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Tama opinnaytety0 kasittelee Lempaalan kunnan ruokapalvelun laatutekijoité ja laadun-
arvioinnin Kriteereitd, keskittyen péivékoti- ja kouluruokailuun. Tyon tarkoituksena oli
tutustua laatukasitteeseen uudesta ndkokulmasta ja tutkia mité laatu on asiakkaalle. Opin-
naytetyon tavoitteena oli maaritella Lempéaélan kunnan ruokapalvelun laatukriteerit. Ai-
hetta tarkasteltiin Lempdadlan kuntastrategian tavoitteiden mukaisesti huomioiden erityi-
sesti laatu asiakaskokemuksen ndkokulmasta. Lisdksi uudet ravitsemussuositukset kou-
luruokailuun ja varhaiskasvatukseen olivat vahvasti mukana tyon taustoissa.

Tutkimuskysymyksiksi nousivat seuraavat kysymykset: mité laatu on julkisissa ruokapal-
veluissa, miten laatua voidaan toteuttaa ja tuottaa, millaista ruokapalvelua Lempaélén
kunnan ruokapalvelu haluaa kuntalaisille tuottaa ja mitéd asioita ruokapalvelun toimin-
nassa halutaan painottaa jatkossa. Opinndytetyon tutkimustyo tehtiin kahdella eri mene-
telmalla, jotka olivat kuntalaisille suunnattu laatutypaja sek& benchmarking, jossa kay-
tettiin puolistrukturoitua teemahaastattelua.

Teoriataustan perusteella ja edelld mainituilla menetelmilld tehdyn tutkimuksen tuloksina
madriteltiin Lempdaaléan kunnan ruokapalvelulle toimintaa ohjaavat olennaisimmat laatu-
kriteerit, joiden mukaisesti laatuty6td viedaan tulevaisuudessa eteenpdin. Tarkeimmiksi
laatukriteereiksi nousivat omalle toiminnalle asetetut vaatimukset: asiakasymmarrys,
ruokalistan ja aterioiden laatu, ammattitaitoinen ja hyvinvoiva henkildsto, ruokapalvelun
imago ja kustannustehokkuus. Toiminnassa tulee lisaksi huomioida lakien ja asetusten
vaatimukset: ravitsemussuositusten mukainen laatu ja elintarvikelain mukainen toiminta
seka tilaajan ja tuottajan véliset sopimukset ja yhteistyé koulujen ja paivakotien kanssa
eli palvelusopimusten mukainen toiminta ja yhteinen ruokakasvatus.

Opinndytetyon johtopatoksina voidaan todeta, ettd opinndytetyon aihe oli erittdin ajan-
kohtainen seka tarpeellinen, ruokapalvelun laatutyon tekemiseksi uudella tavalla. Aiheen
jatkotyostaminen ja kehittdminen ruokapalvelussa on tarpeen, jotta henkilostd saadaan
sitoutettua ruokapalvelun laatuty6hon ja kaikki ymmartavat oman roolinsa laadun onnis-
tumisessa ja sen, etté laatu on tulevaisuudessa tarked kilpailuetu.
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The purpose of this study was to explore the quality concept from a new perspective and
to investigate what quality is for the customers in a public food service. The aim of this
thesis was to define the quality criteria of food service in Lempé&ald municipality.

The empirical part consists of a workshop for the customers and benchmarking by semi-
structured theme interview. The study based on the goals of Lempé&éld municipality strat-
egy and the quality of customer experience. Also, new nutrition recommendations for
school meals and early childhood education were strongly in the background of this study.

The results suggest that the most important quality criteria were customer understanding,
quality of menus and meals, well-being and proficiency of employees, food service image
and cost-effectiveness. In addition, observing nutrition recommendations and food act,
service contracts between the customer and the producer and shared food education are
important.

As a conclusion of this thesis, it can be said that the subject of this thesis was very timely
and necessary. Further processing is necessary to ensure that the employees are also com-
mitted to the quality of the food service. This thesis is the opening for a wider quality
work at the food service in Lempaala municipality.

Key words: quality criteria, food service, quality, customer experience
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan laatua uudesta ndkokulmasta, asiakaskokemuksen
kautta, sen sijaan, etté keskityttaisiin perinteisiin laadun osatekijoihin eli tuotteen, toimin-
nan ja palvelun laatuun. Opinnaytetyon tarkoitus on kaynnistdd Lempéaalan kunnan ruo-
kapalvelun laatuty® entisté tarkempana ja laajempana. Opinndytetyon tekijé tyoskentelee
Lempadalan kunnan ruokapalvelussa suunnittelu- ja kehittdmistehtévissé palvelusuunnit-

telijana.

Opinndytetydssé tutkitaan mitd laatu on julkisissa ruokapalveluissa, miten laatua tuote-
taan ja toteutetaan, millaista ruokapalvelua Lempéélan kunnan ruokapalvelu haluaa kun-
talaisille tuottaa ja mita asioita ruokapalvelun toiminnassa halutaan painottaa jatkossa.
Néiden tutkimuskysymysten pohjalta opinndytetydn tavoitteeksi asetetaan Lempaalan
kunnan ruokapalvelun laatukriteereiden maarittdminen. Opinndytetyolla méaritelldan laa-
tutyon paakriteerit, laatutekijat, joiden pohjalta laatuty6ta jatkossa tutkitaan ja toteutetaan
yhdessa henkildston kanssa, sitouttaen myos heidat ruokapalvelun laatutyéhon. Laatu on
tulevaisuudessa yksi tarkeimmista kilpailuvalteista ja siksi opinndytetyon aihe on ajan-
kohtainen ja hyddyllinen ruokapalvelun kehittdmisté ajatellen.

Tutkimustyon lahtékohtana on Lempaaldn kunnan kuntastrategia, joka vaikuttaa ruoka-
palvelun toiminnan taustalla monella tavalla ja ohjaa ruokapalvelujen johtamista, johon
laatutekijatkin olennaisesti liittyvat. Kuntastrategiassa asetettujen tavoitteiden mukaisesti
mietitddn, miten strategian tavoitteita voidaan toteuttaa ruokapalvelussa laadun nékokul-
masta eli minkalaista ruokapalvelulaatua kuntalaisille halutaan tarjota ja mit4 kokonais-
laatu ruokapalvelussa on. Kuntastrategiassa asiakas on keskiossa ja asiakaskokemuksen
ymmartaminen on tarkeéssa roolissa, jotta palvelujen tuottamisessa ymmarretaan, mita

laatu on asiakkaalle ja mihin toiminnassa tulee kiinnittdd huomiota.

Opinnaytety6 rajataan painottumaan koululaisten ja paivékotilasten ruokapalveluiden
tuottamisen laatukriteereihin, silla kyseiset asiakasryhmét muodostavat Lempaaléan kun-
nan ruokapalvelun suurimman asiakasvolyymin. P&apaino tutkimuksen tekemisessa on
asiakaskokemuksen tutkimisessa sekd ravitsemussuositusten mukaisen palvelun tuotta-

misessa huomioiden julkisen ruokapalvelun tuottamiseen liittyvat tekijat.
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Tutkimusmenetelmind kéytetdan laadullista tutkimusta kuten benchmarkingia, jonka
kohteena on Seingjoen kaupungin ruokapalvelut ja toisena tutkimusmenetelména kunta-
laisille osoitettua laatutytpajaa. Teoriapohjan l&hteind opinndytetydssé kdytetadn laatuun,
laadunarviointiin ja laatutekijoihin liittyvaa kirjallisuutta, artikkeleita ja tutkimuksia seka
julkisia ruokapalveluita koskevia ohjeistuksia ja suosituksia kuten ravitsemussuosituksia.
Liitteiksi liitetddn opinndytetyon tutkimusty0ssa kdytetyt laatutyGpajan toteutussuunni-
telma, haastattelulomake seka tutkimustuloksena maaritellyt ruokapalvelun laatukriteerit.



2 LEMPAALAN KUNTA

2.1 Lempéala - kunta, joka sanoo kylla

Lempadald on noin 23 000 asukkaan kunta, joka sijaitsee Tampereen eteldpuolella hyvien
litkenneyhteyksien varrella. Lempé&ala on vahvasti kasvava ja nopeasti kehittyva kunta,
joka houkuttelee paljon varsinkin lapsiperheité ja tyossakayvia uusia asukkaita. Lempaa-
l&n kunnan visiona on “Lempé&éld on kunta, joka sanoo kylld”. Tdma tarkoittaa pyrki-
mysta palvella paremmin, kuunnella ja ratkaista haasteita yhdessé. (Lempé&alan kuntastra-
tegia 2017, 3,7.)

Lempadalan kunnan kuntastrategia vuosille 2018-2025 on luotu yhteistydssa ja keskuste-
lemalla kuntalaisten kanssa, ja kaikilla on ollut mahdollisuus vaikuttaa. ”Lupa palvella”
on Lempaalan kunnan uusi motto ja kuntastrategian keskiossa onkin kuntalainen, asiakas,
jota palvellaan entista paremmin. Kunnan eri toimialoille on asetettu tavoitteet, investoin-
nit ja toimenpiteet, joilla strategian tavoitteisiin pyritdan. Tavoitteita on asetettu kunta-
strategian mukaisesti kaikille tyontekijatasoille johdosta suorittavaan tasoon. Kuntastra-
tegia onkin ennen kaikkea johtamisen tytkalu, joka kertoo, miten toimintaa tulee johtaa,

jotta asetetut tavoitteet saavutetaan. (Lempaélan kuntastrategia 2017, 3-6.)

Kuntastrategian toteutumista seurataan sdénnollisesti ja tavoitteita paivitetadn tarpeen
mukaan. Strategia tulee nékymé&an kunnan jokapaivaisessa toiminnassa palveluiden tuot-
tamisessa ja palveluasenteessa. Viestintddn ja séhkoisten palveluiden kehittdmiseen pa-
nostetaan jatkossa entistd enemman. Lempé&éldn vahva muuttovoittoisuus asettaa omat
haasteensa palveluiden tuottamiselle kasvavalle asiakaskunnalle. Tulevina vuosina tahan
tuo sote- ja maakuntauudistus omat lisdhaasteensa, kun soteasiakkaiden palveluiden tuot-

tamista suunnitellaan uudelleen. (Lempa&élan kuntastrategia 2017, 9, 35.)

Lempé&alan kunnan strategiset painopisteet on maaritelty seuraavilla tavoilla:

Yhdessa: Kunta on meidan ja me olemme kunta. Lempé&él&ssa jokainen on
tarked osa yhteis6d. Meidat tunnetaan tyytyvaisesta vireesta ja tekemisen
meiningistd. Pd4dsemme toteuttamaan itsellemme merkityksellisi& asioita ja
piddmme toisistamme hyvaa huolta.

Elamykset: Lempaala sykkii elamyksia ja Ideaparkin vetovoimaa. Olemme
nykyaikaisen oppimisen, asumisen ja litkkumisen mallikunta, johon tullaan



8

tutustumaan ympéri Suomen. Parhaat koulut ja paivakodit, viihtyisat asuin-
alueet, upea vesisto ja hyvét litkenneyhteydet tekevét meisté huippupaikan
asua, matkustaa ja yrittda. Sivistys asuu jokaisen lempéélaisen syddmessa.
Edellakavijyys: Kun muut vasta puhuvat, meill& jo tehdaan. Lempaala tun-
netaan aloitteellisesta asenteesta ja ketteréstd kokeilukulttuurista. Pienen-
namme hiilijalanjalkea sek& tahtadmme edellékavijoiné kohti uusiutuvaa ja
yh& omavaraisempaa energiatuotantoa. (Lempaélan kuntastrategia 2017,
32-34))

Lempdalan kuntastrategiassa (2017, 38-40) on madritelty tavoitteiksi tarkeitd asioita,
joilla pyritd&n muun muassa séilyttdméaan Lempé&élén vetovoimaisuus, tuottamaan palve-

luita asiakaslahtoisesti ja huolehtimaan henkildston hyvinvoinnista (taulukko 1).

TAULUKKO 1. Kuntastrategian tavoitteet (Lempaalén kuntastrategia 2017, 38-40)

Strategian mittarit Tavoitteet

Lempaélan vaestonkasvulle on asetettu noin kahden prosentin
Véaestonkasvu ja kehitys kasvutavoite strategiakaudelle 2018-2025, jotta kunta pysyy
elinkelpoisena.

Palvelumaksujen taso seudun keskiarvossa.

Ei oteta enempd4 asukaskohtaista lainaa ja kasvuinvestointien
Talous ja tyollisyys riittdvan omarahoitus turvataan silla, ettd tulot kasvavat enem-
man kuin menot.

Nuoriso- ja pitkaaikaistyottomyytta pyritaan vahentamaan.
Matalan kynnyksen palveluja lisataan lasten, nuorten ja perhei-
den kasvu - ja elinympéristoihin.

Huolehditaan, ettd kouluissa ja paivakodeissa pystytadn huomi-
oimaan yksil6llisesti tuen tarpeet ja haasteet.

Huolehditaan ulkoilureiteistd ja l&hiliikuntapaikoista kaikille.
Tavoitteena on, ettd vuoteen 2025 mennessa suurin osa kunta-
Palveluiden digitalisaatio | laisista hyodyntaa séhkoisid palveluita ajasta ja paikasta riippu-
matta useissa eri kanavissa

Kunta ostaa ja kaavoittaa uutta maata yrityskayttdon sekd uu-
siksi asuinalueiksi varsinkin lahijuna-asemien sek& joukkolii-
kennereittien varteen.

Tavoitteena on myds vahentdéd 80 % kasvihuonekaasupéastoja
vuoden 2007 tasosta vuoteen 2030 mennessé.

Tavoite on, ettd kunnan omistamien yhtididen toiminta on tar-
koituksenmukaista ja liiketaloudellisesti kannattavaa.
Tavoitteelliseen ja mielekkadseen tyon tekemiseen kannuste-
taan ja annetaan vaikutusmahdollisuuksia omaan ty6hon.
Henkildston tybhyvinvoinnista, tydssa jaksamisesta ja tyoky-
vysté huolehditaan.

L&hidemokratiaa ja kuntalaisvaikuttamista lisatadn, kuntalaiset
paasevét vaikuttamaan asioihin jo valmistelun alkuvaiheessa.

Terveyden edistaminen ja
hyvinvointi

Elinkeinot, kaavoitus, lii-
kenne ja ymparisto

Omistajaohjaus

Henkilosto

Kuntalaisten osallisuus
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Lempadaldn kuntastrategian tavoitteista voidaan miettid nakokulmia ruokapalvelun toi-
mintaan, miten ja millaista ruokapalvelua kuntalaisille halutaan tulevaisuudessa tuottaa.
Tavoitteista voidaan nostaa suoraan esille ruokapalvelun toimintaan liittyvind muutama
kohta (taulukko 2).

TAULUKKO 2. Kuntastrategiasta ruokapalvelun toimintaan

Strategian mittarit Tavoitteet

Ruokapalvelu tekee omassa toiminnassaan oikeita ratkaisuja
Terveyden edistaminen ja tdman tavoitteen toteuttamiseksi tarjoamalla ravitsemukselli-
hyvinvointi sesti oikeanlaista ruokaa, joka osaltaan tukee lasten ja nuorten
terveellisten ruokatapojen oppimista ja hyvinvointia.

Digitalisaation lisadmista ruokapalvelun toiminnassa jatketaan
ja uusia keinoja mietitaan aktiivisesti, esimerkiksi ruokapalve-
Palveluiden digitalisaation | lun lomakkeiden sahkoistaminen ja Jamix -tuotannonohjaus-
lisadminen jarjestelmén lisdominaisuuksien kéayttéonotto, esimerkiksi Ja-
mix Menu-ohjelma. Myds asiakaskokemuksen mittaamista
mietitddn uudella tavalla digitalisaation keinoin.

Tavoitteena kannustaa tavoitteelliseen ja mielekkadseen tyon-
tekoon, johon on myds tyontekijalla vaikutusmahdollisuuksia.
Henkildston tyéhyvinvoinnista, tydkyvysta ja tydssé jaksami-
sesta huolehditaan. Keinoja tdhan on muun muassa arvostuk-
Henkildstoon panostaminen | sen osoittaminen, tiedottamisen lisdédminen, henkildstéedut ja
palkkatasa-arvo. Henkilst6a tuetaan muutoksissa ja tarjotaan
mahdollisuuksia fyysisen ja psyykkisen jaksamisen tueksi.
Tyotyytyvaisyyttd mitataan ja varmistetaan riittdvat henkil6s-
toresurssit.

Kuntalaisia osallistetaan ruokapalvelun toimintaan entisté
enemman esimerkiksi syksylla 2017 kaynnistyneen koulu-
ruoka-agenttitoiminnan valityksell&. Uusia osallistamiskeinoja
mietitaan aktiivisesti.

Kuntalaisten osallisuus

Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa madritellaan julkisen hallinnon asiakaspalvelu-
jen visio ja tavoitetila vuoteen 2020. Julkisen hallinnon strategian tavoitteiden mukaan
julkisen sektorin palvelut tuotetaan kustannustehokkaasti sekéd hallinnon ettd asiakkaan
nékokulmasta. Palveluiden tuottamisen kustannustehokkuutta tarkasteltaessa huomioi-
daan kokonaistaloudellinen nékdkulma ja koko palveluketju. (Valtiovarainministerio
2015, 4, 17.)
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Johdon vastuulla on luoda yritykselle strategia, arvot, visio ja missio. Strategia antaa
suunnan organisaation toiminnalle ja se kuvastaa organisaation tavoitteita ja yhteista tah-
totilaa. Strategiaviestinnalla henkilost0d autetaan ymmaértamaan, miten hénen tyonsa ar-
jessa tukee strategian tavoitteiden saavuttamista ja siihen sitoutumista. (Fischer & Vainio
2014, 7.)

2.2 Lempéalan kunnan ruokapalvelu

Lempéalan kunnan ruokapalvelu tuottaa lakiséateisia ateriapalveluita kuntalaisille. Ruo-
katuotanto tapahtuu keskitetysti neljassé valmistavassa keittiossa, joilla on lounasasiak-
kaita paivittain yhteensd noin 5400. Padasialliset asiakkaat ovat paivakotilapsia, koulu-
laisia, kunnan tyontekijoita seka vanhuksia. Ruokapalvelussa tydskentelee yhteenséd 50
vakituista tyontekijad valmistus-, palvelu- ja jakelukeittioissa, kuljetuspalveluissa seka
hallinnossa. (Lemp&élan kunta 2017.)

Ruokapalvelu huolehtii kokonaisvaltaisesti asiakaskohteidensa ruokapalveluiden tuotta-
misesta hoitaen ruoanvalmistuksen, tarjolle laittamisen, asiakaspalvelun ja astiahuollon.
Myds aterioiden kuljettaminen hoidetaan padsaéntdisesti omana tyond, vain muutaman
asiakaskohteen kuljetuspalvelu on kilpailutettu ja ulkopuolinen toimija huolehtii niista.
Lempaalan kunnan ruokapalvelua ohjataan Jamix -tuotannonohjausjarjestelmalla. Ruo-
katuotanto perustuu yhteiseen, tuotteistettuun 12 viikon kiertdvaan ruokalistaan. Palve-
luntuottamisessa huomioidaan my®os eri asiakasryhmien erilaiset ravitsemussuositukset ja
juhlapyhét. (Lempadalan kunta 2017.) Lempé&éléan kunnan ruokapalvelussa kaikki valmis-
tuskeittiot noudattavat samoja ruokalistoja ja ruokaohjeita. Tall4 pyritddn takaamaan kai-

kille asiakkaille tasalaatuinen ruoka riippumatta kokista tai keittiosta.

Jamix -tuotannonohjausjarjestelma on Jamix Oy:n kehittdma jarjestelmé. Jamix Oy on
suomalainen vuonna 1990 perustettu yritys, joka kehitt&4 ja tuottaa monipuolisia ja help-
pokayttoisid tuotannonohjausjarjestelmid ammattikeittidille ja henkilostoravintoloille. Ja-
mix Oy:n kotipaikka on Jyvaskylédssa ja se tyollistaa talla hetkella 19 henkil6a. (Jamix Oy
n.d.) Jamix -tuotannonohjausjarjestelma pitaa sisélladan erilaisia ohjelmia, joiden avulla
esimerkiksi luodaan, muokataan ja yllapidetddn kaikkia reseptejd ja ruokalistoja, jotka

taas ohjaavat ostamista ja sitd kautta vaikuttavat ateriakustannuksiin.
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Jamixin ohjelmien avulla saadaan tiedot muun muassa ruokalistan kustannuksista, kate-
laskelmista, ravintoarvolaskelmista ja -vertailuista sek& allergeeneista. Ohjelman kautta
voidaan hoitaa myo6s keittididen ostotilaukset tavarantoimittajilta. Jamix menu -palvelulla
ruokalistat voidaan julkaista automaattisesti netissa ja mobiilisovelluksessa. Jamix menu-
palvelulla julkaistava ruokalista sisaltdd my6s muun muassa tuoteselosteen ja allergeenit,
ravintoarvotiedot sekd haluttaessa myos aterian hiilijalanjaljen. Jamixin toimintojen
avulla saadaan tulostettua myos ruokien tuoteselosteet etiketteihin elintarviketietoasetuk-
sen mukaisin tiedoin. Tiedot allergeeneista ja ravintoarvoista siirtyvat ohjelmassa suoraan

ruoka-aineista ruokaohjeille ja edelleen ruokalistoille. (Jamix Oy n.d.)

Lempé&alan kunnan ruokapalvelu kuuluu osaksi Tampereen kehyskuntien (Lempéala,
Kangasala, Nokia, Pirkkala, Ylojarvi, Vesilahti ja Orivesi) yhteistd hankintarengasta
Kuha Oy:ta. Kuha Oy Kilpailuttaa muun muassa kaikki ruokapalveluiden kayttamat elin-
tarvikkeet. Naiden kehyskuntien ruokapalveluista on muodostettu yhteinen tuotekehitys-
tiimi. Tuotekehitystiimi kehittdd yhteistydssé ruokapalveluiden reseptiikkaa, tutustuu uu-
tuustuotteisiin ja kehittad kaikille kehyskunnille yhteista kiertavaa kuuden viikon ruoka-
listaa. Ruokalistalla tarjotaan yhdessa paatettyjen ja Kilpailutettujen raaka-aineiden poh-
jalta mietityt lounasruoat kiertévasti. Joitakin kuntakohtaisia poikkeavuuksia saattaa olla,
mutta péaasaantdisesti padruoat ovat samat viikoittain kaikissa ndissa kehyskunnissa,

vaikka tarjoilupaivét saattavat vaihdella riippuen esimerkiksi kuntien tuotantotavoista.

Lempadalan kunnan ruokapalvelun ruokalistan tarjontaa ja sisaltod tarkastellaan ja kehite-
taén jatkuvasti ja mietitdan sen laadullisia parannusmahdollisuuksia. Tatéd silmalla pitden
Lempé&élan kunnan ruokapalveluun on perustettu vuoden 2017 lopulla oma tuotekehitys-
tiimi, jonka tehtdvéna on kehittdd ruoanvalmistusta ja tarjontaa sek& miettié laatuun liit-
tyvié tekijoita ja mité voitaisiin palvelussa parantaa laatua ajatellen. Vuonna 2018 Lem-
paalan kunnan ruokapalvelu rekrytoi oman ravitsemusterapeutin ja panostaa talla tavalla

entistd enemman muun muassa toiminnan ravitsemuksellisen laadun parantamiseen.
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3 LAATU JA SEN KOKEMINEN

3.1 Laadun maaritelmia

Laatukasitettd tarkastellaan nykyisin kolmesta nakokulmasta, jotka poikkeavat toisistaan
hyvin paljon. Nédkokulmat ovat ihmisyksilon, organisaation ja yhteiskunnan nédkdkulmat.
Néiden valiset vaikutukset ovat monipuolisia ja tuotteet saattavatkin olla yhdistelmia eri-
laisista tavaroista ja palvelutuotteista, joiden tuottaminen, toimittaminen ja kéytté ovat
hyvin tietopitoisia. Naiden laatua madrittelem&in on luotu kansainvélinen 1SO 9000 -
standardisarja, joka on merkittdvin ammattimainen kansainvélinen laadunhallinnan stan-
dardisto. Sen mukaan laadulla tarkoitetaan sitéd, kuinka hyvin kohteen luontaiset ominai-

suudet tayttavat vaatimukset. (Suomen standardisoimisliitto 2016.)

Aristoteles on maaritellyt laadun kahdella eri tavalla. Laatu ilmaisee, miten jokin kohde
erottuu toisista tai miten kohde koetaan hyvana tai pahana. Talla tavalla laatu ymmarre-
tddn myos nykyisin puhekielessa. Laatu voidaan madritelld niin, ettd laatu kuvaa sité,
mika on kohteelle ominaista ja mik& koetaan hyvéna. Laatuyhteyksissd tuodaan yleensa
esille asian positiivisia piirteitd eli voidaan sanoa, ettd laatu on hyvéan ja onnistumisen
kasite, jonka kaikki kuitenkin ymmartavat omakohtaisesti ja kokonaisvaltaisesti. (Suo-

men standardisoimisliitto 2016.)

Laatu on my0s sitd, ettd tehdaan oikeita asioita ja pyritdan tekeméaén asiat virheettomasti.
Laatuun liittyy my6s toiminnan jatkuva kehittdminen ja parantaminen, niin sisdisen laa-
tutyon kuin myos ulkoisten tekijéiden vaikutuksesta. Ulkoisia laatuun vaikuttavia teki-
JOité ovat muun muassa Kilpailijoiden toiminta, markkinoiden ja yhteiskunnan muutokset
sekd alalla tapahtuvat muutokset, jotka asettavat uudenlaisia laatuvaatimuksia toimin-
nalle. (Lecklin 2006, 18-19.)
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Suomen standardisoimisliiton (2016) mukaan laadusta on monia erilaisia maaritelmié ja
nakokulmia. Laadun merkityksia voidaan ryhmitella perustuviksi tuotteeseen, tuotan-

toon, rahalliseen arvoon, hy6tyarvoon seké tuotteen tai palvelun erinomaisuuteen (tau-

lukko 3).

TAULUKKO 3. Laadun méarityksia (Suomen standardisoimisliitto 2016)

Nakokulma

Mita laatu on?

Tuotteeseen perustuvat
maaritelmat

Laatu on tuotteen mitattavia ominaisuuksia ja laatuerot johtuvat
mitattavien ominaisuuksien eroista. Téhén laatukasitteeseen yh-
distetddn yleensa hinta ja kustannukset eli korkeampi laatu tarkoit-
taa korkeampia tuotantokustannuksia. Tasté syysté voidaan sanoa,
ettd korkealaatuisella tuotteella voi olla myds korkeampi hinta.

Tuotantoperusteiset
maaritelmat

Laatu on vaatimusten tayttdmista ja tayttymistd. Laatu tarkoittaa
sitd tasoa, milla tuote tayttdd vaatimukset. Korkeat tuotantokus-
tannukset voidaan valttaa vain tekemalla kaikki ty6t aina kerralla
oikein. Laatutavoitteena on virheettémyys ja riskien hallinta seka
oikein valmistettu tuote tai tyytyvadinen asiakas, epavarmuuden
hallinta seka sopimusta vastaava toimitus.

Rahalliset arvoperustei-
set maaritelmét

Laatu on kohteen kayttoarvo. Kohde hankitaan tietysté syysté, esi-
merkiksi henkilokohtaisen tyydytyksen aikaansaamiseksi. Laatu
muodostuu valmistuksen yhteydessa syntyvasta arvonlisasta eli
jalostusarvosta, puhutaankin hinta-laatusuhteesta eli laatu on
kayttéarvon ja hinnan valinen suhde.

Reaalitaloudelliset arvo-
perusteiset méaritelmat

Laatu on kohteen hyotyarvo. Hydtyarvo on tarpeen tyydyttami-
sestd saatava hyoty, joka saadaan tuotteesta sen elinidn aikana,
riippumatta tuotteen hinnasta ja millaista arvonliséé se edustaa.
Laatu on siis tuotteen kykya tietda ja tayttaa kayttajan kaikki tar-
peet ja odotukset. Laatu on kadyttdjan tarpeisiin sidoksissa ja ajal-
lisesti muuttuva késite. Tuote pitdisikin aina valmistaa vastaa-
maan kayttdjén aitoja ja piilevid tarpeita, silla laatu on osaamista
ja asiakasohjautuvaa toimintaa.

Heuristiset ja myyttiset
maaritelmat

Laatu on erinomaisuutta, ylivertaisuutta tai loistokkuutta.
Laatua ei voi mitata tai maéritelld yksiselitteisesti, koska jokainen
kokee sen omalla tavalla
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3.2 Laatutoiminta

Laatukasite on johdonmukaisen laatutoiminnan ydinaihe. Kéytdnnon laatutermejé ja ké-
sitteitd ovat muun muassa laadunhallinta eli laadun aikaansaaminen, laadun parantaminen
ja laadunvarmistus eli asiat, joilla voidaan vakuuttaa sidosryhmét laadusta. Téarkeéssa ase-
massa laatutoiminnan toteuttamisessa ovat erilaiset organisaatiot ja niiden johtaminen ja
miten ymmarrdmme prosessit ja tuotteet. Ammatilliseen laatutoimintaan kuuluu keskei-

sesti laadun ja laatutoimintojen arviointi. (Suomen standardisoimisliitto 2016.)

Laadunarviointia voidaan tehda monella eri tavalla, kuten esimerkiksi omavalvonnalla,
palvelujen tuotteistamisella ja laatujarjestelmien avulla. Oman toiminnan laatuty6n ta-
voitteena on toiminnan suunnitelmallisuus ja jatkuva kehittdminen asiakastarpeen ja asia-
kaspalautteen avulla. Laadukkaassa organisaatiossa tyontekijoiden tulee olla ammattitai-
toisia, hankinnat tehddén laatukriteereiden mukaan ja kestavé kehitys otetaan huomioon
toiminnassa. (Julkisten ruokapalveluiden laatukriteerit 2010, 50.)

Oman toiminnan laatukriteereita kaytetaan, jotta voidaan varmistaa, ettd toiminta tayttaa
sille asetetut vahimmais- ja tavoitetasot. Laatukriteerit voidaan perustaa vastaamaan esi-
merkiksi omalle toiminnalle asetettuja tavoitteita, asetusten ja lakien vaatimuksia seka
tilaajan ja tuottajan vélisten sopimusten ehtoja. Laatuseurannalla varmistetaan, etté toi-
minta toteutuu, kuten on haluttu ja epakohtiin voidaan puuttua heti, ennen kuin ne aiheut-
tavat isompaa haittaa. Laatukriteereiden maarittelemisen jélkeen sovitaan kriteereiden to-
teutumisen seurantatapa ja vastuut sek& miten toimitaan, jos epakohtia havaitaan. (Julkis-

ten ruokapalveluiden laatukriteerit 2010, 50.)

Laadunhallintaa eli palvelun normalisointia tarvitaan silloin, kun aiottu laatutaso ei to-
teudu ja palveluprosessi ei ole onnistunut suunnitellusti. Palvelun normalisoinnissa vir-
heet ja epdonnistumiset korjataan asiakkaan hyvéksi ja tehd&an toimenpiteet, joilla pal-
velun laatu saadaan takaisin hyvélle tasolle ja varmistetaan asiakassuhteen jatkuminen.
Palvelun normalisointiprosessin kolme térkeinta osa-aluetta ovat palvelutapahtumien jat-
kuva seuranta, ongelmien tehokas ratkaiseminen ja niistd oppiminen. Tarkedd on myos,
ettd asioihin reagoidaan nopeasti ja asiakkaalle annetaan virheesta riittava hyvitys. (Gron-
roos 2015, 158, 166.)
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Jokaisen palveluntuottajan tulisi ymmartaa reklamaatioihin vastaamisen ja palautteisiin
reagoimisen tarkeys, jotta asiakas voi tuntea, ettd hanen palautteellaan on merkitysta. Asi-
akkaan kannalta on myos tarke&é saada huomata, etta sama virhe ei enéa toistu vaan pal-
velua on korjattu. Palvelun normalisointi takaa liiketoiminnan kannattavuuden ja jatku-
vuuden ja siksi on tarkeaa, etta kaikki ymmaértavat sen merkityksen. Joseph Juran (Lecklin
2006, 19) méarittelee kokonaisvaltaisen laadunhallinnan olevan soveltuvuutta kéyttotar-
koitukseen.

Taulukossa 4 esitellaén laadunhallinnan kahdeksan periaatetta: asiakaskeskeisyys, johta-
juus, henkiléstdn huomioiminen, prosessimainen ajattelutapa, systeemiajattelu, toimin-
nan jatkuva parantaminen, paatoksen teko tosiasioihin perustuen sek& yhteistyon toimi-
vuus. Nama laadunhallinnan periaatteet ovat maailmanlaajuisesti hyvaksytty pysyviksi

luokitelluiksi periaatteiksi laatuajattelussa. (Pesonen 2007, 78-80.)

TAULUKKO 4. Laadunhallinnan periaatteet (Pesonen 2007, 78-80)

Periaate Miten laadunhallintaa tehdaan?

Organisaatio tarvitsee asiakkaitaan, joiden tarpeet on tunnistettava

Asiakaskeskeisyys ja huomioitava,

Johtajat osoittavat organisaation suunnan ja luo puitteet toimin-

Johtajuus . - N
) nalle, joilla laatuun voidaan p&asta.

Henkildston huomioimi- | Henkildstd on toiminnan ydintekija ja vain tyytyvainen henkildsto

nen

tekee tyytyvéisia asiakkaita.

Prosessimainen ajattelu-
tapa

Prosessin ohjaus arjessa ja kehittdminen pitkajanteisesti.

Systeemiajattelu

Kokonaisuuden ajatteleminen, tavoitteena asiakastyytyvéisyys.

Jatkuva parantaminen

Pysyva tavoite, jokaiselle ty6lle on tiedossa oikea suoritus.

Paatokset faktojen pe-
rusteella

Mittaukset ja havainnot.
Tieto siita, missé ollaan.

Yhteistyfsuhteet

Tiedon jakaminen ja toiminnan l&pindkyvyys parantavat yhteis-
tyota.

Laadunkehittdmista tehdaén yleensd kolmesta syysté. Tarkein niista on asiakastyytyvai-
syyden saavuttaminen, organisaation toiminnan nostaminen jarkevélle tasolle ilman jat-
kuvia virheitd sekd henkiloston tyytyvéisyyden lisaédminen. Laadun kehittdmistyd koh-
distuu usein eri prosessien tarkasteluun (Pesonen 2007, 15.) Lecklinin (2006, 295, 302)
mukaan laadunkehittdmista voidaan tehdda muun muassa itsearvioinnilla, arvioimalla pro-

sessien toimivuutta ja laatukustannuksia seké toiminnan kehittdmisell&.
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3.3 Laadunjohtaminen

Laadunjohtaminen on asioiden suunnittelua, naiden suunnitelmien toteuttamista, onnis-
tumisen seurantaa seka toiminnan parantamista tarpeen vaatiessa (Pesonen 2007, 66).
Tunnetun laatuasiantuntijan Joseph Juranin mukaan laadun toteutumiseen tarvitaan aina
my0s ihmisten johtamista, lisaksi se vaatii tyoté ja rahallista panostusta. Suunnittelu on
erittain tarkeéssa roolissa laadun tekemisessd, silla epdonnistumiset kertovat usein laa-
dunjohtamisen puutteista ja tietdmattomyydestd. (Hokkanen & Strémberg 2006, 80-81,
85-87.) Yrityksen johtamisesta osa on laadunjohtamista. Siihen kuuluu arvojen, vision,
mission, strategian ja laatupolitiikan lapikdyminen koko henkildston kanssa, jotta tyos-
kentelyn tavoitteet voivat olla laatuun taht&évia. (Lecklin 2006, 35-36.)

Hirvosen (2005, 36—-37) mukaan laadunjohtaminen pitaa sisallaan laaduntarkkailun ja laa-
dunkehittdmisen sek& koko organisaation laadunhallinnan. Laadunjohtamisen perus-
ideana voidaan pitdd monipuolista laatukasitystd seka palveluntuottamisen asiakaslahtoi-
syyttd. Taman tarkoituksena on sitouttaa koko henkildstd kehittdmaén toimintoja ja pal-

veluita, jotta ne vastaisivat paremmin asiakkaiden tarpeisiin.

3.4 Laatuvaikutukset

Yrityksen sisdisia laatuvaikutuksia on tuotteiden virheettémyys ja pienet laatukustannuk-
set, joista seuraa kustannustehokas toiminta. Hyvalla laadulla vastataan asiakkaan tarpei-
siin, vaatimuksiin ja odotuksiin sekd lisatddn sita kautta asiakastyytyvaisyyttd. Tamé on
markkinoiden vaikutusta, jolla yrityksen asema vahvistuu ja toiminta on taloudellista.
Néiden seurauksena toiminnan kannattavuus paranee ja laatuun yhdistettynd ne antavat
mahdollisuuksia pitkgjanteisempéan toimintaan. Pidemmaélla aikavélilld laatu tarkoittaa
siis toiminnan jatkuvuutta. (Lecklin 2006, 24-25.)
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Kuvio 1 kuvaa sisdisten ja ulkoisten laatutekijoiden vaikutuksia asiakastyytyvéisyyteen
ja sitd kautta palveluntuottajan asemaan markkinoilla ja toiminnan kannattavuuteen.
Nama asiat taas vaikuttavat muun muassa palveluntuottajan imagoon ja henkiloston mo-

tivaatioon tehda tyota kyseisessa yrityksessa. (Lecklin 2006, 25.)

TUOTTEIDEN JA
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KUVIO 1. Laadun merkitys (Lecklin 2006, 25)

Laatu on yksi yrityksen menestystekijoista. Yrityksen kilpailuetu riippuu paljon yrityksen
tarjoamien tuotteiden ja palveluiden laadusta. Laatua mietittdessa taytyy paattad, onko
tarkedmpaa mita vai miten, jotta osataan tehda oikeita ratkaisuja toiminnassa. NyKkyisin
tuotteen laatu on yleensd melko sama tuottajasta riippumatta ja silloin prosessin toimin-
nallinen laatu eli miten esimerkiksi vuorovaikutustilanteet hoidetaan, ratkaisee koetun
kokonaislaadun. Toiminnallisen laadun kehittdminen voi tarjota yritykselle merkittavaa
kilpailuetua, mutta silti myos teknisen laadun yll&pitdminen ja kehittdminen ovat tarkeité,
koska teknisen laadun taytyy olla aina hyvaksyttava. (Gronroos 2015, 104). Yrityksen
oikea Kilpailuetu syntyy yrityksen sisdisesté laadusta, siitd miten asiat yrityksessa toimi-

vat ja miten lapinékyvia yrityksen prosessit ovat (Fischer & Vainio 2014, 5).
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3.5 Laatukustannukset

Laatukustannuksia syntyy, kun palveluntuottaja varmistaa tuotteiden vastaavan asiakkai-
den vaatimuksia (Lecklin 2006, 155). Laatukustannukset ovat sellaisia kustannuksia, joita
syntyy palvelutapahtumien laadusta riippuen seka asiakkaalle etta palveluntuottajalle pi-
demméll4 aikajaksolla tarkasteltuna. Laatukustannuksia syntyy huonosta palvelusta, kun
taas hyvé palvelu vahent&é tai poistaa niit4. Toisin sanottuna, kun palvelu on laadukasta
ja siihen panostetaan seké asiakkaan etté palveluntuottajan laatukustannukset ovat véahai-
sid. Palvelun laadun parantaminen on kannattavaa, silla se liséa asiakastyytyvéisyytta ja

parantaa siten myos asiakassuhdetta. (Grénroos 2015, 182, 188.)

Laatukustannuksiin voidaan vaikuttaa muun muassa siten, ettd kiinnitetddn huomiota
muuhunkin kuin vain tuotteen tai palvelun hintaan eli huomioidaan palveluntuottamisen
kustannukset ja tuotot. Pidemmalld aikavalilla halpa tuote tai palvelu saattaa aiheuttaa
enemman kokonaiskustannuksia kuin alun perin kalliimpi tuote tai palvelu, esimerkiksi
mahdollisesti tarvittavien kalliiden lisédpalveluiden tai annettavien hyvitysten muodossa.
(Grénroos 2015, 182-185.)

Liikemies ja kirjailija Philip Crosbyn viittdma “Quality is free” perustuu siihen, ettd hyva
laatu ei maksa mitdan, mutta laadun puutteesta johtuvat toimenpiteet maksavat. Laadun
parantamisella ja varmistamisella saataisiin karsittua turhia laadun korjauksista syntyvia
menoja ja nostettua yrityksen tulosta, kun asiakkaat huomaisivat laadussa tehdyt paran-
nukset ja myo6s ostaisivat palveluita ja tuotteita enemman. (Grénroos 2015, 176.) Moni
erehtyy uskomaan “’laatu on ilmaista” -lauseeseen, kun todellisuudessa taytyisi ymmartaa
asiat sen taustalla, jotta toiminta olisi kannattavampaa. Liian usein nékee tilanteita, joissa
palvelusta annetaan ehka tahattomastikin huono kuva vain silla, ettd ei huomioida riitta-
vasti joitakin yksinkertaisia asioita, jotka asiakas kuitenkin kokee térkeiksi. Syyksi esite-
t&&n usein esimerkiksi resurssipulasta johtuva kiire, vaikka asioiden hoitaminen todenné-

koisesti on kuitenkin ehké kiinni vain asioiden priorisoinnista.

Ylilaatu on laatua, jossa palveluntuottaja antaa enemman kuin asiakas odottaa. Asiakkaat
saattavat alkaa olettaa, ettd néin k&y myds seuraavalla kerralla, jolloin syntyy kierre, joka
el valttamatta ole taloudellisesti endé kannattavaa. Asiakkaan voi yllattaa kuitenkin myos
ilman taloudellista panosta, esimerkiksi pienilla eleilla tarvittavissa tilanteissa. (Gronroos

2015, 142.) Ylilaatu voi joissain tilanteissa olla kannattavaakin, jos sen avulla saadaan
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mahdollisesti uusia asiakassuhteita tai jotain muuta hyvéaé yritykselle tulevaisuudessa pie-
nilla ja helposti toteutettavilla panostuksilla. Pienet eleet, asiakkaan kohtelias ja asiallinen
huomioiminen ja asiakkaalle annettu tunne, ettd juuri han on tarked, vaikuttavat paljon
palvelukohtaamisen onnistumiseen ja laadun kokemiseen. Se auttaa antamaan my6s mah-
dollisesti palvelussa tapahtuneet pienet virheet anteeksi helpommin. Lecklin (2006, 19)
sanoo, ettd jos ylilaatu takaa yritykselle kilpailuedun, silloin asiakkaan odotukset ylittdva

laatu ei ole ylilaatua.

3.6 Asiakkaan ndkemys laadusta

Laatu voidaan méaaritella monella eri tavalla, riippuen siitd kuka asiaa tarkastelee. Yleensa
laadulla tarkoitetaan asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin vastaamista palveluntuottajan kan-
nalta mahdollisimman tehokkaasti ja taloudellisesti kannattavasti eik& niin, etta asiakas-
tyytyvaisyyteen pyritadan kaikilla mahdollisilla keinoilla ja kustannustehottomasti. (Leck-
lin 2006, 18-19.)

On téarkedd, ettd asiakkaan mielipiteet ja kokemukset huomioidaan, silld ilman niita pal-
veluja ei voida kehittdd. Hyvin toimiva ja laadukas palvelu tuottaa tyytyvéisia asiakkaita
ja tyytyvéinen asiakas taas on parasta ja ilmaista markkinointia yritykselle. Asiakkaiden
tekema markkinointi kannattaa aina huomioida, silld, kun han kertoo hyvistd kokemuk-
sistaan han tuo yritykselle uusia asiakkaita. Huonoa palvelua saanut asiakas taas kertoo
huonoista kokemuksistaan ja mahdollisesti véhent&& uusien asiakkaiden haluja tutustua

palveluun.

Palveluntuottajien tulisi sisdistdad uudenlainen ajattelutapa ja palvelun tulisi ulottua toi-
mialojen ylitse, jotta asiakkaan palveluketju olisi katkeamaton. Asiakaskokemus on asi-
akkaan omakohtainen tunne ja kokemus palvelutapahtumasta. Onnistuneella asiakasko-
kemuksella asiakas saadaan palaamaan aina uudelleen ja kertomaan myds muille hyvéasté
kokemuksestaan. Asiakkaan tyytyvéisyyteen vaikuttaa aina hanen omakohtaiset odotuk-
sensa tapahtumalle, joten on vaikea ennustaa etukateen, mitka tekijat milloinkin vaikut-

tavat palvelun onnistumiseen. (Fischer & Vainio 2014, 5.)
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Hyvéa asiakaskokemus luodaan huomioimalla asiakas, kuuntelemalla ja ymmaértamalla
hanta ja vastaamalla hanen kysymyksiinsd. Asiakkaalle annetut lupaukset pidetaén ja ha-
neen ollaan yhteydessé tarvittaessa. Palvelun laadun yll&pitdmiselld varmistetaan asiakas-
kokemuksen onnistuminen. Organisaatioissa taytyisikin ymmartaa, etta jokaisen tekijan

osuus vaikuttaa palvelun onnistumiseen. (Fischer & Vainio 2014, 5.)

Palvelun tai tuotteen laadulla, jonka asiakas kokee, on kaksi ulottuvuutta, jotka ovat tek-
ninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus eli mitd tuotetaan
ja miten tuotetaan. Kummatkin ulottuvuudet ovat yhta tarkeita tekijoitd kokonaislaatua
tutkittaessa. Laatu on hyva silloin, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odo-
tettua laatua. Odotetun laadun muodostumiseen vaikuttavat muun muassa viestinta ja asi-
akkaan omat arvot ja tarpeet. Lisdksi myds yrityksen imago vaikuttaa osaltaan asiakkaan
laatukokemukseen ja on palveluyritykselle tarked asia, jota taytyy johtaa asianmukaisesti.
(Gronroos 2015, 101-102, 105-106.)

3.6.1 Asiakasymmarrys

Asiakasymmaérrys on sitd, ettd palveluntuottaja ymmartaa asiakkaidensa todellisuuden,
missa he elavét ja toimivat, mista asioista palvelun arvo muodostuu asiakkaalle. Asiak-
kaiden motiivit, arvot, tarpeet ja odotukset taytyy tuntea. Asiakaskokemus voidaan ja-
otella kolmeen eri tekijéan, joita ovat toiminta, tunne ja merkitys. (Tuulaniemi 2011, 71,
74.)

Toiminnan taso nayttdd, miten helposti ja sujuvasti asiakkaan tavoitteet toteutetaan. Toi-
minnan tasolla tarkoitetaan asiakkaan tarpeisiin vastaamisen kykya, prosessien ja palve-
luiden sujuvuutta ja saavutettavuutta, kdytettavyyttd, tehokkuutta sek& monipuolisuutta.
Palvelun toiminnan tason vaatimusten tulee tayttyé, jotta palvelulla on mahdollisuus olla
olemassa. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Tunnetaso kertoo, miten hyvin palvelu, tuote tai muu konsepti sopii asiakkaan haluamiin
mielikuviin ja tuntemuksiin. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaan palvelusta saamia vélittomia
tuntemuksia ja henkilokohtaisia kokemuksia, joita voivat olla esimerkiksi helppous, kiin-
nostavuus, innostavuus, tunnelma, miellyttavyys seka asiakkaan palvelusta saama tunne.
(Tuulaniemi 2011, 74-75.)
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Merkitystasolla voidaan todeta, miten hyvin suunniteltu konsepti mahdollistaa sellaisia
asioita, joita asiakas haluaa oppia ja saavuttaa. Merkitystaso on asiakaskokemuksen kor-
kein taso ja se kasittdd muun muassa kokemukseen liittyvat mielikuvat, unelmat, lupauk-
set ja kokemuksen palvelun henkil6kohtaisuudesta asiakkaalle. Merkitystasolla korostuu

palvelun merkitys asiakkaan eldmantavalle ja identiteetille. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Palveluntuottaja antaa asiakkailleen lupauksen arvosta, joka maérittelee, mitd asiakkaalle
tarjotaan ja miten erotutaan muista palveluntuottajista. Arvo on asiakkaan kokema hyo-
dyllisyys jostakin asiasta, esimerkiksi jonkin tarpeen tyydyttdminen. Se, miten asiakas
kokee arvon, riippuu palveluntuottajan ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen onnistumi-
sesta. Vuorovaikutuksen onnistuminen taas on riippuvainen asiakkaan odotuksista ja to-

teutuneesta palvelukokemuksesta. (Tuulaniemi 2011, 30, 33.)

Kuviossa 2 kuvataan arvonmuodostuksen pyramidi, joka kertoo, miten asiakaskokemus
syntyy ja mitka asiat siihen vaikuttavat. Pyramidin tasot ovat merkitystaso, tunnetaso ja
toimintataso. Jokaisella tasolla on erilainen vaikutus asiakkaan kokemukseen saamastaan
palvelusta. (Tuulaniemi 2011, 74-75.)

Tee minusta
MERKITYSTASO pare_mpi
Vastaavuus identiteettiin thminen
ja henkilokohtaisiin mer- S

i .. Ymmarra ja tue
kityksiin mitd haluan
tuntea
Tarjoa minulle juuri sopivia

TUNNETASO vaihtoehtoja
Vastaavuus tunnetason
odotuksiin

Tee asiasta helppo

TOIMINTATASO
Vastaavuus toiminnalli- Auta minut prosessin |3pi
seen tarpeeseen

Mahdollista asian toteuttaminen

KUVIO 2. Arvonmuodostuksen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75, alkuperdinen l&hde

Palmu Inc.)
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3.6.2 Palvelupolku

Kaikkien palveluiden keskipisteessd on asiakas, sill& ilman asiakasta tuotetta tai palvelua
ei tarvita. Palvelun tuottamisessa ovat tarkeédssa roolissa asiakaspalvelijat, silla he yhdessa
asiakkaan kanssa muodostavat vuorovaikutuksellaan kyseisen palvelukokemuksen. Pal-
velun tuottaminen ja kuluttaminen ovat aikajanalle sijoittuva palvelukokemusten pro-
sessi, jota sanotaan asiakkaan palvelupoluksi. Palvelupolun kuvaamisella ndhd&éan, miten

asiakas kulkee ja mité han kokee palvelutapahtuman aikana. (Tuulaniemi 2011, 71, 78.)

Tuulaniemen (2011, 81-82) mukaan asiakkaan palvelupolussa on eripituisia palvelu-
tuokioita, jotka siséltavat monia erilaisia palvelun kontaktipisteitd, joiden sisaltdma toi-
minta ja toimivuus vaikuttavat asiakaskokemuksen onnistumiseen. Kontaktipisteisséa
asiakas kokee palvelun kaikilla aisteillaan. N&ita kontaktipisteita ovat ihmiset, ymparisto,

esineet ja toimintatavat (taulukko 5).

TAULUKKO 5. Palvelutuokion kontaktipisteet (Tuulaniemi 2011, 81-82)

Kontaktipiste Laatuun vaikuttavat tekijat

Kaikki palvelua tuottavat ja palvelua kuluttavat ihmiset ja

Ihmiset .
heidén toimintansa palvelupolulla.

Erilaiset ymparistot, joissa palvelua tuotetaan. Fyysiset ja vir-
Ympéristot tuaaliset ymparistdt. Ymparistélla on erittdin suuri vaikutus
palvelun onnistumiseen.

Esineet Fyysiset tuotteet, joita tuotetaan ja kulutetaan.

Palveluun kuuluvat ja sovitut kayttaytymismallit ja toiminta-

Toimintatavat
tavat.

3.7 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Hyvélla toiminnan suunnittelulla varmistetaan paras mahdollinen asiakaskokemus ja lii-
ketoiminnan tavoitteiden toteutuminen. Palvelun onnistumisen mittaamiseksi sité arvioi-
vat mittarit tulee maéritelld jo varhaisessa vaiheessa. Téll taataan toiminnan kilpailukyky
ja jatkuvalla kehittamisella yllapidetaan Kilpailuetua. Yksi kriittisimpia vaiheita on pal-

velun toteuttaminen ja tuottaminen. On erityisen tdrkeéd, ettd organisaation strategiset
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tavoitteet, oleelliset ideat, tieto asiakaskokemuksesta ja palvelukonseptit toimivat koko-
naisuuksina ja tulevat esille asiakkaille palvelutapahtumassa. (Tuulaniemi 2011, 226,
229, 241.)

Toiminnalla ja lopputuloksella tulee olla realistiset ja mitattavat tavoitteet, joita voivat
olla esimerkiksi aikataulujen pitdvyys, prosessien toimivuus ja tuotteiden vaatimusten-
mukaisuus. Tavoitteet tulee olla kirjattuina ja niille tulee nimeta vastuuhenkilot. Laatu-
politiikka edustaa johdon ajatusta laadusta ja se on viesti asiakkaille, omalle organisaa-
tiolle sekd muille sidosryhmille siitd, millaista laatua halutaan tuottaa. (Pesonen 2007,
91-92.)

Palvelua mitataan, jotta saadaan tietoa jonkin asian toimivuudesta tai jotta voidaan oppia,
miten sita pitdisi kehittdd. Julkisen puolen palvelujen vaikutusten mittaaminen on aina
ollut haastavaa ja jarjestelmat monimutkaisia. Tata taytyisi kehittad ja saada asiakaspal-
velijat ottamaan jatkuvien parannusten ja tietoisen palvelujen kehittdmisen osaksi omaa
tyotaan. Kehittdmisen pitdisi olla enemmaéan kokemukseen ja kaytantdon kuin dataan pe-
rustuvaa. (Drew 2017, 22-23.)

Net promoter score (NPS) on yksinkertainen ja laajasti hyédynnettavé mittari, jolla voi-
daan mitata, kuinka todennakdisesti asiakas kysyttaessa suosittelisi jotain palvelua. NPS
tuo esille ne asiakkaat, jotka suosittelisivat palvelua ja on siksi hyva mittari asiakaskoke-
muksen mittaamiseen. (Tuulaniemi 2011, 243-244.) Toinen paljon kaytetty mittari on
Balanced Score Card eli tasapainotettu tuloskortti, joka sisaltdd nelja eri tulosnakokul-
maa, jotka liittyvat asiakkaaseen, henkildstoon, prosesseihin ja talouteen. Néit4 kaikkia
tuloksia tulee seurata, kaikilla pitdd olla tavoitteita ja ohjausta tavoitteiden saavutta-
miseksi. BSC- ajattelua voidaan kéyttaa strategian jalkauttamisessa, jolloin strategia pil-
kotaan néille osa-alueilla ja tyontekijoille kerrotaan, mité vaaditaan, ettd strategian tavoit-

teet saavutetaan. (Pesonen 2007, 155.)
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4 JULKISTA RUOKAPALVELUA OHJAAVIA TEKIJOITA

4.1 Valtioneuvoston elintarviketurvallisuusselonteko

Julkisten ruokapalveluiden ravitsemuksellista laatua ohjaa osaltaan valtioneuvoston
vuonna 2013 tekema selonteko elintarviketurvallisuudesta. Selonteko korostaa, etta ravit-
semus tulisi huomioida ruokaan liittyvia poliittisia paatoksia tehtdessa. Ravitsemus on
osa elintarviketurvallisuutta, silla samat tekijat, jotka vaikuttavat elintarviketurvallisuu-
teen (esimerkiksi kuluttajan kayttdytyminen), vaikuttavat myods kansanravitsemukseen.
(Maa- ja metsatalousministerio 2013, 46.)

Ravitsemuksen toteutuminen on yksilén valinnoista riippuvaista, mutta ymparist6 vaikut-
taa paljon yksilon valintoihin. Ruokatottumukset syntyvéat paasaantoisesti lapsuudessa ja
siksi korostuu perheen ja kasvuympériston merkitys. Valtion toimilla voidaan vaikuttaa
toimintaymparistdon ja osaltaan ohjata ravitsemus- ja elaméntapavalintoja. Ulkona syo-
tavilla aterioilla on suuri merkitys kansanravitsemukselle ja siksi ruoan ravitsemukselli-
sen laadun tulee olla kunnossa. Laatukriteereiden avulla ndma ovat helpommin tavoitet-

tavissa. (Maa- ja metsatalousministerié 2013, 46.)

4.2 Elintarvikelainsdadanto

Elintarvikelain (2006) tarkoituksena on varmistaa elintarvikkeiden ja niiden kasittelyn
turvallisuus, hyva laatu sekd niistd annettavien tietojen oikeellisuus ja riittavyys seké al-
kuperan jaljitettdvyys. Elintarvikelailla suojataan kuluttajaa elintarvikemadraysten vas-
taisten elintarvikkeiden aiheuttamilta terveysvaaroilta ja taloudellisilta tappioilta, turva-
taan korkealaatuinen elintarvikevalvonta ja parannetaan alan toimijoiden toimintaedelly-
tyksid. Elintarvikelaki koskee kaikkia elintarvikkeita ja niiden kasittelyolosuhteita, elin-
tarvikealan toimijoita sekd elintarvikevalvontaa kaikissa elintarvikkeiden tuotanto-, jalos-

tus- ja jakeluvaiheissa.

Elintarvikehygieniasta on tarkat mé&érdykset ja niiden noudattamista seurataan tarkasti.
Elintarvikehygienia tarkoittaa toimenpiteitd, joilla voidaan varmistaa elintarvikkeiden so-

pivuus ihmisravinnoksi, turvallisuus, terveellisyys ja puhtaus kaikissa ruokatuotannon
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vaiheissa. Liséksi elintarvikehygienialla pyritddn estdméén elintarvikkeiden ennenai-
kaista pilaantumista ja siitd aiheutuvia taloudellisia tappioita. (Elintarvikehygienia 2017.)
Kaikkien, jotka tydskentelevét elintarvikealalla on osattava elintarvikehygienian perus-
asiat, jotta ruoankaésittely on turvallista. Hygieniapassi on luotu edistiméén elintarvike-
turvallisuutta Suomessa. Tyontekijéaltd vaaditaan hygieniapassi, kun han tydskentelee
elintarvikehuoneistossa ja késittelee pakkaamattomia helposti pilaantuvia elintarvikkeita.
(Hygieniapassi 2017.)

Omavalvonta tarkoittaa elintarvikealan toimijan omaa jarjestelmad, jonka avulla toimija
varmistaa, ettd sen tuottamat elintarvikkeet ja elintarvikehuoneisto sekd toiminta tayttavat
niille asetetut vaatimukset. Omavalvonnalla toimija pyrkii myos hallitsemaan toimintansa
riskeja. Omavalvonnasta on oltava kirjallinen suunnitelma, jota on noudatettava ja péivi-
tettdva saannollisesti. Omavalvonnan toteuttaminen tulee dokumentoida, jotta terveystar-
kastajalle voidaan todistaa, ettd omavalvontasuunnitelman mukaan myds toimitaan. Ter-
veystarkastaja arvioi, onko omavalvontasuunnitelma riittdvé ja kdynneilldan tarkastaja

vertaa toimintaa elintarvikemaaraysten vaatimuksiin. (Omavalvonta 2016.)

Oiva-raportti on elintarvikehuoneistojen viranomaistarkastuksista annettava, julkinen
asiakirja kaynnilla tehdyistd havainnoista kuten esimerkiksi toimipaikan hygieenisyy-
desta (Oiva-raportti 2016). Oiva-hymynaamaraportti kertoo asiakkaalle heti ulko-ovella,
miten toimipaikka on onnistunut omavalvonnan ja muiden tarkasteltavien asioiden hoita-
misessa. Raportin perusteella asiakas pystyy luomaan nopean yleiskasityksen ruokapai-
kasta. Oiva-raportti ei arvioi kuitenkaan asiakaspalvelun laatua, ruoan makua tai ravitse-

muslaatua. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2018, 88.)

4.3 Lasten ja nuorten ravitsemus- ja ruokasuositusten yhteiset paapiirteet

Valtion ravitsemusneuvottelukunta on julkaissut tammikuussa 2018 uudet Terveytté ja
iloa ruoasta — varhaiskasvatuksen ruokailusuositukset paivékoti-ikéisille lapsille seké
vuonna 2017 Syddaan ja opitaan yhdessa -kouluruokasuositukset lapsille ja nuorille.
N&ma ruokasuositukset ohjaavat hyvin pitkélle sitd, minkalaisia aterioita lapsille tulee
ravitsemuksellisesti tarjota. Suosituksissa nostetaan esiin paljon my6s muita tarkeita te-
kijoita, jotka ohjaavat seké paivakotiruokailua ettd kouluruokailua ja niita késitellaan seu-

raavissa luvuissa hieman tarkemmin.
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Varhaiskasvatuksessa tapahtuvaa ruokailua ja kouluruokailua ohjaavat monet lait ja suo-
situkset. Edella mainittujen lasten ravitsemussuositusten taustalla ovat Terveytta ruosta -
suomalaiset ravitsemussuositukset vuodelta 2014 ja Syodéan yhdessé -ruokasuositukset
lapsiperheille vuodelta 2016. Ndma suositukset antavat suuntaa ruokapalveluiden toteut-
tamiselle, ravitsemuksen edistamiselle ja ruokakasvatukselle sekd neuvovat miten ter-
veyttd ja hyvinvointia edistdva ruokavalio tulisi koostaa. Kansallisilla ravitsemussuosi-
tuksilla tuetaan véeston terveyden ja ravitsemuksen positiivista kehittymistad. Ruoan laa-
dun tulee olla terveydellisten ja ravitsemuksellisten vaatimusten mukaista, sita tulee olla
tarjolla riittvasti ja riittavan usein koulu- tai hoitopaivén pituuteen suhteutettuna. Ruo-
kalistasuunnittelussa tulisi tarkastella koulun ja paivékodin koko ruokavuotta eli huomi-
oida sesongit, juhlapyhat ja erilaiset teemat, joilla saadaan vaihtelua perustarjontaan.
(Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 6, 17, 51; Valtion ravitsemusneuvottelukunta
2018, 13, 20, 37,59.)

Aterioilla tarjotaan marjoja, hedelmia ja kasviksia eri muodoissa ja monipuolisesti (56
kourallista péivéssd), runsaskuituisia ja vdhemman suolaa siséltavia leipatuotteita ja lei-
parasvana kasvimargariinia. Ruokajuomana tarjotaan rasvattomia maitotuotteita ja salaa-
tin kanssa 6ljypohjaisia salaatinkastikkeita. P&daruoissa suositaan kalaa, kanaa ja kalkku-
naa, kun taas punaisen lihan sek& esimerkiksi leikkeleiden mé&éraa pyritaan rajoittamaan.
Lisattya sokeria véltetadn ja suolan maaraéan kiinnitetddn huomiota reseptiikassa ja val-
mistuotteissa, joista valitaan vahemman suolaa sisaltavia. Oleellisinta on, ettd ruoan ener-
giaravintoaineiden osuudet ja rasvan laatu seka suolan mé&aré noudattavat suosituksia.
Hampaiden terveyden takia on tarked tarjota aterioilla sdannollisesti tuotteita, jotka vaa-
tivat pureskelua. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 51-56, 58; Valtion ravitse-
musneuvottelukunta 2018, 34-35, 37.)

Ruoka-aineiden oikealla valinnalla paéstaéan tavoiteltuun ravitsemuslaatuun. Aterian tay-
sipainoisuus on sité, etta ateria on riittdvan kokoinen verrattuna lapsen péivan pituuteen.
Ravitsemuksellisesti ateria on taysipainoinen silloin, kun se on energiamé&éraltaan oikea,
koostettu ravitsemussuositusten mukaisesti ja sen ravintoainetiheys on kunnossa. Kun
ateria on koottu lautasmallin mukaisesti, myds sen energiaravintoaineista annetut suosi-
tukset toteutuvat. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 20, 52; Valtion ravitsemus-
neuvottelukunta 2018, 22, 34.)
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Ruokakolmio ja lautasmallit ovat hyvia esimerkkejé terveellisen ruokavalion kokonai-
suudesta. Ruokakolmion alaosassa olevat ruoka-aineet ovat ruokavalion perusta péivit-
téin ja huipulla olevia sattumia kaytetaan vain satunnaisesti. Lautasmallin avulla ohjataan
ruokailijaa valitsemaan oikea madré jokaista aterianosaa ja koostamaan taysipainoinen
ateriakokonaisuus. Se toimii myos aterian suunnittelussa ja ruokakasvatuksen apuna lap-
sen ohjaamisessa. Puolet lautasesta koostetaan kasviksilla, neljasosa perunalla, pastalla
tai viljalisékkeella ja neljasosa liha-, kala-, tai vastaavalla ruokalajilla. Lautasmallia ku-
vattaessa siihen otetaan mukaan kaikki ateriaan kuuluvat osat kuten juoma, leipd, leipa-
rasva ja salaatinkastike. Annoskoko maaraytyy aina sydjan yksilollisen energiantarpeen
mukaan ja tdmé taytyy ottaa huomioon malliannoksissa, annosteluohjeissa ja ruokailun
ohjaamisessa. Tietyn lautasmallin annos ei siis ole se maéara, joka kaikkien lasten pitdisi
syoda aterialla. Jos lapsi saa itse ottaa ruokansa, hén oppii saateleméaan ruokamaaraansa
itse. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 27, 29, 64; Valtion ravitsemusneuvotte-
lukunta 2018, 32, 34, 39.)

Sydanmerkki on Suomen Sydanliiton ja Suomen Diabetesliiton yllapitamé ja jatkuvasti
kehittdma aterioiden ja elintarvikkeiden merkintajarjestelma. Se kertoo aterian olevan ra-
vitsemuksellisesti hyvéalaatuinen ja terveellisempi valinta. Sydanmerkki-aterian ravinto-
sisdltd, rasvanméaéra ja -laatu sekd suolan maara pohjautuvat ravitsemussuosituksiin. Jo-
kaiselle aterianosalle on maéaritetty omat ravitsemukselliset laatukriteerinsa. Sydan-
merkki-jarjestelman mukainen malliateria koostetaan lautasmallin mukaisesti, joka on
myos Valtion ravitsemusneuvottelukunnan ohje tasapainoisen aterian koostamiseen. Sy-
danmerkki-aterioilla kunta voi helposti edista4 terveytta ja hyvinvointia, lisaksi sen avulla
laadunvarmistaminen ja asiakasviestinta ovat helpompaa. (Valtion ravitsemusneuvottelu-
kunta 2017, 76; Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2018, 87.)

Erityisruokavaliokaytanteistd sovitaan paikallisesti ja niiden ilmoituskaytantd kannattaa
tehdd mahdollisimman selkedksi. Jos lapsella on terveydellisista syistd noudatettava eri-
tyisruokavalio, tulee hdnelle tarjota sopivaa ja turvallista ruokaa, jonka laatu tayttaa ra-
vitsemussuositukset. Erityisruokavaliota terveydellisista syista tarvitsevalle lapselle tulisi
valmistaa mahdollisimman samankaltainen ruoka kuin perusruokakin, jotta han ei erot-
tuisi joukosta. Erityisruokavaliota noudattaville on tarvittaessa kerrottava tiedot ruoan ai-
nesosista. Tama onnistuu helposti, kun kaytossa on vakioidut ruokaohjeet ja ruokalistat.
(Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 21, 41; Valtion ravitsemusneuvottelukunta
2018, 45-48.)
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Ruokahavikin vahentaminen ehkaisee huomattavasti ruoan ymparistokuormitusta. Lasten
ohjaaminen havikin pienentdmiseen auttaa sen minimoimisessa. Lapset ohjataan otta-
maan lautasmallin mukainen ateria ja hakemaan lisa4 vasta tarvittaessa, heidan kanssaan
voidaan myos pohtia, minne syométon ruoka joutuu. Ruoan menekin ja hévikin seuranta
on tarkeaa tuotekehitystydssa seka tilaus-toimitusjarjestelmien toimivuuden arvioinnissa.
(Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 57; Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2018,
84.)

Ravitsemuslaadunseuranta on kokoaikainen prosessi, jolla varmistetaan, ettd ruoka on
suositusten mukaista. Prosessi pitaad sisallaédn ruokalistasuunnittelun, elintarvikehankin-
nat, tuotteistamisen, reseptiikan kehittdmisen, ruoanvalmistuksen ja tarjoilun. Laadunseu-
rantaa voidaan tehda muun muassa kerdamalla jarjestelmallisesti asiakaspalautetta, tar-
kastelemalla ruokalistojen toteutumista ravintosisalléllisesti, seuraamalla oppilaiden ruo-
kailuun osallistumista sek& oikeaoppisten aterioiden toteutumista. Liséksi seurataan myos
ruoan mausta saatua palautetta, ruokien riittdvyyttd, omavalvonnan toteuttamista, poik-
keamien ilmenemista ja asiakasyhteistyon toteutumista. (Valtion ravitsemusneuvottelu-
kunta 2017, 49, 70; Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2018, 61, 82.)

Laadunseurantaa voidaan tehdd myos itsearvioinnilla asiakaskohteissa. Ravitsemuslaa-
dunseurannasta tulisi tehda suunnitelma, jossa on madritetty kriteerikuvaukset, seuranta-
tiheys ja -menetelmad, raportointitapa ja seurantayhteistyo tilaajan kanssa. Tarkasteltavia
asioita voivat olla esimerkiksi palvelun laatu, ateriasisallot, annoskoot, palautteet ja poik-
keukset toiminnassa. Naisté asioista tulee sopia palvelusopimuksissa ja laadun toteutu-
mista voidaan kdyda yhdessé lapi kohteen yhteistyopalavereissa. Itsearvioinnilla pysty-
tdan edistaméén laadukasta, suositukset ja sopimukset tayttavaa palvelun toteuttamista
seka l6ydetaan toiminnan vahvuuksia ja kehittdmistarpeita. Varhaiskasvatuksessa ruokai-
lun ja ruokakasvatuksen arvioinnin perusteena on ruokailusta annetut sadnnokset ja ravit-
semussuositusten toteutuminen, lisaksi arvioidaan yhteistyon toteutumista. (Valtion ra-
vitsemusneuvottelukunta 2017, 70; Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2018, 79-80, 82—
83.)
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4.3.1 Terveytta ja iloa ruoasta —varhaiskasvatuksen ruokailusuositus

Terveyttd ja iloa ruoasta — varhaiskasvatuksen ruokailusuositukset korostavat, etta ruo-
kailu on osa varhaiskasvatusta. Laadukkaat, terveelliset ja monipuoliset ja saanndllisen
ateriarytmin mukaiset paivékotiateriat edistavét lasten hyvinvointia ja terveytta. Liséksi
painotetaan yhdessa syomisté, pdytatapojen ja toisten huomioimista sekd ruoan ja rauhal-
lisen syomisen arvostusta. Lapsille tarjotun ruoan terveellisyytta ja tdysipainoisuutta maa-
rittdvat tdssa uudessa oppaassa annetut ruoka- ja ravintoainekohtaiset suositukset. (Val-

tion ravitsemusneuvottelukunta 2018, 10, 23.)

Kokoaikaisessa paivahoidossa olevalle lapselle tarjotaan hoitopaivéan aikana noin kolme
ateriaa. Tama vastaa kahta kolmasosaa lapsen paivittdisesta energian ja ravintoaineiden
saannin tarpeesta. Tyttdjen ja poikien energiantarve on lahes sama viisivuotiaaksi asti,
mutta yksil6llinen energiantarve vaihtelee paivittéin ja kausittain. (Valtion ravitsemus-
neuvottelukunta 2018, 38, 56.)

Varhaiskasvatuksessa tapahtuvalla ruokakasvatuksella pyritddn edistimaan lasten suh-
tautumista ruokaan ja ruokailuun sek& tukemaan ruokatottumusten kehittymisté terveel-
lisiksi ja monipuolisiksi. Varhaiskasvatuksen rooli lapsen ravitsemuksen, ruokatottumus-
ten ja ruokailuun liittyvien taitojen ja tapojen kehittymisessa on merkittdva. Tarjottava
ruoka, ymparisto, ihmiset ja lapsen iké seka henkilokohtaiset aistikokemukset vaikuttavat
lasten ruokavalintoihin paivakodissa. Toiminnassa tulee muistaa lapsil&htdisyys, silla ai-
kuisten toimintatavoilla, puheilla ja asenteilla on suuri vaikutus lapsiin ja varsinkin heidan
osallistamisensa onnistumiseen. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2018, 14-15, 29,
63, 66.)

Aistilahtoisessa ruokakasvatuksessa lapset saavat tutustua ruokaan kaikilla aisteillaan,
katselemalla, tunnustelemalla, haistamalla ja maistamalla erilaisten harjoitusten avulla.
Tama tukee osaltaan ruokamieltymysten kehittymista positiiviseen suuntaan. Osallista-
malla lapset tekemiseen helpotetaan uusien ruokien menekin lisdédmistd sekd kasvisten
kayttoa. Sapere-menetelma sekda pedagoginen ruokalista ovat keinoja tdman toteutta-
miseksi. Ndiden avulla lapset saavat tutustua erilaisiin ruoka-aineisiin, ruoan valmistuk-
seen, uusiin makuihin ja koostumuksiin. Talla tavalla lasten paiviin saadaan myos lisaa
ruokapuhetta, lasten kiinnostus ruokaa kohtaan lisaantyy, makutottumukset laajenevat ja

kasvisten kaytto liséantyy. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2018, 15, 42, 64-65.)
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Ruokapalvelun tulee varmistaa, etté toiminta ja ruoat ovat sovitunlaisia ja ennen kaikkea,
ettd ruoka on ravitsemuksellisesti tdyspainoista ja turvallista. Ruokapalveluhenkil 6sto toi-
mii asiantuntijana ateriapalveluihin liittyvissa asioissa ja tukee kasvatushenkildst64 lasten
ruokakasvatuksessa moniammatillisessa yhteisty0dssa ja toimii myods vanhempien kanssa
lasten ravitsemuksen parhaaksi. Ruokalistojen julkaiseminen séhkdisissé kanavissa hel-
pottaa vanhempien ruokalistasuunnittelua kotona ja he pystyvat huomioimaan esimer-
kiksi makkaran kayton tiheyden. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2018, 39, 69, 73.)

Lasten ja vanhempien osallisuuden toteutuminen ruokakasvatuksessa on térkeé arvioitava
tekijé eli toteutuuko vanhempien osallisuus ruokapalveluiden suunnittelussa ja toteutta-
misessa ja onko yhteisty® onnistunutta. Palautteen kerddminen lapsilta péivittéin ja valit-
tomaésti ruokailun jalkeen antaa ruokapalvelulle tarkeéa tietoa ruoista ja ruokalistasta. Hy-
mynaama -arviointi on helppo keino pienimpienkin mielipiteiden kysymiseen. Makuaak-
koset-diplomi on itsearviointityokalu, jolla pyritdén tukemaan suositusten ja hyvien kay-
tantojen mukaisen paivéakotiruokailun toteutumista. Se myodnnetdan paivakodeille, jossa
edistetdan ravitsemuksellisesti, kasvatuksellisesti ja ekologisesti kestdvaa ruokailua.

(\altion ravitsemusneuvottelukunta 2018, 84-86.)

Terveyttd ja iloa ruoasta — varhaiskasvatuksen ruokailusuositus ottaa huomioon terveyden
ja ravitsemuksen lisaksi myos ymparistokasvatuksen. Kestavan kehityksen huomioimista
edistetddn suosimalla esimerkiksi kotimaisia vihanneksia, juureksia, viljaa, perunaa ja ka-
laa. Varhaiskasvatuksen ruokailu ja ruokakasvatus sisaltyvat kuntien ja maakuntien hy-
vinvointistrategiaan ja ndiden asioiden kéytantoon vieminen tulisi tapahtua yhteistydssa
varhaiskasvatus- ja ruokapalveluhenkiléston kanssa. Varhaiskasvatuksen ruokailusuosi-
tusta voidaankin kayttaa ruokapalvelun toiminnan kuvauksen perusteena. (Valtion ravit-

semusneuvottelukunta 2018, 5, 10.)

4.3.2 Sybddaan ja opitaan yhdessa —kouluruokasuositus

Ravitsemussuosituksilla edistetddn koko vaeston ravitsemuksen ja terveyden myonteistéd
kehitysta ja Valtion ravitsemusneuvottelukunta suositteleekin, ettd Sy6daan ja opitaan
yhdessa -kouluruokasuositukset olisi kunnissa tarjotun kouluruoan ja palvelun laadun pe-
rustana. Suosituksen mukainen kouluateria kattaa vain noin yhden kolmasosan oppilaan

paivén energiantarpeesta. Taman vuoksi koululaisten hyvén ravitsemuksen turvaaminen
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edellyttad yhteistyota kodin ja koulun valilla, jotta varmistetaan riittavien, ravitsemuksel-
lisesti tdysipainoisten aterioiden ja terveyttd edistavien vélipalojen syéminen. Palveluso-
pimuksissa tulisi mééritella ruokalistan laatu ja sisaltd sekd miten palvelu vastaa tilaajan
tarpeeseen. Ravitsemussuosituksissa myds muistutetaan, etta Valtion periaatepaatos pe-
riaatteessa velvoittaa julkisten ruokapalveluiden l&hi- ja luomuruokatuotannon lisaamisté

omilla hankinnoillaan. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 10-11, 49, 51.)

Suositusten yhtend tavoitteena on edistdd oppilaiden osallistumista kouluruokailuun ja
saada heidat sydméaan monipuolinen ja taysipainoinen kouluateria suunnitellun ateriako-
konaisuuden mukaisesti. Ruokalistan tiedoilla, lautasmallin avulla seka aikuisten esimer-
killa voidaan lapsia kannustaa tdhan. Lasten ruokakasvatus on moniammatillista yhteis-
ty6téa ja silla edistetddn muun muassa lasten ruokatajun kasvua ja elintapojen kehittymista.
(\Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 10-11, 13, 19.)

Ruoan ravitsemuslaadun perusvaatimukset tulisi kirjata palvelusopimuksiin ja niille tulisi
asettaa yhteiset arviointi- ja seurantakriteerit. Ravitsemuslaadun varmistamiseksi ja seu-
raamiseksi voidaan kayttaa arkilounaskriteereitd ruokapalvelun toiminnan itsearvioin-
nissa. Arkilounaskriteereiden avulla voidaan arvioida kouluruoan ravitsemussuositusten
mukaisuutta. Kriteeristo pitaa siséllaan neljé kriteerid, jotka ovat perus-, rasva-, suola- ja
tiedotuskriteeri. Elintarvikkeiden ravitsemuksellisen laadun vahimmaisvaatimuksina voi-
daan taas kayttaa tiettyja ravintosisaltéarvoja. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017,
27,49, 70.)

Koulussa tarjottavan pééaterian ravintosisalloén perustana on Terveyttd ruoasta — Suoma-
laiset ravitsemussuositukset vuodelta 2014. Padaterian tulee kattaa noin kolmasosa lapsen
péivan energiantarpeesta ja sen tulee olla taysipainoista, maukasta ja houkuttelevaa seké
tayttaa ravitsemussuositusten vaatimukset. Poikkeuspéivinékin tulee huolehtia ruoan riit-
tavyydestd, mutta ravitsemuksellisista tekijoista voidaan poiketa esimerkiksi retkipdivien
evdissé. Lapsille, jotka osallistuvat aamu- ja iltapdivatoimintaan tarjotaan aamu- ja vali-
pala, jotka kuuluvat toimintamaksun hintaan. Aamu- ja vélipala koostetaan niin, etta sii-
hen kuuluu kasviksia, marjoja, hedelmid, kuitupitoisia taysjyvéapuuroja ja -leipié seka ras-

vattomia maitovalmisteita. (\Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 19, 34, 39, 42, 58.)

Suositusten mukaan kouluissa voisi olla aina tarjolla kaksi paaruokavaihtoehtoa, joista

toinen olisi kasvisruoka, joka yleensd toteutetaan lakto-ovovegetaarisena. Vapaassa
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otossa olevan kasvisruoan tarjoaminen totuttaa oppilaita kasvisruokiin ja edistéa kasvis-
ruoan syomista, samalla punaisen lihan k&ytt04 koskevia suosituksia voidaan toteuttaa
paremmin. Kasvisruokaa olisi hyva tarjota ainakin kerran viikossa ja ruoat olisi hyvé ni-
meta niin, ettd oppilaat voivat oppia tunnistamaan uusia ruoka-aineita ja uskaltaisivat
maistaa uusia ruokalajeja. Kasvispainotteinen, suositusten mukaan toteutettu ruokavalio
pienentéda myos ruoan ympéristoon kohdistuvaa kuormitusta. Ruokavalio, joka ottaa huo-
mioon ympadriston, koostetaan kotimaisista vihanneksista, juureksista ja palkokasveista

vahentéen punaisen lihan maaraa. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 34-35, 57.)

Saannollinen ruokailurytmi edesauttaa jaksamista ja on hyvéksi myos hampaille. Koulu-
laisen syomiseen ja valintoihin vaikuttavat monet tekijat, kuten kotoa saatu malli ja kan-
nustus, ruokakulttuuritausta, muu tarjonta, kaytettavissé olevat rahat ja muiden oppilai-
den luoma vertaispaine. Ruokahaluun ja ruoan aistittavaan laatuun vaikuttavat ruoka-an-
noksen houkuttelevuus, rakenne, tuoksut, tunnelma ja koko ruokailuun liittyva aistimaa-

ilma. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 9, 10-11.)

Koulun ruokailujarjestelyt, sujuva ruoan tarjoilu, viihtyisa kouluravintola, myonteinen il-
mapiiri ja ruokatauon rauhallisuus vaikuttavat ruokailukokemuksen syntymiseen, myods
ruokatauon pituus ja ajankohta tulisi huomioida suhteessa lapsen koulupdivan pituuteen.
Koululaisten ruokailuun tulisi olla riittavasti aikaa, vahintdan 30 minuuttia, jotta ruoka-
tauosta ehtisi nauttia. Edell& mainitut seikat huomioiden ruokailu tukisi parhaiten oppi-
mista, kouluviihtyvyytta ja ruokaosaamista. Suositusten mukaisesti toteutettu kouluruo-
kailu tarjoaa monipuolista ja terveellistd ruokaa, yhdessdoloa, seurustelua ja hyvaa mielta
ja tukee samalla lasten ja nuorten jaksamista ja kasvua seka ehkéisee ylipainoa. Ruokailu
on my0s osa paivittdista opetus-, ohjaus- ja kasvatustehtévaa ja ruokailuympariston mer-
kitys korostuu varsinkin lasten ja nuorten joukkoruokailussa. Kouluravintola toimii oppi-
misymparistoné ja sen somistamiseen voisi osallistaa my6s oppilaita. Akustiikkaan kan-
nattaa panostaa, jotta oppilaiden aiheuttama hély ei hairitse kenenkaan ruokailua. (Valtion

ravitsemusneuvottelukunta 2017, 9, 10-11.)

Kouluruokailun ohjauksella pyritdédn muodostamaan oppilaalle positiivinen kuva ruokai-
lusta. Tavoitteena on myds, ettd oppilas motivoituisi ja tottuisi valitsemaan suositusten
mukaisia ja energiatarvettaan vastaavia aterioita seka oppisi ymmartdmaan ruoan ja syo-
misen merkitykset kokonaishyvinvoinnilleen. Kouluruokailun ohjaukseen on erilaisia

keinoja kuten malliateria, ruokalistamerkinnat, henkilokohtainen ohjaus, aterianosien
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asettelu linjastoon niin, ettd ne tukevat oikeita ruokavalintoja seké viihtyisa ruokailuym-
péaristd. Aikuinen ohjaa lasta parhaiten omalla esimerkillddn kokoamaan ravitsemukselli-
sesti oikeaoppisia aterioita ja kayttaytymaan hyvien ruokailutapojen mukaisesti. Han voi
omalla esimerkilladn vaikuttaa myonteisesti esimerkiksi puhumalla kouluruoasta positii-
visesti ja osallistumalla ruokailuun lasten kanssa, han voi kannustaa noudattamaan lau-
tasmallia ja opettaa ottamaan muut huomioon. Positiivinen ilmapiiri ja hyvin toteutettu
ohjaus auttavat ruoka-, ravitsemus- ja ruokailukasvatukselle asetettujen tavoitteiden to-

teutumista. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 9, 21-22.)

Kouluruokailu vaatii onnistuakseen moniammatillista ja eri sidosryhmien vélisté yhteis-
ty6td, jonka pyrkimyksené on myos toteuttaa opetushallituksen Kaikki syovat! -tavoitetta.
Kaikki syovat! -tavoitteella pyritaan siihen, ettd kaikki oppilaat osallistuisivat kouluruo-
kailuun. Lasten ruokakasvatus on koulun ja kodin vélistd yhteisty6td. Vanhemmat tay-
tyykin tehdd tietoiseksi kouluruokailun jarjestdmisestd, siihen liittyvista suosituksista ja
tehdyista linjauksista sekd kasvatuksellisista tavoitteista. Talla tavalla voidaan oikeasti
edistaa lasten hyvinvointia ja kansanterveytta. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017,
8, 45, 47.)

Laadunarvioinnissa tulee arvioida sdénndllisesti oppilaiden osallistumista ruokailuun,
ruoan ja ruokailutilanteen laatua ja mita he ottavat lautaselleen. Oppilaiden osallisuutta
tulee tukea ja liséta, heille tulee antaa mahdollisuus osallistua kouluruokailun suunnitte-
luun ja toteutukseen, silla se myds auttaa heité sitoutumaan koulussa syomiseen. Yhteis-
ty6ll& koulun, oppilaiden ja kodin kanssa tata voidaan parantaa, ja tdstad on hyva esimerkki
kouluruoka-agenttitoiminta. Palautteen antamisen ja kehittdmisen tulisi olla jatkuvaa.
Yhteistyon onnistumista voidaankin mitata vanhempien osallistumisaktiivisuudella ja pa-
lautteiden avulla. Palautteisiin on tarke&a vastata asianmukaisesti ja korjata mahdollisia

vaaria kasityksia. (\Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 43, 69, 72.)

Tarkeimmét asiat kouluruokailun onnistumisen kannalta ovat kyselyjen mukaan yhteis-
ty6 ja arvostus. Naiden lisddminen vaatii ajatusten ja tavoitteiden nakyvaksi tekemista.
Kouluruoka-agenttitoiminnan tehtdva on kehittdd oman koulun kouluruokailua yhteis-
tyossé oppilaiden, opettajien, vanhempien ja ruokapalvelun edustajien kanssa. Koulu-
ruoka-agenttitoiminnassa pyritdén yhdessé I0ytdmaan vastauksia ja ratkaisuja kouluruo-

kailun kehittamiseksi. Kouluruoka-agenttitoiminnassa kouluruokailu nahdéén kokonai-
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suutena, johon siséltyy ruoan liséksi myds muun muassa ruokailuhetken sosiaalinen mer-
kitys, kouluravintolan viihtyisyys, jonotusajat, ruokailuun kaytettavissa oleva aika, ruo-
kailun ajankohta, ruoan mieluisuus, jarjestetyt teemaviikot ja tapahtumat kouluravinto-

lassa. (Ruokatieto n.d.)

Kouluruokailu on tarke&ssa roolissa koulun opetus- ja kasvatustehtdvassé ja se on koko
koulun yhteinen asia, jonka kehittdmiseen voi osallistua koko kouluyhteis6. Kouluruoka-
diplomi on tunnustus, joka mydnnetaan koululle, joka on tehnyt yhteistyota edistadkseen
ravitsemuksellisesti, kasvatuksellisesti ja ekologisesti kestavaa kouluruokailua. Diplomin
tavoitteena on kohottaa kouluruokailun arvostusta yleisesti. Kouluruokadiplomin myon-
tdd Ammattikeitti6osaajat ry. (Kouluruokadiplomi n.d.; Valtion ravitsemusneuvottelu-
kunta 2017, 75.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

5.1 Tutkimuksen toimeksiantaja, tavoitteet ja taustat

Tutkimusty0 tehtiin Lempaélan kunnan ruokapalveluun, keskittyen koulu- ja paivakoti-
ruokailuun. Lempaalan kunnan ruokapalvelun laatua on aiemmin arvioitu esimerkiksi ais-
tinvaraisesti ja mikrobiologisilla tutkimuksilla sek& vuosittaisilla asiakastyytyvaisyysky-
selyilla. Lisaksi ruokapalveluiden toimintaa on seurattu ja dokumentoitu itsearviointina
vuosittain tehdyilla tarkastuskaynneilla kohteisiin. Tarkastuskaynneill& on tarkistettu, etté
tietyt sovitut asiat ovat kunnossa ja toiminta on annettujen ohjeistusten mukaista. Tarvit-
taessa on annettu kehotus korjata toimintaa. Laatukriteereité ei ole varsinaisesti tarkem-
min madritelty ja ruokapalvelun toiminnan kehittamisen kannalta niiden maaritteleminen

on aiheellista ja ajankohtaista.

Tutkimuksen tavoitteena on méaaritella laatukriteerit Lempaalan kunnan ruokapalvelulle.
Opinnaytetyon tekeminen aloittaa Lempaalan kunnan ruokapalvelussa aiempaa laajem-
man laatutyon. Tutkimustyon tuloksena syntyneiden laadunarvioinnin tarkasteltavien
kohtien pohjalta ruokapalvelun laatutyoté tullaan tarkastelemaan ja arvioimaan, jatkossa
erikseen sovittavin tavoin ja méardajoin. Opinnaytetyon tuloksina maariteltyjen kriteerei-
den pohjalta laatutyo6ta jatketaan henkiloston kanssa erikseen laadittavan toimintasuunni-
telman mukaisesti, jotta henkilostd saadaan sitoutumaan laatuty6hon ja ymmartdmaan

oman osuutensa laadun tekemisessa.

Aiemmat tutkimukset aiheesta

Syyskuussa 2017 Lempadlan perusopetuksen oppilaille jaettiin Wilma-jarjestelméan
kautta asiakastyytyvéisyyskysely, johon he saivat vastata itse tai kotona vanhempiensa
kanssa. Kysely oli myo6s alkutilannekartoitus kouluruoka-agenttitoiminnan aloitta-
miseksi. Kyselyn tulosten perusteella eniten kehitettdvaa on ruokailuhetken rauhallisuu-
dessa, sillé vastaajista 59 % oli sitd mieltd, etté ruokasaleissa on liikaa melua. Myds ruoan
maussa seka riittdvyydessa on parannettavaa. Yli puolet vastaajista (57 %) oli sitd mielta,
ettd ruoan ulkonako ei ole houkutteleva. Vastauksissa toivottiin liséksi enemman kasvis-
ruokia ja lisémausteita. Myds ruoan lampatila, salaattien raaka-aineet ja puuropaivien tar-
jonta nousivat esille. Enemmist6 koululaisista (60 %) myds toivoi, ettd koulussa puhut-

taisiin enemman kouluruokailusta.
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Fazer Food Services on teettdnyt vuonna 2015 valtakunnallisen kouluruokatutkimuksen,
jonka perusteella kouluruokailussa on lasten ja nuorten mielesta tarkeintd, etté tarjottu
ruoka on maukasta ja sité on riittavasti. Myos ruokailutilanteen rauhallisuus, ruokatauon
pituus ja mahdollisuus olla kavereiden kanssa nousivat tarkeysjarjestyksessa korkeim-
mille sijoille. Lapset ja nuoret arvostavat kouluruoan terveellisyyttd, varsinkin tytét ja
lukioikéiset. Vain hieman yli puolet (51 %) vastaajista koki saavansa riittavasti ruokaa.
Suurin osa koululaisista (86 %) piti tarkedna myos sité, ettd keittiohenkilékunta on ysta-
vallista ja juttelee heille, mutta vain 24 % koki, ettd néin tapahtuu. (Fazer Food Services
2015.)

5.2 Kaytetyt tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmind kaytettiin kahta erilaista laadullista tutkimusta. Ensimmaisend laa-
dullisen tutkimuksen keinona toteutettiin kuntalaisille suunnattu laatutyopaja -kuntalais-
tilaisuus. Tilaisuudessa kysyttiin kuntalaisten mielipiteitd muun muassa ruokapalvelun
laadusta, siihen liittyvista tekijoista ja sitd, millaista laatua he haluaisivat ruokapalvelun
tuottavan ja millaisilla keinoilla. Toisena laadullisen tutkimuksen keinona tehtiin
benchmarkingia Seingjoelle, joka on asukasluvultaan Idhes kolme kertaa suurempi kau-
punki kuin Lempéaalan kunta. Benchmarkkauksessa tutustuttiin ruokapalveluasiantuntija
Susanna Suorauhan opinndytetyonsa tuloksina maarittelemiin Seindjoen kaupungin ruo-
kapalveluiden strategiavalintoihin. Lisaksi tutustuttiin Seindjoen kaupungin ruokapalve-
luiden toimintaan tekeméll& puolistrukturoitu teemahaastattelu Suorauhalle. Nailla kei-

noilla pyrittiin selvittdmaan mité ruokapalvelun laatu on Seingjoella.

Ty6pajamenetelma on yksi esimerkki yhteisollisistd ideointimenetelmistd. Yhteisollisia
ideointimenetelmia k&ytetddn paljon organisaatioiden kehittdmisessa ja niissa suuri
joukko ihmisia keksii uusia ndkékulmia, esimerkiksi jonkin aivoriihitydskentelyn toteu-
tusmallin avulla. Aivoriihi tarkoittaa sitd, ettd jotain teemaa tyOstetddn yhdessé vapaasti
ideoiden ja tavoitteena on tuottaa mahdollisimman paljon uusia ideoita. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti 2014, 44.)

Benchmarking eli vertaiskehittdminen on arviointia, jossa organisaatio vertaa toimin-
taansa ja prosessejaan toisen organisaation kanssa ja hyodyntaa esimerkiksi toisten hyvia

kaytanteitd. Vertailua tehddéan yleensé jollakin tavalla itseddn parempaan organisaatioon
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ja samalla siind opitaan toisilta, tavoitteena tehdd parannuksia omaan toimintaan.
Benchmarking auttaa tunnistamaan oman toiminnan heikkoja kohtia ja miettimaén kehit-
tamistavoitteita ja -ideoita. Benchmarkingia voidaan toteuttaa vierailuilla tai etsimalla tie-
toa esimerkiksi artikkeleista, kirjoista tai nettisivuilta. Benchmarkingia voidaan tehda
my0s yhteistyona toimintaansa kehittavien organisaatioiden vélill&, jolloin ne vertaavat
toimintaansa ja vaihtavat ajatuksia kehittdmiskohteista ja -tavoista. Benchmarkingia voi-
daan tehdd my0ds organisaation sisalla. (I1t&-Suomen yliopisto n.d.) Benchmarkingia to-

teutettiin puolistrukturoidulla teemahaastattelulla.

Teemahaastattelu on puolistrukturoitu haastattelu ja sitd voidaan toteuttaa haastattelussa,
jossa ei haluta vaikuttaa liian paljon haastateltavan vastauksiin ja tutkimuksen kohdekin
saattaa olla vield hieman vield tuntematon. Teemahaastattelun teemat suunnitellaan huo-
lellisesti etukéteen, mutta haastattelun kulku on yleensa vapaamuotoisempi kuin struktu-
roidussa haastattelussa, jossa haastattelu noudattaa aina samaa haastattelurunkoa ja jar-
jestysta. (Ojasalo ym. 2014, 41.)

Laatutydpajan toteuttaminen

Toiseksi tutkimustavaksi valittiin laatutyopajan jarjestdminen kuntalaisille eli ruokapal-
velun asiakkaille, toisin sanoen lapsille ja heidan vanhemmilleen. T&lla toteutettiin kun-
tastrategian mukaisesti asiakkaan osallistamista ja vaikutusmahdollisuuksia. Laatutydpa-
jasta kerrottiin kuntalaisille kunnan Facebook-sivuilla seka lahetettiin tiedote koululais-
ten Wilma -jarjestelmassa ja paivakotilasten Paikky -jarjestelmassa, lisaksi myos paikal-
lislehdessa oli ilmoitus tapahtumasta. Néilla tavoilla uskottiin saavutettavan paljon ai-

heesta kiinnostuneita vanhempia.

LaatutyOpaja jarjestettiin tiistaina 20.2.2018 Lempadlassad Moision koululla kello 17.30-
19.00. Tilaisuuteen pyydettiin ennakkoilmoittautumiset, silla osallistujille paatettiin tar-
jota lammin ateria, jotta vanhemmilla oli mahdollisuus nahdd, millaista ruokaa heidan
lapsilleen tarjotaan kouluilla ja paivakodeilla. Tydpajan toteuttamisesta laadittiin myos

toteutussuunnitelma, jonka mukaisesti tyopaja vietiin l&pi (liite 1).

Ty0Opajaan saatiin kuusi ulkopuolista osallistujaa, joista osa oli lasten vanhempia ja osa
kunnan tyontekijoita paivakodeilta. Ennakkoilmoittautuneita oli yhteensd yhdeksén ai-
kuista ja kaksi lasta, mutta heistd vain kolme aikuista saapui paikalle ja kolme muuta

osallistujaa tuli ilman ilmoittautumista. Paikalle saapuneilta osallistujilta saatiin kuitenkin
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hyvin ndakemyksid seka koululaisten ruokailuun ettd pdivakotiruokailuun, silla paikalle
saapuneet vanhemmat olivat koululaisten vanhempia ja kunnan tyontekijat taas edustivat

paivékoti-ikaisten lasten ndkemyksié tyonsa puolesta.

Tilaisuuden alussa ruokapalvelupéallikko kertoi aluksi hieman yleista tietoa ruokapalve-
lusta ja varsinainen tyopaja koostui kahdesta eri osiosta. Ensimmaisessa osiossa pyydet-
tiin ndkemyksi& aluksi vapaasti keskustellen siit4, millaista on hyvé ruokapalvelu. Toi-
sena osiona ty®pajassa oli aivoriihi-tyyppinen tydskentelyosuus pienryhmissa. Osallistu-
jat jettiin kahteen kolmen hengen ryhméén ja he kiersivét teemapdydat omaan tahtiinsa,

ideoiden niihin laatuun liittyvi4 asioita.

Ruokapalvelun esimiehet jalkautuivat osallistujien kanssa poytiin keskustelemaan tee-
moista ja vastaamaan ilmaantuviin kysymyksiin ja myos korjaamaan joitakin ehké vaa-
ridkin olettamuksia ruokapalvelun toiminnasta. Ruokapalvelun esimiesten kanssa kéytiin
ennen laatutyOpajaa lapi tyOpajan vaiheet, teemat ja kuntastrategian painopisteet (yh-
dessd, elamykset ja edellakavijyys), mita ne esimerkiksi voivat tarkoittaa ruokapalvelun

toiminnassa asiakkaan nakdkulmasta.

Benchmarkingin toteuttaminen

Toisena tutkimusmenetelmana kaytettiin benchmarkingia, ja sen puitteissa tehtiin haas-
tattelu Susanna Suorauhalle, joka tydskentelee Seindjoen kaupungin ruokapalveluissa
ruokapalveluasiantuntijana. Haastattelussa kaytiin 1api Seindjoen kaupungin ruokapalve-
lun organisaatiota, ruokapalvelun tuottamistapoja, asiakaskuntaa ja ajatuksia heidéan laa-
tuun vaikuttavista tekijoista. Haastattelu tehtiin 23.2.2018 Skype-puheluna, joka nauhoi-
tettiin ja litteroitiin my6hemmin. Haastattelulomake l&hetettiin haastateltavalle muutama

paiva aiemmin, jotta hén ehti tutustua kysymyksiin rauhassa etukateen (liite 2).
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6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 LaatutyOpajasta saadut tulokset

Ty6pajan ensimmaisessa osiossa pyydettiin keskustelua ja ndkemyksia siitd, millaista on
hyva ruokapalvelu ja tdhén saatiin muutamia vastauksia. Vastauksissa toivottiin turvalli-
suutta, monipuolisuutta, houkuttelevampia salaatteja ja teemaviikkoja. Y leisesti toivottiin
kotimaista ja paikallista ruokaa ja ettd ruokaa olisi riittavasti tarjolla. Toivottiin myos
vaihtelevista ainesosista koottuja aterioita, jotta lapset tottuisivat erilaisiin makuihin ja
erilaisiin ruokakoostumuksiin, jotka ovat tarkeitd suun ja puheen kehitykselle. Paivéko-
tien Sapere-menetelman mukainen toiminta nousi hyvéna asiana esille keskustelussa. Eri-
tyisruokavaliokaytannot puhuttivat jonkin verran ja toivottiin, ettd ne olisivat joustavam-
pia ja ettd my0s sijaiset osaisivat toimia erityisruokavalioiden kanssa. Lisaksi keskuste-
luun nousi se, etta ketédan ei pakotettaisi sydmaan, mutta houkuteltaisiin kuitenkin mais-
tamaan, ettei lapsille tulisi inhokkiruokia. Toisaalta taas toivottiin keinoja, milla aktiivi-
nen lapsi jaksaa pitkan péivan, jos ei syd koulussa kunnolla. Haasteeksi nousi myos kou-
lulaisten osalta kavereiden painostus, joka vaikuttaa esimerkiksi ruokailuun osallistumi-

seen.

Toiseen osioon tyopajan teemoiksi oli nostettu asiakaskokemuksen tarkastelusta erilaiset
palvelupolun kontaktipisteet: ihmiset, ymparistot, tuotteet ja toimintatavat. Niiden lisaksi
teemoina oli ruokasuosituksista nouseva yhteinen ruokakasvatus sek& vapaan sanan
pOyt4. TyOpajassa pyydettiin myos asiakkaiden ndkemyksia siitd, millaisia ravitsemuste-
rapeutin matalan kynnyksen palvelut voisivat olla perheille ja mita ajatuksia asia heissé

herétti. Seuraavissa kappaleissa on koottuna osallistujien ajatuksia kyseisisté teemoista.

Ihmiset -teema kasitti kaikki ihmiset ja heid&n toimintansa, jotka osaltaan voivat vaikut-
taa lapsen ruokailukokemukseen. Tasta aiheesta nousi seuraavia ajatuksia: kavereiden hy-
vaksynté on lapsille tarke&a ja aikuisten tulisi kannustaa lasta ja motivoida maistamaan,
huomio pitéisi kiinnittdd onnistumisiin eika epdonnistumisiin. Ruokailuun tulisi olla riit-
tavasti aikaa ja ruokailutilanne taytyisi pystya rauhoittamaan. Opettajien tulisi syoda las-
ten kanssa. Tulisi ottaa huomioon erilaisia tarpeita, esimerkiksi, jos lapsi on hidas syo-
maan tai vaatii keskittymista syomiseensa. Myos siita keskusteltiin, kuka ottaa yhteytté

kotiin, jos ruokailun kanssa on haasteita. Oppilaiden kanssa voisi keskustella ruokailun
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ilmapiiristd. Yhteistyosta tuli muutama kommentti: tervehditdén kaikkia, muistetaan hy-
vat kaytostavat ja ystavallisyys, ettd olisi helppo kysyé ja saisi apua, kun sita tarvitsee.
Toivottiin asiakaspalveluasennetta, ystavallistd palvelua, kun asiakkaat ottavat yhteyttd,
tdhan ehdotettiin asiakaspalvelukoulutusta ruokapalveluhenkilostélle. Lisaksi toivottiin,

etta kysyttaisiin enemman asiakkaan mielipiteité ja otettaisiin niitd myds huomioon.

Ymparistot -teema piti sisallaan tilat, joissa ruokaillaan, ruokalinjastot, astianpalautuk-
set, aanet, tuoksut, valaistukset ja kaikki muut ulkoiset tekijat, jotka vaikuttavat ruokailun
onnistumiseen. Tastd herdsi seuraavia ajatuksia: lapset voisi ottaa mukaan ruokailutilan
sisustukseen kouluilla esimerkiksi paattamaan véreista. Ruokailuun tulisi varata riittdvéan
pitk& aika tai ainakin sijoittaa se pitk&n valitunnin yhteyteen. Ruokarauhaan pitéisi kiin-
nittdd myos enemman huomiota, ettd ruokailussa keskusteltaisiin rauhallisesti eika kilpa-
huudettaisi, ndin myds aistiyliherkat tulisi huomioiduiksi, ruokailutilan akustiikka nousi

tarkeaan rooliin.

Ruokalinjaston ja palautuspisteen loogisuuteen ja logistiikkaan tulisi kiinnittdd enemman
huomiota, jotta liike olisi tehokasta eika syntyisi turhia jonoja, jonotusaika ei saisi myos-
kaan olla liian pitka. Istumajarjestykselld ruokailussa on suuri merkitys lapsille ja se tay-
tyisi ottaa huomioon. Ruokailutilan ja linjastojen siisteys vaikuttaa myds kokemukseen.
Kaunis astia on tarked osa mielekasta ruokailutapahtumaa, salaatit voisi syoda leipalau-
tasilta. Ruokasalin viihtyvyyteen vaikuttavat asiat tulisi ottaa huomioon, aanimaailma,
tuoksut, sisustus, ystavallinen palvelu, kullekin asiakaskunnalle sopivia teemoja. Henki-
I6ston tulisi olla saavutettavissa tai valmistuskeittioon taytyy olla suora yhteys, jotta asi-

oista on helppo kysya tarvittaessa ja talloin ruokakin tulisi syédyksi, kun saa vastauksen.

Tuotteet -teemassa keskusteltiin muun muassa aterioista, ruokalistoista, kasvis-, lahi- ja
luomuruosta. Né&isté herdsi seuraavanlaisia ajatuksia: laatu on ateria, joka miellyttaa sil-
mé&4 ja tayttad ravinnon tarpeen. Laatu on lapselle hyva maku, houkutteleva ulkondko ja
sopiva lampdtila. Vanhemmille laatu on imago ja profiili (I&hi- ja luomuruoka) seka tyy-

tyvéinen lapsi. Laatua on myos aterian herkullisuus tarjoiluhetkella.

Kasvisruoan tulisi olla kasvisruokaa ilman esimerkiksi eldinperdisia tuotteita eli myds
vegaanille sopiva tai vegaani-vaihtoehto pitdisi valmistaa myos jokaisesta kasvisruoasta
ja tieto ruoan aineosista olla esillg, jotta tastd voidaan varmistua. Ruoka-ainelistat tulee

olla selkeasti esilld ja ruoan alkupera on tarked tietaa talla hetkella. Erityisruokavalioissa
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pitéisi hieman ottaa huomioon asiakasta eika valmistaa kaikkea samalla ratkaisulla, se on

kuitenkin tarke& asia asiakkaalle, esimerkkind mainittiin laskiaispullat.

Lahi- ja luomuruokaa kannatetaan ja sen lisdédmistd mahdollisuuksien mukaan. Luomu-
ruoan merkitysta voisi avata nuorille kasvatusndkdkulmasta eli kertoa mita eroa on luo-
mulla ja perinteiselld ruoalla. Lapsilta voisi kysy&, mité leipéa tilataan ja leip&é voisi vaih-
della eri lajeja ja laatuja. Lapset voisi ottaa mukaan ruoanvalmistukseen esimerkiksi pilk-
komaan salaatteja ja leipomaan. Salaatit ja raasteet voisi olla itse pilkottuja ja eri ainekset
eri astioissa tarjolla. Vanhuksille tulisi tarjota tuttuja ja runsasenergisia ruokia. Taytyisi

ottaa huomioon ruoan vaikutus ympéristoon, terveyteen, eldimiin, tuotantoon ja kuluihin.

Toimintatavat -teemassa tarkasteltiin asiakaspalvelua, tiedottamista, asiakastyytyvai-
syyden mittaamista, osallistamista ja ymparistdvastuuta. Tasta osiosta nousi esille seu-
raavia ajatuksia: biojatteen maaran minimointi, ymparistdvastuun ottaminen huomioon
ruokapalvelun toiminnassa kannattaisi tuoda esille, se nostaisi arvostusta, kun tietoisuus
toiminnasta lisadntyisi ja kestdvistd arvoista puhuttaisiin. Toivottiin, etté toiveita kysyt-
téisiin ja ne huomioitaisiin toiminnassa. Positiiviset tunteet voisi ottaa mukaan toimin-

taan, tama toisi hyvan fiiliksen kaikille.

Vanhempia voisi osallistaa verkkokyselyilld esimerkiksi uusista ruokalajeista ja vélipa-
loista, toisaalta myos suoraan lapsille tehdyt kyselyt, joissa saa esittdé toiveita ruoasta
ovat hyviad. Lempiruokaviikkoja toivottiin myos péivéakoteihin ja etta saisi itse koostaa
salaatin. Luokissa voisi teettdd gallupeja uusiin makuihin tutustumisesta esimerkiksi he-
delméviikot, joista lapset saisivat d4anestédd. Ruokien tiedot olisi hyva olla esill& joka koh-
teessa. Hankinnoissa olisi hyvé suosia suomalaista ja l&hiruokaa esimerkiksi teemavii-
koilla ja kasvisruokavaihtoehtoa pidetddn tarkednd. Olisi tarkedd myods luoda kiireeton
ilmapiiri ruokailun yhteyteen. Kertakéayttastioita kéytettaisiin vain todella harvinaisissa

poikkeustapauksissa.

Yhteinen ruokakasvatus -teeman puitteissa ideoitiin erilaisia asioita, muun muassa mie-
tittiin sitd, miten koululaiset saataisiin osallistumaan paremmin kouluruokailuun. Erityis-
ruokavaliot nousivat taéallédkin keskusteluun ja toivottiin, etta tarvittava tieto saavuttaisi
asiakkaat ajoissa ja turhia todistuksia ei tarvittaisi paivittamiseen. Toivottiin myos, ettd
erityisruokavalion saatavuus olisi varmempaa eli jos se on tilattu, voi myos luottaa, etta

lapsi saa oikean ruoan. Huoltajille tulisi myds kertoa, miksi erityisruokavaliosta tarvitaan
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todistus. Asiakkaita tulisi muutoinkin tiedottaa ajoissa tulevan lukukauden erityisruoka-
valiopaivitysten tarpeellisuudesta. Laakarintodistusten tarvetta voisi uudelleen arvioida,
onko niiden pyytaminen jarkevaa, toimiiko prosessi ja perustella miksi la&kéri on tassa

asiassa auktoriteetti.

Ruokapalvelu voisi jarjestédd avoimet ovet -tapahtumia huoltajille, jotta he péésisivét tu-
tustumaan toimintaan sekd keskustelemaan ravinnon ja ruokailun térkeydesta. Yhteisia
tapahtumia, kuten perheiden liikuntapéiva, jossa ruokapalvelu on mukana voisi jarjestaa
enemman. Ruokapalvelu voisi myos viestia kotiin enemméan Wilma -jarjestelmén kautta.
Ruokarauha ja ruokatavat nostettiin taallakin esille, kuten myds uusien makujen maista-
misen tukeminen ja monipuolisuus. Palkitaan hyva eli huomioidaan onnistumiset. Kodin
ruokatapojen ja kulttuurin mollaamista tulisi vahentaa ja kadntaa asia niin, ettd etsitaan
asioista positiivisia puolia ja onnistumisia. Osallistujilta nousi myds kysymys, etta olisiko
ruokapalvelun resepteja mahdollista jakaa kotien kayttoon, jolloin lasten herkkuruokia
voisi tehd& kotonakin. Vegaanille toivottiin jotain syotavaa nékkileivan lisaksi.

Vapaan sanan poyta mahdollisti viela osallistujille muun palautteen tai kehittdmisidean
antamisen. Siella kiiteltiin, ettd koulu- ja pdivakotiruoka on hyva juttu ja toivottiin Sa-
pere-menetelméa paivakoteihin. Ateriasiséllollisesti toivottiin vaihtoehtoja esimerkiksi
riisimuroille ja lauantaimakkaralle ja ettd paivakodeilla olisi joskus myos vaaleaa leipda
tarjolla. Muistutettiin myds vield, ettd ruoan pitaa olla koostumukseltaan vaihtelevaa ja

ettd ruokatauko pitdisi olla pidempi kuin 15 minuuttia.

Ravitsemusterapeutin palvelut herattivat sellaisia ajatuksia, ettd terapeutti -nimitys
voisi olla joku muu, mieluummin esimerkiksi ravitsemusasiantuntija, joka antaisi lapsille
tietoa terveellisestd ruokavaliosta. Han voisi tarvittaessa ohjata mygs eteenpain muiden
ammattihenkildiden luokse ja hoitopoluille ja toimia tiiviissé yhteistydssé terveydenhoi-
don kanssa. Ravitsemusterapeutti voisi jalkautua lasten pariin, jotta palvelu tulisi tutuksi
ja mahdollisimman helposti saavutettavaksi. Han voisi antaa vinkkeja esimerkiksi itse-
tehtéviin terveellisiin valipaloihin, myos allergiat huomioiden. Ravitsemusterapeutti voisi
tuoda esille nakékulmia, mité ruoalla voi saada aikaan ja miten erilaiset ruoat vaikuttavat
asioihin kuten vireys, keskittymiskyky yms. H&n voisi pitéé tietoiskuja ja infoja kouluilla
ja péivakodeilla ja myos perheille sekd tuottaa infomateriaalia. Palveluista ja sen hyo-
dyisté olisi hyva tiedottaa asiakkaita, jotta sen olemassaolo tiedostettaisiin. Nailla toimilla

mya0s ravitsemusterapeutti saisi nostettua ruoan ja ruokapalvelun imagoa korkeammalle.
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6.2 Benchmarkingista saadut tulokset

Benchmarkingkohde Seingjoki on Eteld-Pohjanmaan kasvukeskus, jossa on hieman yli
62 000 asukasta (Seindjoki n.d.). Seindjoen kaupungin ruokapalvelut tuottavat arkipdaivi-
sin noin 12 000 annosta vajaassa 60 keittiossa noin 180 tydntekijan voimin. Asiakaskunta
kasittaa asiakkaita paivakoti-ikaisistd vanhusasiakkaisiin. Seingjoen kaupungin ruokapal-
veluiden toimipaikat ovat erikokoisia yksikoita pienistd 20 asiakkaan jakelukeittidista
suureen valmistuskeittioon, jossa valmistetaan noin 4000 annosta péivassa. (Suorauha
2018.) Seindjoen kaupungin ruokapalvelut sopivat hyvin tutkimustyén benchmarkkaus-
kohteeksi kaupungin koko, kasvava asukasmé&éra ja siit4 johtuva palveluiden tarpeen jat-
kuva muuttuminen, ruokapalvelujen tuottamistapa, asiakaskunta ja keittioverkoston malli

huomioiden.

Benchmarkingin osana haastateltiin Seindjoen kaupungin ruokapalveluissa ruokapalve-
luasiantuntijana tyoskentelevaé Susanna Suorauhaa. 23.2.2018 tehdyn haastattelun perus-
teella Seindjoen kaupungin ruokapalveluiden laatuajattelusta nousi vahvimmin esille se,
ettd ravitsemus on Seindjoella ehdottomasti tarkein ruokapalveluiden laatua méaaritteleva
tekija. Heilla on ollut k&ytossédan Sydanmerkki-jarjestelma vuodesta 2015 ja sen kriteerit
ohjaavat ruokalistasuunnittelua ja reseptiikkaa vahvasti lounasruoan osalta. Sydan-
merkki-jarjestelma on otettu Seindjoella kayttodn paikallisen Sydanyhdistyksen ehdotuk-
sesta, koska siella oli ravitsemukselliset asiat jo muutenkin lahelld kyseisia kriteereita ja

kayttoonotto oli ndin ollen suhteellisen vaivatonta. (Suorauha 2018.)

Julkisen ruokapalvelun laatuun tulee Suorauhan mielesta panostaa, koska asiakasmaéarat
ovat suuria ja toiminnalla voidaan esimerkiksi vaikuttaa suuren ihmisjoukon ruokailutot-
tumuksiin. Lisaksi ruokapalvelut tuotetaan julkisilla varoilla, jolloin varat tulee kdyttaa
mahdollisimman hyvin. Suorauhan mielesta yksityinen puoli tuo heti paremmin ja selke-
ammin asiakkaille esille, jos he ovat tehneet jotain laatuun liittyvia asioita. Tasta tiedot-
tamisesta ja markkinoinnista julkisella puolella voitaisiinkin ottaa oppia, silla julkisella
puolella tehd&én paljon hyvaa ja tarkeéa tyoté lasten ravitsemuksen kanssa ja niita asioita

pitéisi enemman tuoda jatkossa asiakkaiden tietoisuuteen. (Suorauha 2018.)

Ruokapalvelun laatua mitataan Seingjoella ruokapalvelun johdon yhteistyona ja se koe-
taan tarkedksi, mutta sité ei ehka kuitenkaan tuoda riittdvéan hyvin esille. Ruokalistasuun-

nittelu perustuu Aromi -tuotannonohjausjarjestelman laskelmiin. Talla tavoin saadaan
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myo0s asiakkaille perusteluja siitd, ettd ruokalistakokonaisuus on tarkkaan mietitty ja ra-
vitsemuksellisesti hyva sekd kustannuksiltaan kohdillaan. Ravitsemusta seurataan
Aromi-ohjelmiston kautta, asiakaspalautteiden perusteella seka ruokapalveluhenkilostén
huomioiden perusteella. Muita kriteereitd on esimerkiksi Motivan vastuullisuuskriteerit
elintarvikekilpailutukseen. Ruokapalvelun laatua kehitetddn muun muassa asiakaspalaut-
teen perusteella, jonka johdosta tarkastellaan resepteja ja ruokalistaa ja mietitdan tarvit-
taessa muutoksia. (Suorauha 2018.)

Asiakkaalle ruokapalvelun laatutoiminta nakyy Seindjoella ruokien tasalaatuisuutena.
Ruoanvalmistus tapahtuu jokaisessa keittiossa samojen reseptien mukaisesti ja silla pyri-
taan siihen, etta asiakkaat ovat tasa-arvoisessa asemassa. Koulupuolella kokoontuu yh-
teistydryhméa muutaman kerran vuodessa ja siella kaydaan lapi ruokapalvelun toimintaan
liittyviad asioita, mutta parannettavaa olisi laatutyon raportoinnissa kaikille asiakkaille.
Yleensa asiat ei ole asiakkaille yht& selviéd kuin ruokapalveluissa toimiville vaan tiedot-
tamista taytyisi kehittad ja ottaa asiakkaat paremmin huomioon. Asioista kertominen asi-

akkaille riittavéan ajoissa on yksi kehittamiskohde Seindjoella. (Suorauha 2018.)

Tilaaja-tuottaja -malli on Seingjoella haasteellinen, sill& ruokapalvelut kuuluvat sivistyk-
sen organisaatioon, josta tulee myo6s heiddn suurin asiakaskuntansa koululaiset. Suorau-
han ajatus tilaaja-tuottajamallista yleisella tasolla on se, ettd sopimuksissa on tarkeéa, etta
niissa madritellaan hyvin tarkasti kaikki ravitsemukseen, ruokalistaan ja palveluun liitty-

vét asiat. Sisaisten asiakkaiden kanssa sopiminen on helpompaa. (Suorauha 2018.)

Henkil6sto on sitoutettu ruokapalvelun strategiaan ja kehittdmiseen Suorauhan opinnay-
tetyon lapikaymiselld hanen pitdmasséén koulutuksessa, jossa kasiteltiin strategiaa ja ke-
hittdmistd, mitd on tehty, mita on tulossa ja mitd on haaveissa kehittdd. Suorauha pitéé
tarkednd, etta henkildstoa osallistetaan ja heitd kuunnellaan kehittdmisessa. Talla tavalla
saadaan selville heille tarkeité asioita. Ruokapalvelun strategia pohjautuu kaupunkistra-
tegiaan ja kaupunkistrategian paivittdmisen my6td myos ruokapalvelun strategia taytyisi

katsoa nyt uudelleen Seingjoella. (Suorauha 2018.)

Suorauhan mukaan henkil9sto on suuressa roolissa laadun tekemisessg, silla he vastaavat
ruoanvalmistuksen laadusta ammattitaidollaan, tehden reseptin mukaisesti, jolloin ruoka
tayttdd myos Sydanmerkin vaatimukset. Haasteena henkildston kanssa on ollut jonkin

verran se, etta he eivat aina ymmarra, kun he ovat keittiossa toissa, ettd asiakaspalvelu on
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tarked asia ja, ettd lapset ovat ruokapalvelun asiakkaita. Ammattiylpeys on myo6s haas-
teena, pitdisi padstd eroon “mé olen vaan tdissé tadlla” -asenteesta ja saada tyontekijat
arvostamaan omaa tyotaan ja panostamaan laatuun uudella tavalla. My6s ohjeistusten
vastainen toiminta saattaa olla esteena laadukkaan ruokapalvelun tuottamisessa. Toiminta
perustuu kuitenkin luottamukseen ja peruslahtokohtana on oletus, etté ohjeita ja ohjeis-

tuksia noudatetaan. (Suorauha 2018.)

Henkildston ammattitaitoon ja hyvinvointiin panostetaan omilla koulutuksilla, mahdol-
listamalla halukkaille tydkiertoa ja ottamalla tyéhyvinvointi huomioon ruokapalvelun toi-
minnassa. Jokainen keittid laatii oman kaksivuotisen tyohyvinvointisuunnitelmansa,
jossa kiinnitetdan huomiota niin virkistaytymiseen kuin mygs tyonkehittamiseen, tyoolo-

suhteisiin ja ihan yksinkertaisiinkin asioihin, jotta tydssa viihdytaan. (Suorauha 2018.)

Kysyttéessa Suorauhan ajatuksia tulevaisuudesta hén uskoo, ettd julkisia ruokapalveluista
tarvitaan varmasti jatkossakin, mutta uudet valmistusmenetelmat, toimintatavat ja tekno-
logia keittidissa tulee lisddntymaén. Haasteena tulevaisuuden ruokapalveluiden tuottami-
sessa tulee olemaan ammattitaitoisten tydntekijoiden 16ytaminen. Julkisen sektorin pro-
fiilia taytyisikin saada nostettua ja tuoda esille niit4 hyvia ja tarkeitd asioita, joita tehdaan,
jotta saataisiin julkista ruokapalvelua mielenkiintoisemmaksi ja houkuttelevammaksi.
Julkisen puolen ravitsemusosaamista ja sen merkitysta kansanterveydelle tulisi korostaa
enemman. Laatutyon haasteet ovat Suorauhan mielestéd esimerkiksi sellaisia, ettd 10yde-
taan ravitsemuksellisesti oikeanlaisia tuotteita, saadaan niistd valmistettua maistuvaa ruo-

kaa ja tuotua esille sit4, etté terveellinenkin ruoka voi olla hyvad. (Suorauha 2018.)

Suorauha (2018) kiteytt44 laatuajattelun haastattelussa seuraavasti:

Laadussa voidaan maaritella monta kohtaa, missa pitaa olla tammoista ja
tammoista laatua, mutta sitten se, ettd sitd noudatetaan, kaikki tekijat sen
tietdd ja myos asiakas tietad sen, ettéd ndd on ne meidan jutut, joita nouda-
tetaan ja minka takia niitd noudatetaan.

Suorauha on tutkinut vuonna 2015 Seingjoen kaupungin ruokapalveluiden toiminnan ke-
hittdmista strategiatyon avulla ja laatinut siitd ylemman ammattikorkeakoulututkintonsa
opinndytetyon. Suorauhan opinndytetydssa kaydaén lapi strategian vaikutuksia ruokapal-

velun toimintaan ja korostetaan johtamisen tarkeyttd. Suorauhan opinnéytetydssa Seind-
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joella nousi tarkeimmiksi strategisiksi valinnoiksi uusien asiakkaiden saaminen seka oi-
keahintaiset tuotteet, palveluimagon kohottaminen, keittioverkoston uudistuminen, ima-
gon kehittaminen, ammattitaidon yll&pitaminen, tydhyvinvointi, asiakaspalvelun kehitta-

minen ja tasapainoinen talous. (Suorauha 2015, 45-48.)
Y hteenvetona tutkimustyostd voidaan vahvimmin nostaa esille taulukossa 6 esitetyt teki-
jat, jotka vaikuttavat ruokapalvelun toimintaan ja siihen, miten asiakas kokee ruokapal-

velun toiminnan ja laadun.

TAULUKKO 6. Yhteenveto tarkeimmista tutkimustuloksista

Benchmarkingin tarkeimmat tulokset Laatutydpajan tarkeimmat tulokset

Asiakaspalveluasenne Ystavallinen palvelu

Ravitsemuksellinen laatu tuotannonohjaus-
jarjestelmalla mitattuna
Asiakaspalautteen kerd&minen ja huomioi- | Asiakaspalautteen kerddminen ja huomioimi-

Ravitsemuksellinen laatu

minen nen
Ruokien laatu reseptiikan noudattaminen, | Ruokien laatu, erityisruokavalioiden laatu,
tasalaatuisuus teemaviikot
. L. Yhteisty6d koulun, kodin ja ruokapalvelun va-
Ruokalistan kustannustietoisuus lills y J P
. . Toiminnan vastuullisuus ja sen nakyvaksi te-
Ruokapalvelun imagon nostaminen Keminen

Lasten ja vanhempien osallistaminen

Asiakkaiden tasa-arvoisuus e .
Sapere-menetelmad péivékoteihin

Ohjeistusten mukaan toimiminen Aikuisten esimerkki, kannustaminen

Henkilosto: tydhyvinvointi, koulutus, tyo-
kierto, osallistaminen, henkildstdon ammatti- | Ruoan turvallisuus
taito ja ammattiylpeys

Tiedottaminen

6.3 Tutkimustulosten tarkastelu ja johtopa&tokset

Tutkimustulosten analysoimiseksi haastattelu litteroitiin haastateltavan vastausten osalta
jatyOpajan ideat kirjattiin ylos teemoittain. Tutkimuksessa esille tulleista asioista voidaan
todeta, ettd monet asiat, jotka nousivat typajassa ja vertaiskehittdmisessa esille, nousevat

myds teoriaosuudessa huomioitaviksi asioiksi. Suurin osa ndistd tutkimuksessa esiin tul-
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leista asioista liittyvéat paivittdisiin kdytdnnon toimintoihin ja ovat tarkeitd huomioonotet-
tavia seikkoja ruokapalvelun toiminnan kehittdmisessa. Kaikkiin tutkimuksessa esiin tul-
leisiin asioihin ruokapalvelu ei kuitenkaan pysty suoraan itse vaikuttamaan, mutta yhteis-

tyon lisddmiselld se on mahdollista pidemmalla aikavalilla.

Tutkimuksen toistettavuutta (reliabiliteetti) voidaan pitdd hyvana, sill4 se voitaisiin to-
teuttaa samankaltaisena uudelleenkin, silla tutkimuksen suunnitelmat ja haastattelurunko
on tallennettu. Tosin vastaajista riippuen vastauksissa saattaisi olla joitakin eroja. Tutki-
muksen luotettavuutta (validiteetti) voidaan myos pitaa hyvéana, mika tarkoittaa, etté tut-
kimusmenetelmé oli oikea kyseisen asian tutkimiseen. Kaytetyilla menetelmill saatiin
selville niitd asioita, joita haluttiinkin selvittaa eli asiakaskokemusta laadusta. Tutkimuk-
sen kannalta suurempi osallistujajoukko tyopajassa olisi voinut olla parempi, mutta talla-
kin osallistujamaaralla saatiin hyvin erilaisia nakemyksia esille. Benchmarkkauksessa
saatiin selville toisen, isomman toimijan ajatuksia laatutydsté julkisessa ruokapalvelussa,

mika olikin tutkimustyon yksi tarkoitus.

Opinnaytetyon tutkimuksessa esiin nousseista asioista voi 10ytaa joitakin yhtalaisyyksia
aiempiin tutkimuksiin, joista opinnédytetyon teoriaosuudessa kerrottiin. Vaikka t&ssa
opinndytetyon tutkimuksessa oli vastaajina padsaantoisesti aikuiset ja aiemmissa tutki-
muksissa lapset, 10ytyy tutkimuksista yhtalaisyyksid, joihin tulee kiinnittda huomiota ruo-
kapalvelun toiminnassa. Naita ovat muun muassa ruokailuhetken rauhallisuus ja ruoka-
tauon pituus, ruoan riittdvyys ja maku, ruoan houkuttelevuus (ulkondkd), kasvisruokien

lisdédminen, kouluruoan terveellisyys ja ystavallinen keittiohenkildkunta.

Tutkimustyon tavoitteena on maarittad laatukriteerit, jotka méaradvat, mitka asiat ovat
tarkeitd Lempaéldn kunnan ruokapalvelun laatutydssé ja mité toiminnassa halutaan pai-
nottaa. Tutkimuksella pyrittiin 10ytdmaan tarkeita tekijoitd, jotka vaikuttavat ruokapalve-
lun laatutyéhon, huomioiden asiakaskokemuksen ndkdkulman sekd isomman kaupungin
ruokapalveluiden laatutyon periaatteet. Tutkimustyossa saatiinkin esille paljon ruokapal-
velun laatuun ja toimintaan liittyvié asioita. Laatukriteereiden I0ytdmiseksi taytyy miettia
tutkimusaineistolle yhteisia nimittdjida, mihin ndma yksittéiset asiat liittyvat ruokapalve-
lun toiminnassa. Opinndytetyon tavoitteen ndkokulmasta tutkimustuloksia verrataan teo-
riaan ja etsitdan perusteita, miksi juuri kyseiset tekijat ovat tarkeimmat laatukriteerit Lem-

paalan kunnan ruokapalvelulle tutkimuksen mukaan.
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6.4 Laatukriteereiden maarittdminen

Laatukriteereiden maarittamisen pohjaksi valittiin omalle toiminnalle asetetut vaatimuk-
set, lakien ja asetusten vaatimukset seké tilaajan ja tuottajan véliset sopimukset. Oman
toiminnan laatukriteereita kdytetaan, jotta voidaan varmistaa, ettd toiminta tayttaa sille
asetetut vdhimmais- ja tavoitetasot (Julkisten ruokapalveluiden laatukriteerit 2010, 50).
Laadunhallinnan kahdeksasta periaatteesta tdrkeimmiksi nousivat asiakaskeskeisyys,
henkildstén huomioiminen, toiminnan jatkuva parantaminen seka yhteistyon toimivuus
(Pesonen 2007, 78-80).

Oman toiminnan laatukriteereissd mainittuja tilaajan ja tuottajan valisid sopimuksia ovat
muun muassa palvelusopimukset asiakkaan ja ruokapalvelun vélilla. Laadun kannalta nii-
den ajantasaisuus ja toimivuus ovat tarkeitd. Koululaisten ravitsemussuosituksissa suosi-
tellaan, ettd palvelusopimuksissa madriteltaisiin ruokalistan laatu ja sisaltd seka miten

palvelun tulee vastata tilaajan tarpeeseen (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 51).

Ruokapalvelun tulevaisuutta ajatellen ruokapalvelun imagon parantaminen on yksi
omalle toiminnalle asetettu vaatimus. Lecklinin (2006) mukaan sisdiset ja ulkoiset laatu-
tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen ja sité kautta palveluntuottajan asemaan mark-
kinoilla ja toiminnan kannattavuuteen. Nama asiat puolestaan vaikuttavat muun muassa
palveluntuottajan imagoon ja henkildston motivaatioon tehda tyotad Kyseisesséd yrityk-
sessd. (Lecklin 2006, 25.) Yrityksen imago vaikuttaa osaltaan asiakkaan laatukokemuk-
seen ja on palveluyritykselle erittdin tarked asia, jota tdytyy johtaa asianmukaisesti (Gron-
roos 2015, 106).

Ruokapalvelun toiminnassa tulee huomioida yhtena omalle toiminnalle asetettuna vaati-
muksena kustannustehokkuus, joka on perusedellytys julkisen palvelun tuottamiselle.
Valtiovarainministerion (2015) laatiman julkisen hallinnon asiakkuusstrategian mukaan
julkisen sektorin palvelut tuotetaan tulevaisuudessa kustannustehokkaasti seka hallinnon
ettd asiakkaan ndkokulmasta. Kustannustehokkuutta tarkastellaan kokonaistaloudelli-
sesta nékokulmasta ja siina otetaan huomioon koko palveluketju. (Valtiovarainministerio
2015, 17.)

Asiakasymmaérrys nousi tutkimuksessa merkittdvaan rooliin. Asiakaspalvelijat ovat tar-

kedssé roolissa palvelujen tuottamisessa, silla he muodostavat yhdessé asiakkaan kanssa
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vuorovaikutuksellaan palvelukokemuksen (Tuulaniemi 2011, 71). Fischer ja Vainio
(2014) painottavat, ettd hyvé asiakaskokemus luodaan huomioimalla asiakas, kuuntele-
malla ja ymmartamélla hanta ja vastaamalla hanen kysymyksiinsa. Asiakkaalle annetut
lupaukset pidetaan ja haneen ollaan yhteydessa tarvittaessa. Palvelun laadun yllapitami-
selld varmistetaan asiakaskokemuksen onnistuminen. Tarkedd on ymmartaa, etté jokaisen

tekijan osuus vaikuttaa siihen. (Fischer & Vainio 2014, 5.)

Lempadalan kuntastrategian (2017) tavoitteiden mukaisesti henkilostéd kannustetaan ta-
voitteelliseen ja mielekkadseen tyon tekemiseen ja heille annetaan vaikutusmahdollisuuk-
sia omaan tyohon. Henkildston tyéhyvinvoinnista, tydssé jaksamisesta ja tyokyvysté
huolehditaan. (Lempadlén kuntastrategia 2017, 40.) Hyvinvoiva henkildsto palvelee asi-
akkaita hyvin ja takaa asiakastyytyvéisyyden, samalla se toimii ruokapalvelun imagoa
nostattavana tekijana. Nama asiat tekevét henkildstosta tarkean tekijan ruokapalvelun laa-

dusta puhuttaessa.

Asiakkaiden osallistaminen ja yhteistyd nousevat kuntastrategiasta vahvasti esille ja sen
lisadmisté toivottiin myos laatutydpajassa. Kuntastrategian mukaisesti lahidemokratiaa ja
kuntalaisvaikuttamista lisataan ja kuntalaiset paasevét vaikuttamaan asioihin jo alkuvai-
heessa (Lempé&élan kuntastrategia 2017, 40). Ravitsemussuositukset suosittelevat myaos,
ettd lapsilla tulisi olla mahdollisuus osallistua kouluruokailun suunnitteluun ja toteutuk-
seen, se auttaisi myos sitoutumaan paremmin koulussa syémiseen (Valtion ravitsemus-
neuvottelukunta 2017, 13).

Lempé&élan kunnan kuntastrategian (2017) tavoitteissa mainitaan kuntalaisten terveyden
edistdéminen ja hyvinvoinnin lisddminen (Lempaalan kuntastrategia 2017, 38). Ruokapal-
velu toteuttaa taté4 tavoitetta tarjoamalla ravitsemuksellisesti oikeanlaista ruokaa ja kiin-
nittdmalla huomiota aterioiden laatuun. Namé& toimenpiteet tukevat osaltaan lasten ja
nuorten terveellisten ruokatapojen oppimista, hyvinvointia ja terveyden edistamista. Laa-
dukkaat ateriat ja ruokalistat sekd ruoan ravitsemuksellinen laatu nousivat myos tutki-

mustyon tuloksissa vahvasti esille.

Lasten ja nuorten ravitsemussuosituksissa mainitaan monia laatuun vaikuttavia tekijoité,
jotka nousivat myos laatutyépajassa paljon esille. N&it4 ovat ruoan ravitsemuksellinen

laatu, ruokalistan ja aterioiden laatu sek& yhteinen ruokakasvatus, kuten myos lasten ja
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vanhempien osallistaminen ruokapalvelun toimintaan ja kehittdmiseen. Valtion ravitse-
musneuvottelukunta (2017; 2018) painottaa, ettd yhteinen ruokakasvatus on moniamma-
tillista yhteisty6td, jolla edistetddn muun muassa lasten ruokatajun kasvua ja elintapojen
kehittymista. Ravitsemuksellisesti ateria on taysipainoinen, kun se on energiamaaréltaan
oikea verrattuna lapsen péivan pituuteen, sen ravintoainetiheys on kunnossa ja se on koos-
tettu ravitsemussuositusten mukaisesti. Ruoka-aineiden oikealla valinnalla p&&staan ta-
voiteltuun ravitsemuslaatuun. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2017, 20, 43; Valtion

ravitsemusneuvottelukunta 2018, 22.)

Lakien ja asetusten vaatimukset nostavat laatukriteereihin elintarvikelainsd&ddéannosté
elintarvikelain mukaisen toiminnan. Tama pita4 sisalladn muun muassa omavalvonnan ja
elintarvikehygienian maarayksien mukaisen toiminnan. Elintarvikelain (2006) tarkoituk-
sena on varmistaa elintarvikkeiden ja niiden kasittelyn turvallisuus, hyvé laatu seka niista
annettavien tietojen oikeellisuus ja riittdvyys seké alkuperan jéljitettavyys (Elintarvike-
laki 2006).

Tutkimusaineiston analysoinnista ja ottaen huomioon kaikki muut teoriassa esiin nous-
seet tekijat ja ndkokulmat, madritellddn Lempadlan kunnan ruokapalvelun tarkeimmiksi

laatukriteereiksi taulukossa 7 esitetyt tekijat.

TAULUKKO 7. Lempaalan kunnan ruokapalvelun laatukriteerit

Madrittelevat tekijat Laatukriteerit

Asiakasymmarrys

Ruokalistan ja aterioiden laatu
Ammattitaitoinen ja hyvinvoiva henkilstd
Ruokapalvelun imago

Omalle toiminnalle asetetut
vaatimukset

Kustannustehokkuus
Lakien ja asetusten vaatimuk- | Ravitsemussuositusten mukainen laatu
set Elintarvikelain mukainen toiminta
Tilaajan ja tuottajan véliset so- | Palvelusopimusten mukainen toiminta
pimukset, yhteisty6 Yhteinen ruokakasvatus

Tutkimustyon perusteella maériteltyjen laatukriteereiden pohjalta on mietitty myos hie-
man Lempé&alan kunnan laatutoiminnan tavoitteita ja keinoja niiden saavuttamiseksi, ja
niitd on avattu enemman liitteessé 3. Tuon Ruokapalvelun laatukriteerit 2018- taulukon
pohjalta ruokapalvelussa voidaan tehda toimintasuunnitelma laatutyon jatkosta, miettié

aikataulut ja vastuunjaot seka miten laatukriteerit jalkautetaan henkildstolle.
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7 POHDINTA

Ruokapalvelun laatua mietitddn Lempaalan kunnan ruokapalvelussa jatkuvasti ja paran-
nuksia ruokiin ja toimintaan tehdaan koko ajan, mutta varsinaista laatustrategiaa tai laa-
tukésikirjaa, joka maérittelisi laatukriteerit tarkemmin ei ole aiemmin ollut k&yt0ssa. Té-
man opinndytetyon tarkoituksena olikin laatutyon aloittaminen laajemmin ja sellaisten
kriteereiden maaritteleminen, joilla ruokapalvelun laatuty6ta voidaan lahted tekemééan ja

joiden mukaan laatua arvioidaan tulevaisuudessa.

Laatuun liittyvi& asioita pyrittiin tarkastelemaan uudesta ndkokulmasta, asiakaskokemuk-
sen kautta, mita laatu on asiakkaalle julkisessa ruokapalvelussa ja mitka asiat vaikuttavat
asiakkaan laatukokemukseen. Tutkimustyon tulosten perusteella opinndytetydlle asetetut
tavoitteet saavutettiin ja olennaisimmat laatukriteerit saatiin méaritettyd Lempadlan kun-
nan ruokapalvelulle. Tietysti ruokapalvelupaallikon ndkemys vaikuttaa siihen, miten laa-
tutyota tulevaisuudessa viedaan eteenpéin, mutta nama kriteerit ovat taméan opinnéytetyon
tulos ja yksi ehdotus laatutyon tekemiseen. Tulee myos muistaa, etté laatukriteerit toden-
nakoisesti muuttuvat samalla, kun esimerkiksi ruokapalvelun toiminta, markkinat ja yh-
teiskuntakin muuttuvat. Kriteereitd tulisikin tarkastella méaréajoin aina uudelleen, esi-

merkiksi kahden vuoden valein tai useamminkin, jos toiminta niin vaatii.

Opinndytety6 pohjautui osaltaan Lempadl&dn kunnan kuntastrategiaan ja strategian tavoit-
teista I6ydettiinkin muutama hyvin ruokapalveluiden laatutyohon liittyvé asia. Kuntastra-
tegiaan perustuen toteutettu laatutyopaja kuntalaisille tuotti hyvia ajatuksia tutkimustyo-
hon, mit4 laatutekijoitd ruokapalveluissa tulisi painottaa asiakaskokemuksen nakokul-
masta. Osallistujamaara ei aivan ollut sitd mita olisi voinut toivoa, mutta ehka tulevaisuu-
dessa vanhemmat I0ytéisivat tdman foorumin paremmin, jos siitd tehtdisiin toistuva ta-
pahtuma. LaatutyOpajan ottaminen ruokapalvelun vuosikelloon ja vuosittaiseksi kunta-
laistapahtumaksi voisikin olla erés keino tuoda ruokapalvelun laatuty6td nékyvaksi ja

nostaa ruokapalvelun imagoa.

Tutkimusty0 painottui paivakotilasten ja koululaisten ruokailuihin. Niit4 hyvin pitkalti
maédrittelevien kyseisille asiakasryhmille laadittujen ravitsemussuositusten tarkastelu
nostikin esille monia tarkeita tekijoitd, jotka tulee ottaa huomioon ruokapalvelujen tuot-

tamisessa. Benchmarkingissa vertaiskehittdmiskohteeksi valittu Seindjoki oli hyva kohde
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tdhan tarkoitukseen, sen tutkimisesta saatiin paljon hyvia vinkkeja ruokapalvelun laatu-
tyohon ja laatutyon jalkauttamiseen. Tutkimuksessa saatiin yleisesti ottaen esille paljon
ruokapalvelun laatuun ja toimintaan liittyvié asioita, jotka liittyvat paivittéaisiin kaytannon
toimintoihin ja ovat tarkeitd huomioon otettavia seikkoja ruokapalvelun toiminnan kehit-

tamisessa.

Tutkimustyon tulosten analysointi oli suhteellisen helppoa, sillé esiin nousseet asiat olivat
selkeitd ja toistuivat suhteellisen usein ja olivat myos teoriaosuudessa nousseet esille.
Kriteereiden maarittamisessa oli kuitenkin mietittdva tarkkaan, mitéd asioita tyon tulok-
sissa pitdisi painottaa, jotta tarkeimmét asiat tulisi huomioitua. Laatutyopajan tuloksista
nousi esiin tarkeitd asiakaskokemuksen ndkokulmia ja haastattelusta taas ruokapalvelun
tuottajan nékokulmia, kuten henkildstén rooli ja ruokapalvelun imago. Liséksi teoria-
osuudessa oli paljon téarkeitd ruokapalveluiden tuottamiseen vaikuttavia asioita, kuten
kustannustehokkuus ja ravitsemussuositukset, jotka olivat tarpeen nostaa mukaan kritee-
reiden valitsemisprosessiin. Ndiden kaikkien yhteistuloksena syntyi tdiman opinnédytetyon

maadrittelemat ruokapalvelun laatukriteerit Lempéaélan kunnan ruokapalvelulle.

Ruokapalvelun laatutydsta on suunniteltu tehtdvan erillinen toimintasuunnitelma, jossa
laatukriteerien seuranta ja vastuut mééritellaan tarkemmin. Laatukriteerit on tarkoitus esi-
tell&d henkilostolle ja samalla sitouttaa kaikki laadukkaaseen toimintaan esimerkiksi tyo-
pajatyoskentelylla. Yhteistyolla ja osallistamalla kriteerit saadaan parhaiten osaksi arjen
toimintaa ja opitaan, miten asiakkaat ruokapalvelun laadun kokee ja miten jokainen voi

siihen vaikuttaa omalla toiminnallaan.

Julkiselta sektorilta vaaditaan yhd enemman eiké enéé tyydyta siithen mité tarjotaan, vaan
julkisellakin puolella laatuun panostaminen on valttdmatonta. Julkisen ruokapalvelun
tuottaminen alkaa koko ajan muistuttamaan enemman ja enemman yksityisen sektorin
toimintaa ja se vaatii omat muutoksensa ajattelutavoissa ja toimintatavoissa. Julkisten
ruokapalveluiden tuottamista ei voida enéd4 ajatella pelkké&na aterioiden valmistamisena
vaan taytyy ymmartéd, ettd se on paljon muutakin, monimutkainen prosessien sarja, jonka
kaikki osatekijét vaikuttavat laatuun ja asiakkaan kokemukseen tuotteista, toiminnasta ja

palvelusta. Toiminnan suunnitelmallisuus nousee avainasemaan laatutyon tekemisessa.

Kilpailuetu on suhteellisen uusi asia julkisella puolella, mutta siihen ja laatuun kannattaa

kiinnittdd huomiota, jotta myos julkinen ruokapalvelu on kilpailukykyinen esimerkiksi



53

mietittdesséd ruokapalvelujen tuottamista omana palveluna tai yksityisen tuottamana.
Markkinoinnin merkitys ruokapalvelun tulevaisuudessa tulee ottaa myos huomioon, esi-
merkiksi sosiaalisen median k&ytt0 on oiva tapa laatuun liittyvien asioiden esilletuomi-

seen ja asiakkaiden osallistamiseen toimintaan jatkossa.

Tulevaisuudessa julkisella ruokapalvelulla on monia haasteita. Erés niista on kehitteilla
olevat maakunta- ja soteuudistukset, jotka véistaméattd muuttavat jollain tapaa julkisten
ruokapalveluiden toimintaa tulevina vuosina. Haastattelussa haasteeksi nousi laadun kan-
nalta katsottuna ammattitaitoisen henkildston saaminen julkiseen ruokapalveluun tule-
vina vuosina. Tdma on jo nyt jollain tasolla n&htévissa ja siiné voisikin olla hyvé tutki-
musaihe alan tulevaisuutta tutkiville ja kehittaville, milla julkisen ruokapalvelun houkut-
televuutta saataisiin nostettua, mité se vaatisi, ettéd jatkossakin julkiselle puolelle saadaan

ammattitaitoisia tyontekijoité tuottamaan laadukasta julkista ruokapalvelua.

Tyon tulokset, laatukriteereiksi mééritellyt asiat ovat laajoja kokonaisuuksia, joiden on-
nistumisella on merkittava rooli ruokapalvelun tyon arvostuksessa, luotettavuudessa ja
markkina-arvossa. Laatukriteereiksi nousseet tekijat ovat tarkeita ja niiden toteutumiseksi
taytyy tehd& uudella tavalla tyota. Eras tallainen uusi asia koko kuntatasolla olisi uuden
toimintatavan opetteleminen, ettd uskallettaisiin toimia yhdessa lasten parhaaksi yli toi-
mialarajojen ja muistettaisiin, ettd lapset ovat meidan yhteisia asiakkaitamme. Lempaa-
lassd on annettu ”’lupa tehdd” jo vuonna 2016 Lemp&é&ld ldean muodossa, mutta kaytan-
nossd tdma on ollut vield melko vahdista ainakaan lasten ruokailuista puhuttaessa. Yh-
teistyon lisddmiseen pitdisi todella panostaa jatkossa yhteisen ruokakasvatuksen ideolo-

gian saavuttamiseksi arjessa.

Tutkimustydssa maaritellyt kriteerit sopivat tarkoitukseen hyvin ja aikataulullisesti toteu-
tus meni suunnitelmien mukaan. Aiheena laatu oli mielenkiintoinen ja erityisesti laatu-
tydpajan toteuttaminen oli innostavaa. Tutkimustulokset linkittyivat hyvin teoriaan muo-
dostaen yhdessa lopulliset laatukriteerit. Haastavinta opinndytetyon tekemisessé oli uu-
den tiedon I6ytdminen laadusta ja uuteen nédkdkulmaan keskittyminen, kun vanha ajatus-
malli laadusta oli niin vahvana taustalla ja pyrki aina nousemaan pinnalle ajattelutavassa
ja tekstissé. Asiakaskokemukseen keskittymisen kautta asia alkoi kuitenkin parhaiten

avautumaan ja paastiin jo hieman palvelumuotoilunkin polulle tydpajan toteuttamisessa.
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LITTEET

Liite 1. Ty6pajan toteutussuunnitelma

Laatutyopajan toteutussuunnitelma

Aika ja

paikka:

20.2.2018 Moision koulun ruokasali klo 17.30-19.00

Tilaisuuden avaus (Ruokapalvelupaallikko L.C.)

Tilaisuuden aluksi kerrotaan hieman yleista ruokapalveluista, silla valin, kun osallistujat ruokailevat
kasvissosekeittoa lisukkeineen

Tyopaja (Palvelusuunnittelija M.H.)

Osio 1.

Osio 2.

Osallistujille kerrotaan, mika illan tapahtuman tarkoitus on: miettia kuntastrategian hengessa
vhdessa asiakkaan kanssa Ruokapalvelun laatutekijoita ja niiden kehittamista.

Selvennettiin mita asiakkaille tarkoittaa Yhdessa, elamykset ja edelldkavijyys, kun kasitelldan
ruokapalvelua?

Keskustelu laadunkehittamisen aihekysymyksista:

Millaista on hyva ruokapalvelu?

o millaista ruokapalvelua toivottaisiin tuotettavan tulevaisuudessa?
o mitd ruokapalvelussa voitaisiin kehittaa?

o miten ruokapalvelua voitaisiin tuottaa tulevaisuudessa?

TyOpaja
Ruokasaliin muodostetaan tydpajaa varten teemojen mukaisesti muutama poytaryhma, joissa
paasee keskustelemaan koulu- ja paivakotiruokailuun liittyvista asioista
o Poytaryhmat nimetdaan teeman mukaan nakyvasti ja niissa jokaisessa on myo6s
ruokapalvelusta esimiehia mukana keskustelemassa
o Keskustelussa syntyneet ajatukset kirjataan ylos post-it lapuille, jotka kerataan tilaisuuden
loppupuolella ja kdydadan yhdessa lapi

Tyopajan teemoina ruokapalvelun asiakkaan palvelupolun palvelun kontaktipisteiden ja ravitsemus-
suositusten pohjalta seuraavia asioita:
o ihmiset: lapset, ruokapalveluhenkildstd, muut aikuiset
o ymparistot: ruokailutilat, linjasto, astianpalautus
o tuotteet/esineet: tuotettava ateriakokonaisuus, ruokalista-asiat, kasvisruoka, ldhi- ja
luomuruoka
o toimintatavat: palvelun tuottamistavat, asiakaspalvelu, tiedottaminen, asiakastyytyvaisyys,
osallistaminen, ymparistévastuu
o lisdksi yhteinen ruokakasvatus
o ja”vapaan sanan” poytd, ideointia teemojen ulkopuolelta
Ravitsemusterapeutin palveluiden hyddyntaminen tulevaisuudessa.
- mitd matalan kynnyksen palvelut voisivat olla perheille?

o

Tyopajan tuloksista loppuyhteenveto, tilaisuuden lopetus ja osallistujien kiittaminen
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Liite 2. Haastattelulomake

Puolistrukturoitu teemahaastattelu Ruokapalvelun laadusta

Haastateltava Susanna Suorauha/Seindjoen kaupunki/ruokapalvelut

pe 23.2.2018 Skype klo 8.30 alkaen

Haastattelu pyritaan tallentamaan, jotta kirjoittamiseen ei tarvitse keskittya niin paljoa.

Opinndytetyon tutkimuskysymykset:

o mita laatu on julkisissa ruokapalveluissa?

o miten laatua voidaan toteuttaa ja tuottaa?

o millaista ruokapalvelua Lempaalan kunnan ruokapalvelu haluaa kuntalaisille tuottaa?

O mitad mittareita ruokapalvelun toiminnassa halutaan painottaa jatkossa?
Haastattelurunko:

Tarkentavia kysymyksia tehddan haastattelun edetessa

Kerrotko aluksi hieman teidan organisaatiosta, asiakkaista ja toiminnasta?

1.
2.

10.
11.

12.
13.
14.

Mita tarkoittaa ruokapalvelun laatu Seindjoella?
Mitka on noussut tarkeimmiksi laatutekijoiksi Seinajoella?
a. Miksi?
Miksi laatuun mielestasi kannattaa ja pitaa panostaa julkisella puolella?
Miten ruokapalvelun laatua mitataan Seindjoella, mitkd ovat mittarit?
a. Kenen vastuulla laadun mittaaminen on?
Kuinka tarkedksi laadun mittaaminen koetaan?
a. Miksi?
Miten ruokapalvelun laatua kehitetaan tulosten pohjalta?
Mita laatu on asiakkaalle Seindjoen ruokapalvelussa?
a. Miten asiakaskokemus otetaan toiminnassa huomioon?
b. Miten laadusta raportoidaan asiakkaille?
Mitad hyotya opinnaytetyosi laatustrategiasta on ollut organisaatiolle?
a. Miten sitd on viety kdytantoon?
b. Miten henkilosto on sitoutettu?
Millainen rooli henkilost6lla on laadun tekemisessa?
Miten henkiléstoon panostetaan?
Tulevaisuuden ndakymat: Mika on sinun nakemyksesi, mihin suuntaan kehitys menee?
a. Mita itse haluaisi painottaa kehittamisessa?
Miten tilaaja-tuottajamalli nakyy laatutyossa?
Minkalaisia haasteita laatutydssa on sinun kokemuksesi mukaan?
Onko yksityisen ja julkisen sektorin laatutydssa mielestasi eroja?
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Liite 3. Laatukriteerit Lempé&élan kunnan ruokapalvelussa

Ruokapalvelun laatukriteerit 2018-

Omalle toiminnalle asetetut
vaatimukset

Tavoite

Toimenpiteet

Asiakasymmarrys

Asiakaslahtoisyys
Tyytyvainen asiakas

Osallistaminen
Asiakastyytyvaisyyskyselyt
Palautekaytannot
Tiedottaminen
Asiakkaiden tasa-arvoisuus

Ruokalistan ja aterioiden laatu

Maistuvat, houkutte-
levat ja monipuoliset
ateriat

Toimiva ruokalistakokonaisuus

Toimivat reseptit

Ohjeiden noudattaminen

Teemaviikot

Erityisruokavalioiden laatu

Kasvisruoan lisdaminen

Lahi- ja luomuruoan lisdédminen mahdol-
lisuuksien mukaan

Ammattitaitoinen ja hyvinvoiva
henkilosto

Loistava palvelu-
asenne
Ammattiylpeys
Laadukas ruoka
Ty06ssa jaksaminen
TyOssa viihtyminen

Koulutus
Osallistaminen
Tyonkierto
Ty6hyvinvointi

Ruokapalvelun imagon nostami-
nen

Ty6n arvostuksen li-
sadaminen

Tarkean toiminnan nakyvaksi tekemi-
nen
Vastuullisuudesta kertominen

Kustannustehokkuus

Talousarvion tavoittei-
den tayttdminen

Hankintojen kilpailuttaminen
Sopimustuotteiden ostaminen
Tuotteistaminen

Lakien ja asetusten vaatimukset

Tavoite

Toimenpiteet

Ravitsemussuositukset

Suositusten mukainen
ravitsemustaso

Ruokalistan ravitsemuksellisuuden mit-
taaminen Jamixin kautta

Elintarvikelaki

Turvalliset ja laaduk-
kaat ateriat
Oikeat toimintatavat

Omavalvonnan ja elintarvikehygienian
noudattaminen

Tilaajan ja tuottajan viliset sopi-
mukset ja toiminta

Tavoite

Toimenpiteet

Palvelusopimusten mukainen toi-
minta

Tilaaja-tuottaja -malli
toimii

Sopimukset ajan tasalla ja toiminnan
mukaisia

Yhteinen ruokakasvatus kouluilla
ja paivakodeilla

Paremmin syovat lap-
set ja nuoret

Aikuisten esimerkki

Kannustaminen

Paivakodin/koulun ja ruokapalvelun yh-
teistyon lissdminen

Kodin ja koulun/péivakodin ja ruokapal-
velun yhteistyon lisddminen
Sapere-menetelma paivakodeilla
Kouluruoka-agenttitoiminta

Havikin vahentaminen yhdessa




