihasta.
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LIHTTEET

Liite 1. YhteistyOpyyntd

9.9.2013 séhkopostilla lahetetty yhteistydpyynto, kyselyyn valittujen koulujen rehtoreil-

le.

Hei!

Olen Paivi Lindholm. Tytskentelen Linnan Ateria Oy:lla ja talla hetkella opiskelen Tampereen
ammattikorkeakoulussa Palveluiden tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelmassa Res-
tonomiksi. Teen opinnaytetyotani otsikolla: Palvelun merkitys kouluruokailussa.

Tutkimuksessani pyrin selvittamaan mm. oppilaiden taméanhetkista mielikuvaa palvelusta koulu-
ravintolassa, seka kartoittamaan kehittamistarpeita ja ehdotuksia.

Olen valinnut kyselyn kohteeksi kuusi koulua Kantakaupungin alueelta, néista kolme ovat ala-
kouluja ja kolme ovat ylakouluja. Kyselyn osittain kvalitatiivisen luonteen vuoksi otoksen on
oltava kasittelyn kannalta suhteellisen pieni ja siksi olen joutunut valitsemaan kyselyn kohteeksi
vain yhden luokan jokaiselta koululta. Kyseesséa on alakouluilla luokka 4b ja yldkouluilla luokka
8b. ( Jos luokkia on enemmaén, kuin yksi).

Pyydankin nain Teilté lupaa kyselyn suorittamiseen koulullanne kyseisilla luokilla, seka tietoa
kyseisten luokkien luokanvalvojista ja luokkien oppilasmé&arista, jotta voin toimittaa kyselylo-
makkeet koululle.

Kyselyssa ei kysella oppilaan henkildkohtaisia tietoja luokan ja sukupuolen lisdksi. Kyselyn ky-
symykset kohdistuvat kouluruokaan ja ruokailuun, seka kouluravintolassa saatuun palveluun.

Kysely toteutuu syyskuun lopun ja lokakuuna aluna aikana.

Toivon Teiltd pikaista yhteydenottoa asian tiimoilta seka yhteistydta viihtyisémmaén kouluruokai-
lun aikaansaamiseksi.

Ystéavallisin terveisin

Paivi Lindholm

paivi.lindholm@kolumbus.fi
040-52243
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Liite 2. Kyselylomake

Hyvé oppilas!

Vastaathan annettuihin kysymyksiin ympyréimalla sinulle parhaiten sopivan vaihtoehdon tai jatkamalla lausetta ha-
luamallasi tavalla. On tarkeaa, etta vastaat jokaiseen kysymykseen

1 Vastaajan tiedot

1.1 Koulun nimi
1.2 Olen a. tytto b. poika
1.3 Luokka

2 Jonotus ja ruokailuun kaytetty aika

2.2 Miten kauan jonotat keskimaarin saadaksesi kouluruoan a. 0-5min

b. 6-10min

¢. 11-15min

d. 16-20min

e. yli20min
2.3 Miten kauan syot kouluruokaa a. 1-10min

b. 11-20min

¢. 21-30min
2.4 Koululounas on mielestani a. Liian aikaisin

b. Sopivaan aikaan

c. Liian myohaan

2.5 Omaan kouluruoan syémiseeni vaikuttaa a. Kavereiden esimerkki
b. Opettajien esimerkki
c. Ruoan hyva ulkonako
d. Ruokalan viihtyisyys
e. Malliateria

f. Joku muu. Mika?

1/3
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3 — 4 Ruokailu. Jatka lausetta haluamallasi tavalla. Voit tarvittaessa jatkaa paperin toiselle puolelle. Merkitse sil-
loin numerolla mita lausetta jatkat.

3.1 Tunnelma kouluruokailussa on...

3.2 Kouluruokalassa voisi olla....

3.3 Keittiohenkilokunta on...

3.4 Keittiohenkilokunta voisi....

3.5 Kouluruokailussa voisi muuttaa...

3.6 Kouluruokalaan olisi mukavampi menn3, jos...

3.7 Kouluruokailussa mukavinta on...

3.8 Jos saisin koristella kouluravintolan tekisin/laittaisin...

3.9 Minun mielestani hyvalla laadulla tarkoitetaan...

4.0 Minun mielestani palvelulla tarkoitetaan...

4.1 Minulla on hyva mieli ruokailusta tullessani koska....

4.2 Linnan Ateria Oy:std mieleeni tulee...

2/3



5 Ympyroi vaihtoehto joka vastaa mielipidettasi parhaiten
1 samaa mielta
2 jokseenkin samaa mielta
3 jokseenkin erimielta
4 eri mielta

a. Ruokalan henkildkunta on ystavallista 1 2 3 4

b. Ruokalan henkilékunta auttaa jos tarvitsen apua

c. Voin kysya ruokalan henkilokunnalta, jos haluan tietaa jotakin ruokaan liittyvaa

1 2 3 4

d. Tiedan keta ruokalassamme tyoskentelee, ainakin ulkonaslta

1 2 3 4
e. Ruokalan henkilokunta on esitelty oppilaille yhteisesti

1 2 3 4
f. Ruokasalissa on rauhallista 1 2 3 4
g. Ruokasalissa on viihtyisaa 1 2 3 4
h. Ruokajono kulkee nopeasti 1 2 3 4
i. Kouluruoka nayttaa hyvalta 1 2 3 4
j- Kouluruoka maistuu hyvalta 1 2 3 4

6. Minka arvosanan annat kouluruoalla, asteikolla 1-5 niin, etta 1 on huonoin ja 5 paras
7. Minka arvosanan annat palvelulle kouluruokalassa asteikolla 1-5 niin, etta 1 on huonoin ja 5 paras

8. Minka arvosanan annat kouluruokalan henkilokunnalle asteikolla 1-5 niin, ettd 1 on huonoin ja 5 paras

KIITOS VASTAUKSISTASI!

3/3
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Liite 3. Kvalitatiivisen kyselyn purku

KVALITATHVISET KYSYMYKSET, NIIDEN TARKOITUS JA NIIHIN ANNET-
TUJA VASTAUKSIA

Kysymyksessa 3.1, "Tunnelma kouluruokailussa on...”,

kartoitetaan kouluruokailun tunnelmaa. Alakoululaisten vastauksia: ”...meluisa ja déne-
kas” (18 vastausta), ”...hyva”, tai ”...todella hyva” (13)”, ...mukava” (6), ”...hyvé ja
rauhallinen” (4), ”...joskus hyva ja kiva ja harvoin tylsa”, ”...viihtyisa” (5), ”...kiva”
(4), ”...mukava ja kodikas”, ”...leppoisa, joskus ruokalassa on metelid”, tylsd” ja

"normaali”.

Ylékoululaisten mielestd “Tunnelma kouluruokailussa on... mm: ”...hyva / ok ” (29
vastausta), ”...meluisa / danek&s” (10), ”...rauhallinen / leppoisa” (4), ”...vahan liian
villi”, ”...mukavan rento” tai "tiivis, mutta hyva”. ”...ahdistava” tai ”...joskus ahdas”,

”...perus / normaali” (3).

Kysymyksessa 3.2, ”Kouluruokalassa voisi olla...”,

etsitdan vastausta siihen, mitd lapset ja nuoret kouluruokalassa itsessaan haluaisivat ole-
van samalla tai erilailla, kuin nyt on. Alakoululaiset vastasivat mm. seuraavasti:
”...hiljaisempaa” (21 vastausta), ” ...kivempaa, esim. ruokalassa voisi olla enemman
varid”, ” jotain muuta juotavaa, kuin vettd” (3), ”...Koristeita ja varejd” (3),
”...enemman teemapdivid”, ”...akvaario”, ”...hiljaista musiikkia”, ”...tv” ja
7., lisaviihdytystd”. Joidenkin mielesta: ”...ei tarvitse mitaan uutta” (4) ja yhden koulun
oppilaat toivoivat ”...esitystd / ndytelmid, soittoa ja laulua” (2). Talla koululla koulun
juhlasali ja ruokasali ovat sama tila, joten oppilaat ovat joskus padsseet ruokaillessaan
seuraamaan esityksia. ”...parempaa ruokaa”, toivoi tassa yhteydessa vain yksi alakoulu-

lainen.

Ylékoulujen osalta kysymykseen vastattiin mm. seuraavasti: ”...enemman poytia / tilaa
/ istumapaikkoja” (24 vastaajaa), ”...parempaa / vaihtelevampaa ruokaa” (11),

”...hiljaisempaa” (6), ”...enemman varia / sisustusta” (3), ”...hiljaista musiikkia”, ”...

kahvia oppilaille” ja ”...enemman mausteita”.
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Kysymyksen 3.3, ”Keittiohenkilokunta on...”,

tarkoituksena on selvittdd millaisena asiakkaat kokevat keittiohenkilokunnan l&sn&olon.
Kysymysta jatkettiin alakouluilla mm. seuraavalla tavalla: ”...mukavia” (25 vastausta),
”...kiva” (11), ”...todella mukavia” (5), ”...ystavéllisid” (5), ”...kilttia” (2),
”...hauska”, ”...melkein aina hyvéntuulisia”, ”...mukavia ja rauhallisia”, ”...mukava ja
avulias”, ”...todella kivaa. Piirsin ip-kerhossa kerran ja se laitettiin ruokalan seinélle”,
”...mukavaa, kun tulevat valilla poytiin juttelemaan”, sekd ”...tosi mukava, kun sanoo

kiitos, niin ne aina vastaavat.

Ylakouluilla keittiohenkilokuntaa kuvailtiin lauseen jatkamistekniikalla mm. seuraavas-
ti: ”...mukavaa” (15 vastausta), ”...hyva” (11), ”...ystavéllistd” (7), ”...ok / ihan jees
/kivoja” (7), ”...nopea / riped” (2), ”...osaavaa” (2)”, ...aika mukavaa vaked” seka
”...t0ykedd”(2), ”...tympeitd”, ”...outoja”, ”...pelottavaa”, ...ilmeisen Kiireista ja

huonotuulista”, ”...yleensd aika tylya” tai ”...vélilla aika kiukkuisia, mut joskus muka-

via“.

Kysymyksessa 3.4, ”Keittiohenkilokunta voisi...”,

tarkoituksena on selvittdd millaisia toimia tai kaytosta oppilaat keittiohenkilokunnalta
odottavat, tai toivovat. Alakouluilla vastattiin mm. seuraavasti: ”...pysya yhtd mukava-
na, kuin nyt” (6), ”...puhella enemman oppilaille” (3), ”...olla hauska” (2), ”...hymyilla
enemman” (2), ”...1ammitta4 ruokaa enemmaéan” (2), “olla vielakin mukavampia” (2) tai
”...kysya miltd ruoka maistuu”. ”...joskus saada palkkion hyvasta tyosta”, ”...joskus
saada erityispalkinnon” tai ”...saada palkintoja / diplomeita /mitaleita”, ”...tehdad va-
hemman samoja ruokia”, ”...olla tarkka, koska ruokaa pitéa lisatd, jos se on loppu”,

”olla reippaampi”, ”...hieman tiukempi” tai ”...huomioida”.

Ylakoulujen vastauksia: ”...tuoda ruokaa nopeammin lisad / olla nopeampia”(3),
”...Kiinnittdd paremmin huomiota siihen, ettd ruokaa on tarjolla riittavasti”,
... ldammittda ruoan kunnolla”, ”...olla ystavallisempia / huomioida asiakkaat” (3), "olla
rennompia” tai “olla iloisempia” (2), ”...ottaa enemman oppilaita tet - jaksolla keittiol-

le”, ”...leipoa” tai "tehda jalkkéaria”.
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Kysymyksella 3.5, ”Kouluruokailussa voisi...”, etsitddn vastausta siihen pitdisikod
kouluruokailussa oppilaiden mielesta jotakin tehdé tai olla toisin ja jos pitdisi, niin mita.

Lausetta jatkettiin alakoululaisten osalta mm. seuraavasti: ”...olla hiljaisempaa”(9),
”...olla parempaa / enemman salaattia ”(3), ”...olla hyvaa / parempaa ruokaa”(3),
”...olla puhtaat poydat”(3), ”...olla enemman toiveruokia”, ”...olla leivan paallystaa”,

”...olla puuroa”, ”...olla erilaisia leipid”,

...olla parempaa riisid”, ”...olla hedelmia”,
”olla jalkiruokia”, ”...olla paremmat penkit”, ”...olla erilaiset poydat”, ”...olla omat
nimikkopaikat”, ”...olla rivipenkit” ja ”...kiittd4 ruoasta”.

Ylakoululaisten ehdotuksissa lausetta jatkettiin mm. ”...olla parempaa ruokaa”(4),
”...olla enemman ruokavaihtoehtoja”(3), ”...olla useammin tai aina pehmeda leipad”
(3), ”...olla parempaa salaattia” (2) tai ”...olla vdhemman ruokailijoita samaan ai-
kaan”(3). Lisaksi ehdotettiin mm. hiljaisuutta, isompia poytid, enemman aikaa, maus-
teita ja hedelmid. "Kouluruokailussa voisi jokainen kiinnittdd huomiota omaan kaytok-

seensa”.

Kysymys 3.6, ”Kouluruokalaan olisi vielakin mukavampi menné, jos...”,

pyrkii etsimaan kouluruokalan puitteista tai ilmapiirista asioita, joiden kautta kouluruo-
kalaan meno olisi miellyttdvampaa. Alakoululaiset esittivét seuraavia nakemyksia asias-
ta: ”...ei olisi niin kova meteli”(13 vastausta) ”...jos sielld ei olisi niin pitka jono”(7),
”...sielld soisi musiikki”(2), ”...olisi valoisampaa”, ”...sielld olisi véhdn enemman va-
rid” ...sielld olisi enemmén poytid” tai ”...kaikki kaverit mahtuisivat samaan poy-
tdéan”(2), ”...kaikki olisivat todella ystavallisid” ja ”...sinulle sanottaisiin hyvaa ruoka-

halua”.

Ylékoululaiset vastasivat mm: ”...siell& olisi parempaa / aina hyvaa ruokaa” (10 vasta-
usta), ”...ruoka olisi laadukkaampaa”(2), ”...ruoka ei olisi kylmaa tai raakaa” tai
”...tarjoiltavaan ruokaan saisi vaikuttaa enemman”, ”...siella olisi enemmaén paikkoja /
vahemman ruokailijoita / ei olisi tayttd / enemman tilaa”(10), ”...jonot olisivat lyhyem-
pi&”(4), ”...kaikki kaverit mahtuisivat samaan poytaan”, ”...7. ja 9. luokkalaiset noudat-
taisivat ruokailuaikoja”(2) tai ”...tietdisi, ettd sinne varmasti mahtuu istumaan”. Koulu-
ruokalan todettiin vastauksissa olevan hyva myos sellaisenaan ja kannykdiden kéyttéa
haluttiin ruokalassa rajoittaa.
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Kysymyksella 3.7, ”Kouluruokailussa mukavinta on...”,
etsitdd&n mahdollisia vahvistettavia hyvié asioita sekd myos tiedostamattomia vahvuuk-

sia. Alakoululaisten mielestd mukavinta kouluruokailussa on: ”...kavereiden kanssa
juttelu / olo /syéminen”(28), ”...hyva ruoka ja kaverit”, ”...sy6minen”(6) sek&

”...tunnelma”(2)

Ylakoululaisten vastaukset jakautuivat seuraavasti: ”...kavereiden kanssa juttelu / kave-
reiden seura”(26), ”...ruoan syonti ja kavereille juttelu”(10) tai ruoka / sydminen”(7).
Vastauksissa tuli ilmi myos ruokailun merkitys pidempéna taukona opiskelusta (3), so-

piva ruokailuaika ja se, ettei ruokailussa tarvitse olla hiljaa niin kuin tunneilla.

Kysymyksessa 3.8, Jos saisin koristella kouluruokalan, tekisin / laittaisin...”,

pohditaan kouluruokalan koristelua ympériston visuaalisen kokemisen kannalta. Ala-
koululaiset vastasivat mm: ”...poytéliinoja”(3), ”...pdoytiin kukkia”(2), ...julisteita
seinille”(2), “uudet pdydét ja tuolit”(2), ”...erilaisia vareja seinille”, ”...ruokaan liitty-
vid koristeita” tai ”...enemman kuvistoita (niitd on kiva katsoa)”. Eri maiden liput, tau-
lut, katossa roikkuvat koristeet, ikkunaverhot sek& eri juhliin ja teemoihin soveltuvat
koristukset mainittiin my6s. Poytaliinoista vastattiin myos: ”...uudet poytéliinat, koska

ne ovat aina likaisia”.

Ylékoululaiset vastasivat seuraavasti: ”...sinne tulisi enemmén / lisdad varid”(9),
”...poytaliinoja”(2), ”...viihtyisan”(2), ”...ilmapalloja”(2) tai ”...modernin(2). Myos
pOydissa olevat servietit, ruokaan liittyvat kuvat, varikkaat astiat, oppilaiden omat tyot
ja paremmat verhot tulivat vastauksissa esille. Kaksi vastanneista pohti asiaa yleisem-
malta kannalta: ” ...jotain, josta ihmiset tykkdisi ja jaksaisi tulla syomaan” sek&

”...ymparistosta selkeén ja toimivan, sekd kiinnittaisin huomiota vareihin.

Kysymys 3.9, ”Minun mielestani hyvalla laadulla tarkoitetaan...”,

ldhtee selvittdmaan sitd miten lapset ja nuoret kokevat laadun kouluruokailun ja koulu-
ruoan yhteydessd, mité se heidédn mielestddn on ja miten sen tunnistaa seka miten he sen
hahmottavat. Laatu kasitteena on joskus vaikea aikuisenkin hahmottaa selkeésti ja ym-

marrettavasti.
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Alakoululaisten kohdalla vastauksia saatiin seuraavasti: ”...hyvda ruokaa”(19),
”...tuoretta ja terveellistd ruokaa”(5), ”...hyvdn makuista ja lammintad ruokaa”(2),
”...kunnolla tuotettua ruokaa, joka on tehty tarkasti ja huolella” tai ”...ettd ruokaa ei

tehd& mistaén halpismonjasta”.

Ylakoululaiset vastasivat: ”...hyvéa, terveellistd, tuoretta ruokaa”(12), ”...hyvén ma-
kuista ruokaa”(3), ”...vaihtelevaa, kunnon ruokaa”(3), ”...ettd ruoka ei ole raakaa tai
etta siind ei ole mitédan ylimaaraista / epdmaaraista”(4), ”...hyvaa lammintd ruokaa”(2),
”...ravitsevaa ja laadukasta kouluruokaa”(2) tai ... hyvééa ruokaa ja palvelua”(2). Laa-
dukas ruoka on vastausten mukaan myos ruokaa, jota kaikki voivat sy6da ja se on tehty
kunnon raaka-aineista, se on tehty hyvin, maistuu hyvélta ja on puhdasta. ”...ruokaa,
mutta se ei ole sitd koulussa”(2). Tunnelma seka palvelu mainittiin my6s laadun tekijoi-

na.

Kysymys 4.0, ”Minun mielestani palvelulla tarkoitetaan...”,

selvittdd palvelun kokemista ja ymmartamista kasitteend lasten ja nuorten keskuudessa
liitettynd kouluruokailuun ja kouluruokaan. Alakoululaiset jatkoivat lausetta seuraavalla
tavalla: ”...auttamista”(12), ”...ett4 keittjat tuovat esim. loppuneen ruoan / maidon

tilalle nopeasti uutta”(7), ”...ettd ruoka ei padse loppumaan tiskilta”, ”...sitd, etta aute-

taan, jos kysyy jotakin”, ”...ettd autetaan lapsia ja aikuisia, ”...ystavallisyytta ja autta-
mista”, ”...ett4 keittdjat tervehtivét ja kysyvat oliko ruoka hyvad” ja ”...kuinka hyvin

otetaan huomioon”.

Ylakoululaiset kasittelivat palvelua seuraavasti: ”...ettd palvellaan ja autetaan / opaste-
taan”(3), ”...sitd, ettd henkil0kunta kertoo mitd haluat tietdd”(2), ”...sit§, ettd otetaan
asiakkaat / ruokailijat huomioon”(2), ”...sit4, ettd henkilokunta huolehtii siit4, etta ruo-

kaa riittaa kaikille”, ”...ettd saa apua ja ollaan ystavéllisia”, ”...ystavallistd hymya ja
auttamista” ja ”...ystavallistd ja reipasta huolenpitoa ruokailun toimivuudesta”. Eréén
vastauksen mukaan palvelua on “se, ettd henkilokunnalta voi kysyé ruoista ja he ovat

tavoitettavissa”.
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Kysymyksen 4.1, ”Minulla on hyva mieli ruokailusta tullessani koska...”,

avulla on tarkoitus saada selville onnistuneen ruokailukokemuksen osatekijoita. Alakou-
lulaiset jatkoivat lausetta mm. seuraavasti: ”...olen saanut hyvaa ruokaa / ruoka oli hy-
vad” (16 vastausta), ”...olen syonyt mahan téyteen”(14), ”..en ole endd nalkéinen”(6),
”...koska joskus minulla on kamala nélka ja ruoka on sielld hyvad” ja ”...kun maha ei

enéa kurni ja kaverit on sanoneet jotakin hauskaa”.

Ylakoululaiset jatkoivat kysymystd mm. néin: ”...minulla on maha tdynna eika ole enaa
nalk&”(18), ”...olen saanut jutella kavereiden kanssa”(11), ”...ruoka on ollut hyvaa”(9),
”...sain syotyd”(4) ja ”...yleenséd ruoka on maistuvaa”. Joukossa oli myos niitd, joiden

mielestd: ”...ei ole aina”(2) tai ”...ei ole, koska on pahaa ruokaa”(2).

Kysymyksella 4.2, ’Linnan Ateria Oy:sta mieleeni tulee...”,

perusteella on tarkoitus selvittaa yritykseen liitettdvia mielikuvia ja imagoa, seka yrityk-
sen tunnistettavuus asiakkaiden keskuudessa. Alakoululaiset jatkoivat lausetta seuraa-
vasti: ”...hyva ruoka”(9), ”...ruoka”(9), ”...hyvéa ja laadukas ruoka”, ”...semmoinen
paikka, josta tulee ruoka”(2), ”firma, joka tarjoilee ruokia kouluihin”, ” ...ettd ne joutu-
vat tekemdan paljon ruokaa” ja "H&meen koulujen ja sairaaloiden ruoasta huolehtija”.
Vastauksissa mainittiin myos hyvanlaatuinen ruoka, ravintola, kasvikset ja terveellinen
ruoka. Mukana oli myds vastauksia, jotka selvésti ovat syntyneet linna sanan aiheutta-
mista mielikuvista: ” ...kuninkaan ateria”, ”...linnanateria”, ”...vankila” tai ”...linnassa
valmistettu ateria”. Vastauksista vain kaksi eivit olleet suoraan positiivisia:

”...valmisruoka” ja ”...joskus tosi huono ruoka”.

Ylékoululaiset vastasivat mm. ”...kouluruoka”(6), ”...ruoka(5), ”...ihan hyvaa ruokaa
tekeva firma”, ”...ravintola” ja ”..Hameenlinna, joka tarjoaa kouluille ruokaa”, ”
...huono ruoka”(4), ”..paha ruoka”(2), ”...halpa, paha ruoka”, ”...huonolaatuinen ruo-
ka” tai ”...ehka véahan teollinen ja halpa ruoka, jossa ei pahemmin mausteita kéyteta”.
Linnan Ateria Oy:ta luonnehdittiin my6s sanoilla ”ruokatehdas” ja pitopalvelu” seka
”laitosmaisuus ja kiire”. ”mieleeni tulee joku presidenteille ruuan tarjoava firma”, “ku-

miperunat”.
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Ylakoululaiset kommentoivat lomakkeisiin my6s oma-aloitteisesti kouluruokaa. L&hin-
na nuo kommentit olivat negatiivista palautetta ja asioiden ihmettelyd. Kommentit olivat
seuraavanlaisia:

-"Miksi ruoan taytyy olla hajutonta, mautonta ja varitonta?”

-"Kaikki ruoat on pilattu kasviksilla, laittakaa ne salaattiin, ei ruoan sekaan”

-"Miks on sillai, ettd jonain péivana on kaikkee hyvaa esim. pehmeetd leipad, hyvaa

salaattia ja puuroa, ja joskus ei ole mitédan kelpoa syotavaa?”

717



Liite 4. Alakoulujen ja ylakoulujen

eroja

Kouluruoan syémiseen vaikuttavat tekijat

Kaverit opettajat ulkondko viihtyisyys | malliateria | joku muu |yht.
alakoulut % 16 16 28 25 8 7| 100
ylakoulut % 14 0 46 18 4 18| 100
Ruokalan henkilokunta on ystavallista
jokseenkin jokseenkin
samaa mieltd |samaa mieltd |eri mieltd eri mieltd |yht
alakoulut % 75 18 1 100
ylakoulut % 40 44 14 100
Tiedan ketad ruokalassamme ty6skentelee, ainakin ulkonaolta
jokseenkin jokseenkin
samaa mieltd |samaa mieltd |eri mieltd eri mieltd | Yht.
alakoulu % 58 29 7 6 100
ylakoulu % 46 31 12 11 100
Kouluruoka maistuu hyvalta
jokseenkin jokseenkin
samaa mieltd |samaa mieltd |eri mieltd eri mieltd | Yht.
alakoulut % 26 58 16 0 100
ylakoulut % 5 31 40 24 100
Kouluruoalle annetut arvosanat
1 2 3 4 5
alakoulut % 0 4 32 44 20 100
ylakoulut % 3 30 50 16 1 100
Palvelulle kouluruokalassa annetut arvosanat
1 2 3 4 5
alakoulut % 0 8 9 42 41 100
ylakoulut % 9 13 34 41 3 100
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