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KASITTEIDEN MAARITTELY

AMMATTIKEITTIO

HYGIENIAPASSI

IT- JARJESTELMA

MONIAMMATILLINEN

RAVITSEMUS

RUOKAPALVELU

Ruokapalveluita tuottava keittio.

Elintarvikealalla tyoskentelevan on hallittava elintarvikehy-
gienian perusasiat, jotta ruokaa osattaisiin késitelld turvali-
sesti. Suomalainen elintarvikealan hygieniapassi on luotu edis-

tamaan elintarviketurvallisuutta

Tietokone ohjelma, joka ohjaa keittidtoimintoja.

Eri ammattiryhmiin kuuluvien tyoskentely yhdessa jonkin

asian parissa.

Ruoka ja sen sisaltdmat ravintoaineet, joita elimistd kayttaa
kasvuun, aineenvaihduntaan ja kudosten uudistamiseen. Ra-
vitsemus ké&sittdd myds ruoan ja syomisen sosiaaliset, talou-

delliset, kulttuuriset ja psykologiset ulottuvuudet.

Ruokapalveluyksikko vastaa ruokatuotannon suunnittelusta ja
palvelutoiminnoista. Niihin siséltyvat mm. ruokalistat, ruoka-
valiot, elintarvikkeiden hankinta, laadunvarmistus, kehittami-

nen, henkildstoresurssit ja yhteisty6 asiakkaiden kanssa.
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1 JOHDANTO

Jokaiseen péaivaan mahtuu monta ateriaa. Millaisia ne ovat, silld on suuri merkitys terveyteen
ja hyvinvointiin. Oikeanlainen ravitsemus tukee terveyttd ja ruuasta saatava energia takaa
sen, ettd jaksamme suoriutua paivittaisista tehtavistd. Tand paivana mietimme myos ruuan
alkuperdd. Suurena osana on myds ruuan maittavuus ja ulkondkd. Kun lapsilta kysytaan,
mika tunti on paras, vastaus usein on ruokatunti. Laitoksissa, palvelutaloissa ja kotona asu-
ville ikaihmisille ovat paivittaisena ohjelmana ruokailuhetket tarkeitd. Sairaalassa ateria tuo
piristysta péivaan ja myos tukee terveydenhoitoa. Henkildstoravintolan ja tydpaikkaruoka-

loiden merkitys tyéhyvinvointiin on myds merkittava.

Julkisen sektorin tuottama palvelu kay lavitse monia vaiheita ennen kuin se on valmiina
tuotteena asiakkaan edessa. Namaé seikat nakyvat kuitenkin lautasella, vaikka niita harvem-
min tiedostetaan. Usein myods ruokapalveluhenkildstén on vaikea hahmottaa kokonaiskuvaa
organisaatiosta, jossa he ovat yhtend merkittavana tekijand. Myos ruokapalvelutoimintaa

joudutaan kunnissa kehittdmé&én ja vastaamaan tdman péivan haasteisiin.

Tyon teoriaosuudessa kasitelladn ruokapalvelutoimintaa julkisella sektorilla seké siihen koh-
distuvaa hankintalakia. Teoriaosuudessa tarkastellaan myds ruokapalvelun toiminta-ajatusta
sekd tamén pdivan haasteita. Ruokapalvelun asiakkaita ovat koulut, pdivakodit, ryhmé- ja
hoitokodit, sairaalat, vanhusyksikot seké ateriapalvelu. Jokaisesta asiakasryhmastéa 16ytyy
erityisruokavalioita ja niiden huomioiminen on haasteellista. Ateriapalvelussa asiakkaiden
maaré on ollut nousussa juuri kotihoidon lisd&ntymisen takia. Tyon tavoitteena on kehitt&é
Kalajoen kaupungin ruokapalvelun séhkoistd toimintajéarjestelméé vastaamaan keittididen
omia tarpeita, siten ettd tuleva ja l&dhteva tieto olisi helposti saatavissa ja kéytettavissa keit-

tion eri prosesseissa.

Toimeksianto tuli opinndytetydlle tydnantajaltani. Toimeni on Kalajoen ruokapalvelussa.
Koska olen pitkaan toiminut Kalajoen ruokapalvelussa ja opiskeluni lahtee myds tyonanta-
jan tavoitteista, on hyvin luontevaa olla hyddyksi ruokapalveluiden uudelleenorganisoin-

nissa paikkakunnalla.



Taman opinndytetyon tarkoituksena on avata ruokapalveluorganisaation toimintakuvaa ja
kohdistaa tutkimus nykyisen IT-jarjestelman haasteisiin. Tassa selvitetdan tarvetta sahkdisen
keittidohjelman kokonaisuuden tuomisesta tuotannon ohjaukseen. Asiakastietojen késittely
ja niiden siirtdminen tuotantoon turvallisesti on haasteellista, koska asiakaskohtaiset muu-
tokset ovat jatkuvia. Nykyinen toimintamalli on suurelta osin kasin kirjausta ja puhelin- ja

paperiviestintéa.

Ruokapalvelu on moniammatillista yhteisty6ta eri ammattikuntien valilla, missé asiakaspal-
velun onnistuminen edellyttad joustavaa yhteistyotd. Ateriapalveluasiakas saa palvelunsa
kotiannoksena ruokapalvelun tuottamana. My0s hédnen erityistarpeensa on huomioitu. Koti-
palvelu on valittanyt tilauksen keittidlle, joka valmistaa aterian tilauksen mukaan. Ateriakul-
jetuksen asiakkaalle toimittaa kuljetuksesta huolehtiva toimija, joka saa péivittdin muuttu-
vista asiakaslistoista tiedot asiakkaista ja heidan erityisvaatimuksistaan. Téssa toimintamal-

lissa vaaditaan muutosvalmiutta, mika luo haastetta palvelun onnistumiselle.

Opinnaytety6 on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tutkimuksessa selvitetaan keittio-
henkildston ATK-taidot seka heiddn oma nakemyksenséd ATK-koulutustarpeesta. Mielipi-
detiedustelussa selvitettiin henkilokunnan kantaa IT-jarjestelman tarpeista keittiotoimin-
nassa. Asiantuntijahaastattelut tehtiin kotiin annettavista palveluista vastaavalle palvelu-
paallikolle, jossa selvitettiin resursseja tilausjarjestelmén osalta seké yhteistydén merkitysta
ruokapalvelun kanssa. Keittididen IT-jarjestelmien soveltuvuudesta ja toimivuudesta ole-
massa olevien jarjestelmien kanssa haastateltiin Kalajoen kaupungin 1T-paallikkoa.



2 RUOKAPALVELUN KUVAUS
2.1 Kalajoen kaupungin ruokapalveluiden uudelleenorganisointi

Kalajoella toimii kuusi keskuskeittittd. Keittididen tilat ja ndiden toimivuudet eivét vastaa
tdman paivan vaatimuksia. Kalajoen kaupunki on aloittanut ruokapalveluiden uudelleen or-
ganisoinnin. Nimetty valmisteluryhma on selvityksessadn paatynyt uuden keskuskeittion
suunnitteluun. Lahtokohtana on ruokapalveluiden kokonaisvaltainen kehittdminen. Uuden
keskuskeittion rakentaminen seké ruokapalveluiden uudelleenorganisointi tarkoittaa koko-
naisvaltaista tuotannon uudelleen suunnittelua. Ruokapalvelun toiminnan jarjestdmisesté
vastaa ruokapalvelupaallikko, jonka alaisuudessa toimii noin 40 henkilon keittiohenkil6-
kunta. Ruokapalvelun uudistus tuo mukanaan myds toiminta-ajatuksen selventamisen, miké

luo pohjan palvelujen tuotteistamiselle.

2.2 Kalajoen kaupungin ruokapalveluiden toiminta-ajatus

Ruokapalveluiden tehtdva on vastata sivistystoimen ja perusturvan toimintayksikoiden, seka
ateriapalveluiden piirissa olevien asiakkaiden ruokapalveluiden toteuttamisesta, hinta-laatu
-suhteeltaan kilpailukykyisesti. Toiminta pohjautuu kaupungin yhteiseen strategiaan ja toi-
minnan linjaukseen, toimien tarkednd tukipalveluna kaupungin koulujen, paivékotien, se-
niorikeskuksen, terveyskeskuksen ja palvelukeskuksen perustehtavien toteuttamiselle. (Ka-

lajoen kaupungin talousarvio 2013)

Jokainen palveluntarjoaja tarvitsee joitakin ohjenuoria. Toiminta-ajatus méaarittad, milla
markkinoilla yritys toimii ja minkalaisia ongelmia se pyrkii ratkaisemaan. Palvelukeskei-
sestd toiminta-ajatuksesta voidaan kayttaa nimitysta palveluvisio. Todelliseksi palveluorga-
nisaatioksi haluavan yrityksen toiminta-ajatuksen tai palveluvision voi muotoilla tahan ta-
paan:

Yrityksen toiminta-ajatuksena on tarjota kohdeasiakkaille palveluprosesseja, jotka

tukevat heidan paivittaisia toimintojaan ja prosessejaan arvoa luovalla tavalla.
Ilmaus tukevat... arvoa luovalla tavalla” tarkoittaa, etta tarjotun palvelun tulisi vaikuttaa

asiakkaan toimintoihin ja prosesseihin niin, ettd asiakkaalle muodostuu arvoa eli ett4 han on



palvelun saatuaan paremmassa asemassa kuin oli ennen palvelun tuottamista ja k&yttdmisté.
Yritys voi kehittdd tdéhan yleiseen luonnehdintaan perustuvan palvelu- ja asiakaskeskeisen
toiminta-ajatuksen lisédmalla siihen seuraavat tiedot:
1. mitd asiakkaan péivittdisten toimintojen prosesseja se pyrkii tukemaan;
2. miten tdman tuen on tarkoitus auttaa asiakkaan arvonluontia ja arvomuodostusta asia-
kaan paivittaisissa toiminnoissa; ja
3. millaresursseilla, prosesseilla ja vuorovaikutustaidoilla asiakkaan prosesseja tulisi tu-
kea.
Toiminta-ajatuksen puitteissa on kehitettava konkreettisia ohjenuoria palvelutarjonnan ke-
hittdmista varten: nditd voi sanoa palveluajatuksiksi. (Grénroos 2009, 265-266.)

2.3 Ruokapalvelutoiminta julkisella sektorilla

Julkisen hallinnon, kuten kuntien, kuntayhtymien ja valtion, omistuksessa ovat esimerkiksi
sairaaloiden, terveyskeskusten, koulujen, lasten paivékotien ja varuskuntien keittiot. Niita
yllapidetdan verovaroin. Ne pyrkivat toiminnassaan tuottavuuteen ja kannattavuuteen,
mutta eivat tavoittele voittoa. Ndiden keittididen toiminta-ajatuksena on edistéa organisaa-
tion yhteiskunnallisten tavoitteiden toteutumista. Esimerkiksi sairaalassa ruokapalvelu on
osa hoitoa; koulussa ja oppilaitoksissa paivittainen lounas edistaa oppimista ja lasten péiva-
kodeissa ruokailu edistaa lasten kasvamista ja kehittymisté. Julkishallinnon talous ja paa-
toksenteko vaikuttaa ruokapalveluiden jarjestamiseen ja tuottamiseen. (Lampi, Laurila &
Pekkala 2009, 9.)

Kestéva ruokahuolto ei ole pelkéstdan kunnan ruokahuoltohenkiléston asia, vaan se on tar-
kedtd istuttaa osaksi kunnan kokonaisvaltaista kehittdmistd, jossa kuntastrategia on keskei-
nen tyovéline. Kun kestava ruokahuolto kirjataan kuntastrategiaan, sille asetetaan vuosittain
konkreettiset tavoitteet ja mietitddn myds toteutuksen resursointi. Kehittdminen muuttuu pit-
k&jéanteiseksi, kun tavoitteiden toteutumista seurataan ja arvioidaan. (Risku-Norja, Kurppa,

Silvennoinen & Nuoranne 2010, 51.)

TyoOelamassa paatoksen tekeminen on jokapdaivaistd. Hyvat paatokset perustuvat oikeisiin
tietoihin. Paatoksenteon 1dhtokohtanahan on usein kysymys “miten ndissa olosuhteissa kan-

nattaa toimia?” Jotta toimintamalli olisi jarkeva, olosuhteet tulee tuntea mahdollisimman



hyvin. Esimerkiksi yrityksen investointipd4tds on liiketoiminnan kannalta varmaankin tu-
loksellisempi, jos investointia suunniteltaessa kaytettavissa on riittavésti tietoja verrattuna
vaihtoehtoon, jossa tietoa ei ole ja koko hanke perustuu arvailuun oikeista markkinaolosuh-
teista. Paatdksentekoon liittyvien riskien pienentdaminen on mahdollista oikeaa tietoa hank-

kimalla. (Holopainen ym.2004,7).

Ruokapalveluiden tuottamista ohjaavat toiminta-ajatuksen ja liikeidean lisdksi my6s suosi-
tukset ja lainsdédantd. Ravitsemussuositukset erityisesti julkisen sektorin keittidissa ja hen-
kilostoravintoloissa ohjaavat aterioiden koostumusta ja vaikuttavat siten ruokalistoihin ja
raaka-aineiden hankintoihin. Elintarvikelainsaédéanto sisaltaa esimerkiksi raaka-aineiden jal-
jitettdvyyteen ja omavalvontaan velvoittavat maaraykset, jotka varmistavat hygieenisyyden
ruokapalveluiden tuottamisessa. Tyoturvallisuuslainsaadantd sadtelee ammattikeittididen
tyota kuten kaikkea ammatillista toimintaa. Koneiden ja laitteiden turvallisuutta ja turvallisia
tyoolosuhteita koskevat saddokset ohjaavat keittididen suunnittelua, laitehankintoja ja tyo-

menetelmida monin tavoin. (Lampi ym. 2009, 10-11.)

Opetukseen osallistuvalle on annettava jokaisena tyopaivéana tarkoituksenmukaisesti jarjes-
tetty ja ohjattu, tdysipainoinen maksuton ateria (Perusopetuslaki 628/1998, 318). Kouluruo-
kailu tulee jérjestaa saannollisesti oppilaiden normaaliin paivérytmiin sopivana ajankohtana.
Kouluruokailun ateriat tulee sovittaa lapsen koulupdivan kokonaisuutta jaksottavaksi ja suo-
malaiseen arkirytmiin soveltuvaksi. Sopiva aika lounaan syomiselle on noin klo 11-12. Ruo-
kailu on jaksotettava ja koulun lukujérjestys suunniteltava erilaisille ja eri-ikéisille ryhmille
niin, ettd oppilailla on riittavasti aikaa rauhalliseen syomiseen. Vahimmaisaika ateriointiin
on 30 minuuttia. Lisaksi on suositeltavaa, etta oppilailla on mahdollisuus esimerkiksi 10-15
minuutin ulkoilu- ja liikuntahetkeen ruokailun jalkeen, ennen oppitunnin alkamista. Kou-
luissa tarjottavan ruoan ravintosiséllon suunnittelun Idhtokohtana ovat valtion ravitsemus-
neuvottelukunnan Suomalaiset ravitsemussuositukset - ravinto ja liikunta tasapainoon
(2005). Erityisen tarkeda on huolehtia siitd, ettd kouluruoassa energiaravintoaineiden osuu-
det ja rasvan laatu ovat suositusten mukaiset. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2008, 6,
7)

Vuonna 2009 ammattikeittiot tarjosivat n.850 miljoonaa ateriaa, mika merkitsee 160 ateriaa
henkil6a kohti (Taloustutkimus 2010). Nykypéaivana ruokapalvelun valmistama lounas on

monelle péivéan ainoa lammin ateria, joten sen merkitys paivittdisessa ravinnonsaannissa ja



terveyden yll&pitdmisessa on huomattava. Joukkoruokailu voi myos edistaa terveellisié ruo-
katottumuksia, mikali suosituksenmukaisia ateriakokonaisuuksia on riittavésti tarjolla ja
ruokailijoita informoidaan hyvisté vaihtoehdoista. Syddyn ateriakokonaisuuden ravitsemus-
laatu riippuu lopulta ruokailijan omista valinnoista, mutta valinnan mahdollisuuksiin vaikut-
taa tarjolla oleva ruoka. (THL-Raportti 18/2011, 13).

Kuormakirjoista tai ostotilastoista on mahdollista selvittdd kaikki ammattikeittion hankki-
mat elintarvikkeet. Hankintatietojen kayttd soveltuu etenkin suurten keittididen hankintojen
selvittdmiseen, silla niissa hankintatiedot on valmiiksi sdéhkoisessd muodossa. Pienten keit-
tididen tiedot on yleensé tallennettava erikseen. Hankintatietojen hyddyntaminen ravitse-
muslaadun seurannassa edellyttaa sitd, ettd niihin liitetddn elintarvikkeiden koostumustie-
dot. (THL-Raportti 18/2011, 15).

2.4 Julkiset hankinnat

Julkisilla hankinnoilla tarkoitetaan sellaisia tavara-, palvelu- ja rakennusurakkahankintoja,
joita valtio, kunnat ja kuntayhtymaét, valtion liikelaitokset sek& muut hankintalainsaadan-
ndssa maaritellyt hankintayksikot tekevat oman organisaationsa ulkopuolella. Julkiset han-
kinnat tulee tehda hankintalainsdddannossa saadettyja menettelytapoja noudattaen. Séatelyn
tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kaytt6d. Tamén vuoksi hankinnat on paasaéantoisesti
kilpailutettava avoimesti ja tehokkaasti, ja kilpailuun osallistuvia yrityksia on kohdeltava

tasapuolisesti ja syrjimattomasti. (Hilma, Julkiset hankinnat, yleista julkisista hankinnoista.)

Tarjouksen tekijan on selvitettava tuotteiden jaljitettavyysjarjestelma. Liséksi edellytetdan
selvitys laatujarjestelmén tai omavalvontasuunnitelman padkohdista sekd menettelysta pa-
lautus-, puute- ja virhetilanteissa. Niin ikaén vaaditaan selvitys tilausjérjestelméstg, yhteen-
sopivuus hankintarenkaan kaytdssa oleviin jarjestelmiin (Aromi, Aivo ja Jamix) seké selvi-
tys siitd, millaisia muodossa toimittaja voi vastaanottaa sahkoisen tilauksen. Mahdollisesta
my6hemmin tehtavésta jarjestelmien yhteensopivuudesta ei saa aiheutua kuluja tilaajalle.
Tarjouksen tekijan on myos selvitettava, kuinka se ottaa toiminnassaan huomioon ymparis-

toasiat ja kestdvén kehityksen periaatteet. (Kalajokilaakson hankintarenkaan tarjouspyynto)



Hankintatoimen tuloksellisuuden parantamiseksi hankintayksikkdjen kannattaa arvioida
hankintayhteistyon mahdollisuuksia hankintojen tekemisessé. Hankintayhteisty6td voidaan
tehda tatd varten nimenomaisesti perustetussa yhteishankintayksikssa tai sopimalla muuten
hankintayksikodiden vélisestd yhteistyostd (esimerkkind hankintarenkaat). Yhteishankin-
noilla ja hankintayhteisty6ll& voidaan saavuttaa merkittavia hallinnollisia, toiminnallisia ja
taloudellisia etuja niin hankintayksikoille kuin markkinoillakin. Hyvin organisoitu hankin-
tatoiminta mahdollistaa my6s hankintojen seurannan, joka on toiminnan kehittdmisen kan-
nalta keskeinen edellytys. Suunnitelmallisten hankintojen tekeminen edellyttdd myds han-
Kintasopimusten toteutumisen valvontaa erityisesti kustannusten ja laadun toteutumisen
osalta. Hankintasopimusten toteutumiseen liittyvien kokemusten tulisi heijastua hankintojen
tulevaan suunnitteluun. Hankintatoimi vaatii johtamista, ammattitaitoa, hankintojen suun-
nittelua, ohjeistusta ja kokonaisuuksien hallintaa. Hankintatoimen asianmukaisella hoidolla
voidaan s&astad aikaa ja rahaa, saada aikaan onnistuneita hankintoja. (Julkinen hankinta,

Hankintatoimen organisointi ja johtaminen)

2.5 Kalajokilaakson hankintarengas

Kalajoen kaupungin ruokapalvelut kilpailuttavat elintarvikkeet Kalajokilaakson hankinta-
renkaan jasenend, joka tekee kilpailutuksen elintarvikkeista jasenorganisaatioidensa puo-
lesta. Kalajokilaakson hankintarenkaaseen kuuluvat jasenorganisaatioina Ylivieskan kau-
punki, Nivalan kaupunki, Oulaisten kaupunki, Kalajoen kaupunki, Haapaveden kaupunki,
Sievin kunta, Alavieskan kunta, Merijarven kunta, Siikalatvan kunta, Jokilaaksojen koulu-
tuskuntayhtymad, Vieskan liikelaitoskuntayhtyma ja Raudaskylén kristillinen opisto. Jase-
norganisaatiot ovat koonneet asiantuntijaryhmén (elintarvikeryhmad), joka Kilpailuttaa elin-
tarvikkeet niiden puolesta. Elintarvikeryhma ei ole paattava elin, vaan se tekee hankintaesi-
tyksen jasenorganisaatioiden valtuuttamalle organisaatiolle, Haapaveden kaupungille, joka
paattaa hankinnasta. Nivala paattaa itsendisesti omasta hankinnastaan elintarvikeryhman esi-

tyksen perusteella. (Julkiset hankinnat, hankintailmoitus 2013.)



2.6 Ammattikeittiot

Toimintaperiaatteen mukaan ammattikeittiot voidaan jakaa valmistuskeittidihin, keskuskeit-
tiéihin, palvelu- ja viimeistelykeittidihin seka jakelukeittioihin. Valmistuskeittiossa ruoka
valmistetaan alusta asti itse. Keittidissa kaytetdan joko valmiiksi esikésiteltyja elintarvik-
keita tai osa raaka-aineista esikasitell4&n itse. Puolivalmisteiden ja valmiiden aterian osien
eli komponenttien kayttd on lisdadntynyt viime vuosien aikana. Ruoka tarjotaan ja nautitaan
valittémasti valmistuskeittion yhteydessa tai varastoidaan ja kdytetddn mydhempaa kayttoa
varten. Keskuskeittiossa ruokaa valmistetaan useisiin yksikoihin. Ruoka toimitetaan sieltd
jakelu- ja palvelu- ja viimeistelykeittioihin kuumana, kylman tai jadhdytettynd. Keskus
keittion yhteydessa ei yleensa ole ruokasalia. Palvelu- ja viimeistelykeittidissa jadhdytetyt
ja pakastetut ateriat kuumennetaan ja viimeistellaan, valmistetaan salaatit ja keitetdan kas-
vikset. Ruoka tarjoillaan kuten valmistuskeittiossa. Jakelukeittidssa otetaan vastaan ja tar-
joillaan kuumaa tai muuten tarjoiluvalmista ruokaa. Ruuan valmistusta jakelukeittiossa ei
ole. Jakelukeittididen maarad on kasvanut, mika on osaltaan vaikuttanut keskuskeittididen

annosmaarien kasvuun. (Lampi ym. 2009, 14.)

2.7 Ruokapalvelun prosessi

Ruokapalvelutuotanto koostuu ruokatuotantoon ja asiakaspalveluun liittyvien prosessien
suunnittelusta, toteutuksesta ja seurannasta. Ruokatuotannon prosessit ovat ruoanvalmis-
tuksen suunnitteluun, toteutukseen ja seurantaan liittyvié prosesseja. Asiakaspalveluproses-
sien avulla annokset tai ateriat tarjotaan asiakkaille. Ruokapalvelutoimintaan kuuluvat myoés
tukiprosessit, joita ovat esimerkiksi taloushallinta-, henkildstohallinta- ja kiinteistéhallinta-

prosessit. (Lampi ym. 2009, 17.)

Ydinprosessi (tai padprosessi) tarkoittaa prosessia, jonka avulla tuotetaan tuote/palvelu ruo-
kapalvelun asiakkaalle. Tallainen prosessi alkaa asiakkaan tarpeesta ja paattyy, kun asiakas
on vastaanottanut palvelun ja antaa siita palautteen (olimmepa valmistautuneet sen vastaan-
ottamiseen tai emme). Tukiprosessilla tarkoitetaan ydinprosessin toimintaa tukevia ja niiden
toiminnan mahdollistavia prosesseja esim. henkiléstohallinto. Prosessin kuvaaminen ja toi-

mintakasikirjan laatiminen vie aikaa ja resursseja. Hyvin tehty ty0 parantaa organisaation



toimintaedellytyksia pitkalla aikavalilla. Organisaation on mahdollista ymmart&da omia pro-
sessejaan paremmin — néin pystytdan tuottamaan enemmaén lisarvoa asiakkaalle, omista-
jille, veronmaksajille, sisdisille ja ulkoisille sidosryhmille sekd henkildstolle. (Sivonen
2006, 55.)

Ilman tuotteita ei ole markkinointia - olivatpa tuotteet fyysisia tuotteita tai palveluita. Suurin
0sa uusista innovaatioista onkin palvelutuotteita tai parannuksia vanhoihin tydmenetelmiin.
Tuotekehitys on yksi yrityksen tarkeimmisté toiminnoista, ja vain sen avulla pysytaan mark-
kinoilla. Voidaankin hieman kérjistden, todeta, ettd tuotekehittely on saneerauksen vasta-
kohta. Tuotekehityksen tavoitteena on nopeasti ja taloudellisesti kehittdd uusia, asiakkaiden
tarpeita tyydyttavia ja kilpailukykyisia tuotteita olemassa oleva markkinatilanne huomioon
ottaen. Tuotekehitys voi olla kokonaan uuden tuotteen suunnittelua, mutta se voi olla myos
jo markkinoilla olevan tuotteen parantelua asiakkaan tarpeisiin perustuen. Siksi on tarke&a
seurata markkinoita ja niiden kehitystd seka kerata asiakaspalautetta. (Raatikainen 2008, 59.)

Tuotteen, eli ruoan, kokonaislaatu muodostuu asiakkaan aistinvaraisesti havaitsemista ja ha-
nen terveyttddn edistavista tekijoistd, joita ovat ravitsevuus, annoskoko, esteettisyys, hinta-
laatu -suhde, hygieenisyys, lampdtila sekd maittavuus. Ruokaan liittyvan palvelun tavoit-

teena on tuottaa asiakkaalle myonteinen ja elamyksellinen kokemus. (Lampi ym. 2009, 12.)

Elintarvikehuoneistossa pakkaamattomia, helposti pilaantuvia elintarvikkeita tyokseen kasi-
teltavilla elintarviketyontekijoilla on oltava elintarvikehygieenista osaamista osoittava todis-
tus eli hygieniapassi. Elintarvikkeiden parissa tydskenteleviltd vaaditaan osaamista seuraa-
vilta osa-alueilta: mikrobiologia, ruokamyrkytykset, hygieeniset tyotavat, henkilokohtainen
hygienia, puhtaanapito, omavalvonta ja lainsdaddantd. Hygieniaosaaminen on lakisaateinen
velvoite ja osa omavalvontaa. Hygieniaosaaminen on myos jatkuvaa tietojen ja taitojen péi-
vittdmistd sekd ajankohtaisten alaa koskevien muutosten huomioimista. (Valtion ravitsemus-
neuvottelukunta 2010, 240.)
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2.7 Haasteiden tunnistaminen

Laadukkaaseen ruokapalveluun ja ruokapalveluhankintaan siséltyy myos kriteerien toteutu-
misen varmistaminen. Ruokapalvelun tarjoajalta tulee edellyttaa selvitysta siita, miten kri-
teerien toteutuminen varmistetaan ja miten niit4 kaytannossa seurataan. Ruokapalvelun ku-
vauksesta tulee ilmeta malliaterian kuvaus asiakkaalle, kaytettavat vakioruoka-ohjeet ravin-
tosiséltineen, ruokalistasuunnittelu ja ruokalistakierto (kriteerien mukaisten padaterioiden
tarjonta paivittdin ja pidemmalla aikavalilld), ruuan ravitsemuslaadun seuranta osana oma-
valvontasuunnitelmaa sekd kuvaus keittiohenkilokunnan ammattitaidosta. (THL-raportti
18/2011, 20)

Ruokapalvelusta vastaavan henkilon vastuulla on asiakasléahtdinen tuotannon suunnittelu ja
tuotekehittely, elintarvikkeiden Kilpailutus ja hankinta, ruuanvalmistus, jakelu, jakelutapo-
jen valinta, ty0njaoista sopiminen, kuljetus, ruuan tarjoilu asiakkaille sekd seuranta ja ravit-
semuksellisten tavoitteiden saavuttaminen. Lisaksi ruokapalveluiden toteuttamiseen liittyy
usein kovia taloudellisia haasteita. Kuitenkin ruokapalvelut muodostavat vain 1-2 % sairaa-

loiden ja hoitolaitosten kuluista. (Ravitsemushoito ikaantyneille 2010, 53.)

Elintapojen, kuten ravinto ja liikunta, ovat terveyden edistdmisen ja kroonisten tautien eh-
kaisyn kannalta avainasemassa. Terveelliselld raavinnolla ja riittavélla fyysisella aktiivisuu-
della voidaan tehokkaasti ehkaistd monia sairauksia ja samalla lisaté toimintakykya ja pa-
rantaa koettua terveyttd. Erittdin ajankohtaista on ravinnon ja fyysisen aktiivisuuden keskei-
nen merkitys voimakkaasti yleistyvien lihavuuden ja tyypin 2 diabeteksen ehkaisyssa. (Val-
tioneuvoston periaatepdatds terveytta edistavan liikunnan ja ravinnon kehittamislinjoista
15.9.2008)

Ruokapalvelujen asiakkaat erilaistuvat, palvelutarve kasvaa eika julkisen ruokapalvelun
kaikkia asiakkaita voida palvella yksilllisesti. Segmentoiduille asiakasryhmille on mahdol-
lista kehittdd pitkajanteisesti taloudellisesti kannattavia palvelukonsepteja. Loppuasiakas
odottaa mielihyvad, hyvéa ruokaa ja palvelua tilaava asiakas kustannustehokkuutta. Asia-
kastarpeen mukainen palvelukonsepti on selkeé esitystavaltaan ja sen avulla voidaan tarken-
taa viestint&a ja markkinointia eri sidosryhmille: Tilaavalle ja ruokailevalle asiakkaalle, p&é&t-

t4jille ja raaka-ainetoimittajille. (Sivonen & Ty6pponen 2006, 11.)
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Suomen véeston ikarakenne muuttuu tulevina vuosikymmenind huomattavasti. Tilastokes-
kuksen (2009) vaestdennusteen mukaan vuonna 2020 on noin 1,3 miljoonaa yli 65-vuotiasta
javuonna 2030 heitd on noin 1,5 miljoonaa henkil6a. Ikd&ntyneet tarvitsevat erilaisia kotona
asumista tukevia palveluita esimerkiksi ateria- ja kotisairaanhoidon palveluita myos tulevai-
suudessa. Yleisesti ndma palvelut on mielletty kunnan tarjoamiksi peruspalveluiksi. Pysty-
vatko kunnat tuottamaan tulevaisuudessa tuottavasti ikaantyvan vaeston peruspalvelut? (lha-
lainen 2012, 5.)

Ikadntyneen ihmisen hyva ravitsemus yllapitaa terveytta, toimintakykya ja elaménlaatua. Li-
séksi hyva ravitsemustila nopeuttaa sairauksista toipumista ja pienentda terveydenhuollon
kustannuksia. Myds kotona asumisen mahdollisuudet ovat paremmat, mikéli ravitsemustila
on hyva. Ikdantyneen omat mielipiteet ja toiveet otetaan huomioon ravitsemushoidon suun-

nittelussa. (Ravitsemushoito ik&éntyneille 2010, 8.)

Jotta ruoka olisi laadukasta turvallisuuden kannalta, se ei saa aiheuttaa minkaanlaisia vaivoja
asiakkaalle. Ruoan hygieeninen laatu on Suomessa hyvin korkea, joten ruoka on turvallista.
Tastd huolimatta aterian valmistuksessa seka lamp06- ettd kylméséilytyksessé on noudatet-
tava hygieenisyytta ja annettuja saadoksid. Ruoan lampdsailytys ei saa kestéa sallittua kau-
emmin eika liian alhaisessa lammdssa. Lampiman ruoan jadhdytyksen on tapahduttava niin
nopeasti kuin mahdollista. Henkilokunnan pukeutumiseen, kasienpesuun ja yleiseen siistey-
teen keittissa ja tarjoilutilassa on myos kiinnitettdvd huomiota. Ndin minimoidaan ruoka-
myrkytysriskin mahdollisuus, ja imago asiakkaiden silmissa kestdd arvostelun. (Liikala
1996, 34.)

Terveellisyydesta on tullut kestéva trendi. Luomulla ja kevyttuotteilla alkanut suuntaus on
laajentunut Kkolesteroliin ja verenpaineeseen suotuisasti vaikuttaviin tuotteisiin ja erilaisiin
terveysvaikutteisiin elintarvikkeisiin. Terveystrendien taustalla vaikuttavat demografiset te-
kijat, kuten vaestonikaantyminen, sekd stressaava elamantyyli, lisdantyvat allergiat ja yli-
paino. Myos valistuskampanjoiden tavoitteena on kansanterveyden parantaminen terveelli-

sen ruokavalion avulla. (Raatikainen 2008, 98.)
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Ravitsemushoidossa tarvitaan erilaisia moniammatillisia yhteistyoryhmid, jotka toimivat
osastoilla ja ruokapalvelussa, sairaaloissa ja muissa laitoksissa sek& sairaanhoitopiireissa.
Ravitsemustiimit, kuten kotisairaanhoito-, kuntoutus-, diabetes- tai syopétiimit, toimivat eri-
laisissa toimipaikoissa. Moniammatilliset ravitsemustiimit kokoontuvat saannéllisesti ja ka-
sittelevat ravitsemusasioita osana muuta hoitoa. Tiimi voi kokoontua mygs pelkastaan ravit-
semusasioiden kasittelyé varten. Ruokapalvelujen ja osaston yhteistyon perusta on saannol-
liset palaverit ja toimiva yhteydenpito. Ruoka- tai ravitsemusyhdyshenkil6t ovat osaston va-
litsemia edustajia, jotka huolehtivat oman yksikkdnsa ja ruokapalveluiden valisesta tiedot-

tamisesta. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2010, 19.)

Moniammatillisuuden kautta yhteistyohon tulee mukaan useita eri tiedon ja osaamisen na-
kokulmia, joita systeemisen kokonaisuudenrakentaminen edellyttdd. Keskeiseksi yhteis-
tyossd nousee se, kuinka voidaan koota yhteen ja prosessoida kaikki tieto ja osaaminen, joka
on valttamatontd mahdollisimman kokonaisvaltaisen kasityksen saavuttamiseksi asiak-
kaasta. Moniammatillista yhteistyota tekeviltd edellytetddn vastuuntuntoa, selkeda kasitysta
omasta tehtévasta, toisen asiantuntijuuden kunnioittamista, kuuntelua - ja ilmaisutaitoja seké

kokonaisuuden ymmartamista. (Moniammatillinen yhteistyd)
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3 ASIAKASPALVELU

3.1 Asiakaslahtdinen tarve

Jokaisella asiakkaalla on omat mielikuvansa hyvésté palvelusta. Ruokapalvelujen tuottami-
sessa ja niiden markkinoinnissa tarkeé arvioija on aina asiakas, joten palvelua on tarkastel-
tava asiakkaan nakokulmasta. Mielikuviensa ja kokemustensa perusteella asiakas valitsee,
minka yrityksenruokapalveluja tulee jatkossa kayttdmaan. Tyytyvéinen asiakas on asiakas-
l&htoisen ruokapalvelun tuottamisen lahtokohta. Mikali asiakas on tyytyvainen palveluun,
eli hanen kokemuksensa ja odotuksensa vastaavat toisiaan, tulee hénesta yrityksen ruokapal-
velujen tarkein markkinoija muille potentiaalisille asiakkaille. Asiakkaan tuottamassa mark-
kinoinnissa patee 3/11 — saanto, eli tyytyvéinen asiakas kertoo miellyttavat kokemuksensa
keskimaarin kolmelle ihmiselle, mutta tyytyméttomyytensa palveluun kertoo keskimaérin
11 ihmiselle. (Liikala 1996, 42.)

Kuluttajakuva on muutoksessa. Kuluttaja on joskus aiemmin koettu passiivisena vastaanot-
tajana, mutta nykyadn puhutaan aktiivisesta kuluttajasta, joka seuraa aikaansa, kokeilee eri
valmisteita ja antaa niistd palautetta. Kuluttaja tekee myos tuotevertailuja, keskustelee tuot-
teista ystavien kanssa, kritisoi ja keksii uutta. Tuotekeskeisyydesta ollaan siirtyméssa asia-
kaskeskeisyyteen. (Raatikainen 2008, 208.)

Todellisesta asiakaspalveluldhtoisyydesta on kyse silloin, kun asiakas kokee tulleensa pal-
velluksi yksilond, eli hdnen henkildkohtaiset tarpeensa ja mieltymyksensa ovat tulleet huo-
mioiduksi. Asiakkaille voidaan tarjota todellisia ratkaisuja, jotka tuottavat heille merkittavaa
lisdarvoa. Téallainen kumppanuus koostuu usein monen osapuolen tuotteista ja palveluista,
ja liséksi asiakas tuo oman panoksensa ko. ratkaisuun. Asiakkaan ja tuottajan yhteistoimin-
taa voidaankin siksi pitdd keskeisend edellytyksend syvéllisen asiakaslédhtéisen toiminnan
muodostumiselle. (Lindroos & Lohivesi 2006, 114 -117.)

Palvelun laatu on yksi asiakaskeskeisen organisaation tavoitteista. Palvelun laatua voi tar-
kastella sen ulottuvuuksien sekd siihen vaikuttavien asioiden perusteella. Palvelunlaadun ar-

viointi perustuu odotusten ja kokemusten vertailuun. Asiakaan odotukset ovat joustavia ja
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kaksitasoisia. Asiakkaalla on odotuksia hanelle riittavasta palvelusta ja toisaalta siitd, mil-
laista palvelua han haluaisi saada. Ndiden kahden tason valista aluetta kutsutaan hyvéaksyt-
tavan laadun alueeksi. Asiakkaiden odotuksiin vaikuttavat tarpeet, palvelun hinta, asiakkaan
aikaisemmat kokemukset kyseisesta organisaatiosta ja muista organisaatioista, mainonnassa
annetut lupaukset, muiden ihmisten moitteet ja suositukset, asiakaan oma panostus seka ti-
lannetekijat. (Sivonen 2006, 45.)

3.2 Asiakaspalvelu

Palvelu merkitsee kuluttajalle paljon. Kuluttajat ovat tottuneet saamaan hyvaa palvelua, ja
sitd osataan vaatiakin. Asiakaspalvelutyd on ihmisten valista vuorovaikutusta, joka vaatii
herkkyyttd ja kykya lukea asiakasta. Kaikki kuluttajat ovat yksilQité ja odottavat my6s oman-
laista palvelua. Asiakkaaseen vaikutetaan myos myyntity6lla. Myyntity6ssa selvitetdan os-
tamisen taustalla oleva tarve ja pyritdan tyydyttamaan tuo tarve sopivalla tuote- ja palvelu-
valinnalla siten, ettd asiakas on tyytyvainen lahtiessaén liikkeesta. (Raatikainen 2008, 17—
18.)

Palvelun ammattilaiseksi on vaikea kehittyd, jos ei osaa katsella asioita asiakkaan nakoékul-
masta. Toisen asemaan voi olla vaikea asettua, mutta sen taidon on palvelualalla tydskente-
levien joko osattava luonnostaan tai opeteltava. Pystyessdén asettumaan hankalankin asiak-
kaan asemaan ja hoitamaan tilanteen asiallisesti asiakaspalvelija todenndkdisesti takaa asi-
akkaan tulemisen uudelleen palveltavaksi. Palvelutilanteissa on tarkeda olla oma itsensé:
teenndisyys ei kuulu hyvéan asiakaspalveluun. Ruokapalvelualalla on térkeéda hoitaa asia-
kassuhde loppuun asti yksilollisesti, koska asiakas muodostaa kokonaiskuvan palvelun on-
nistumisesta. Asiakaspalvelijan vuorovaikutustaidot ja itsestddn antama vaikutelma yhdiste-
tdan yrityksen imagoon. Tervehtiminen, katsekontakti ja palvelualttius antavat yrityksesta

heti ensisilmayksella miellyttavan, luotettavan ja kotoisan tunnelman. (Liikala 1996, 44.)

Asiakkaan kannalta hyvan palvelun keskeisin tunnusmerkki on se, ettd se vastaa hanen ka-
sitystaan hyvasta palvelusta tai jopa vahan ylittavat odotukset. Palvelun laadun kokeminen
on hyvin subjektiivista, ja asiakkaan kasitys hyvasté palvelusta perustuu siihen tasoon, mika
palveluilla tavallisesti on ja siihen, mikad sen heidén kasittadkseen tulisi olla. Valitettavasti

on niin, ettd vaikka palvelujen tuottajien mielestd palveluissa ei ole mitaén vikaa, niin jos
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asiakkaiden enemmiston mielesté ne ovat huonoja, niin todella on. (Virkkunen, Voutilainen,
Laosmaa & Salmimies 1987, 115.)

Palvelun kokemiseen vaikuttaa ratkaisevasti se, missd maarin toteutunut palvelu vastaa en-
nakollista palvelukuvaa. Jos tdma on huono mutta asiakas saakin hieman palvelukuvaa pa-
rempaa palvelua, kokee asiakas tdman hyvaksi. Vastaavasti, jos virasto antaa itsestaan hyvan
palvelukuvan, mutta todelliset palvelut eivat vastaa odotuksia, pitavét asiakkaat palvelua
huonona. Kummassakin tapauksessa objektiivisesti tarkastellen palvelu saattaa olla tasmél-
leen samantasoista. Tah&n perustuu menestyvien palveluyritysten oivaltama totuus, etta hy-
van palvelun on jossain méaarin ylitettdva positiivisesti asiakkaan ennakkokuva. (Virkkunen
ym. 1987, 115.)

Koska asiakkailla on erilaiset toiveet, odotukset ja tarpeet, ei jokaisen tyytyvaisyytta ruoka-
palveluihin pystytd aina takamaan. Myo6s ruokapalveluja tuotettaessa syntyy silloin talloin
hankalia eli haastavia asiakastilanteita. Haastavien tilanteiden hoitamisessa on apua ihmis-
tuntemuksesta ja psykologisista tiedoista. Asiakasta ei kuitenkaan pida leimata hankalaksi,
vain tilanne saattaa olla hankala ja vaatia asiakaspalvelijalta ammattitaitoa. Asiakaan anta-
maa negatiivista palautetta on tarkasteltava tilanteena, johon vaikuttavat monet muutkin te-
Kijat kuin asiakas itse. Valitukset tulisi ottaa vastaan arvokkaana palautteena yrityksen toi-
minnan kehittdmista ajatellen. Olisi myds oltava tyytyvdinen siitd, ettd asiakas valittaa yri-
tyksen sisalld eika toivottavasti markkinoi huonoja kokemuksiaan en&a muille asiakkaille.
(Liikala 1996, 44-45.)

Asiakkaan sanallinen tai sanaton tyytyméttomyys voi johtua esimerkiksi seuraavista syista:
e ruoan laatu tai maku ei miellyta
¢ hinta-laatusuhde ei tyydyta
e palvelu on hidasta tai toykeda
e aterian tilauksessa tai toimituksessa on tapahtunut jokin epaselvyys
e vaihtoehtoja ei ole tarpeeksi
e jonotusaika on liian pitk&
e ruoka-annoksessa on jokin vieras esine

e annoskoko ei miellyta
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Haastavat asiakastilanteet tulisi hoitaa aina siten, ettd asiakas poistuisi tyytyvaisena, tulisi
mielellddn uudelleen eikd markkinoisi kokemaansa muille asiakkaille negatiivisessa mie-
lessa. (Liikala 1996, 44-45.)

3.3 Laatutekijat

Laadunhallinta on osa johtamistoimintaa. Sen keinoja ovat mm. laadun suunnittelu, laadun-
varmistus ja laadun jatkuva parantaminen. TyOyhteisoissd, jossa toiminnan ja palvelujen
laatu on hallinnassa, ovat toiminnan tavoitteet, perustehtavat ja suunta selvilla. On mietitty
ja sovittu etukateen, mitd tehdaén ja miten sekd mita vaatimuksia laadulle asetetaan. Kay-
tossé on riittdva ohjeistus, joka varmistaa mm. yhdenmukaiset toimintatavat. Tydyhteison
toimintaa ja palvelujen laatua arvioidaan sdannollisesti ja toimintaa korjataan tarvittaessa.
Tarvittavat asiat on dokumentoitu ja asiakirjat pidetddn ajan tasalla sek& jarjestyksessa.
(THL tutkimus ja kehittdminen 2014.)

Laatutyon my6ta on opittu seuraamaan asiakastyytyvaisyysmittareita taloudellisten mitta-
reitten ohella. Jos asiakastyytyvaisyys heikkenee, ndkyy se nopeasti taloudellisessa tulok-
sessa. Asiakkaan toimintaympaéristo ja sitd mukaa myos tarpeet muuttuvat tiuhaan. Vaikka
palvelumme ja tuotteemme olisivat eilen vastanneet asiakkaan tarvetta, niin huomenna tarve
on voinut muuttua. Asiakastyytyvaisyys laskee vaistaméttd, jos prosessimme eivét kehity
samassa tahdissa kuin asiakkaan tarpeet muuttuvat. Kun asiakastyytyvéisyys laskee, laskee
hetken paasta taloudellinen tulos eli omistajatyytyvéisyys. Prosessit puolestaan eivét kehity,
jos yritys ei itse kehity, opi uutta ja l0yda jatkuvasti uusia toimintatapoja eli tuota uusia
innovaatioita. (Otala & Ahonen 2005, 61.)

Laadukas palvelu merkitsee muun muassa sitd, ettd tyontekijat osaavat tehda tyonsa kerralla
oikein. Jos heidan taitonsa ovat riittamattémat, palveluprosessin tuloksenlaatu karsii. Sa-
maan aikaan asiakkaiden on luultavasti odotettava kauemmin ja oltava itse aktiivisempia
saadakseen hyvaksyttavan teknisen laadun. Liséksi he saattavat huomata tyontekijoiden tai-
tojen puutteellisuuden ja sitd seuraavat sdhlaykset. Kaikki ndmé vuorovaikutuksen osatekijét
heikentévat vuorovaikutusprosessin toiminnallisen laadun kokemusta. Taitojen puutteelli-

suus ja korjausten tarve saattaa vaikuttaa myos tuottavuuteen. Niinpa henkiléston teknisten



17

taitojen kohentaminen parantaa samalla kertaa sek& laatua ettd tuottavuutta. (Gronroos 1998,
152-153.)

Asiakaskeskeinen laatu edellyttdd markkinoiden seuraamista ja asiakkaiden kuuntelua. asi-
akkailla on erilaisia tarpeita, joista voi muodostaa tarveprofiileja. Varsinaisen kayttotarpeen
lisdksi on aina muistettavaa asiakkaan maksuhalukkuus. Asiakaskeskeisen laadun kriteeri
on, miten hyvin tarjottu tuote tai palvelu sopii asiakkaan tarve- ja hintaodotuksiin. (Raati-
kainen 2008, 108.)

Jos ylimman johdon, keskijohdon seka tuki- ja kontaktihenkildiden odotetaan olevan moti-
voituneita palvelukeskeiseen ajatteluun ja toimintaan: he tarvitsevat tietoa palveluorganisaa-
tion toiminnasta, asiakassuhteista, omasta asemastaan yrityksen toiminnassa ja asiakassuh-
teissa seka siitd, mita kenenkin odotetaan tekevan. Ihminen, joka ei ymmérra, mitd on men-
neilldan ja miksi, ei voi olla motivoitunut tekemaan hyvéa tyota esimerkiksi kontaktihenki-
I6n& tai ndkyvyysrajan takana tehtévien sisdisten palvelujen tuottajana. (Grénroos 2009,
491.)

Oppivan organisaation ilmapiiri on avoin ja luottamuksellinen. Henkil6t kunnioittavat toisi-
aan ja ovat motivoituneet yhteistyohon. Eri organisaatioyksikdiden, ryhmien ja yksildiden
valiset jannitteet on minimoitu. Tyontekijoiden ja johdon valista etdisyytta pyritaan lyhenta-
méaan. Oppivan organisaation toteuttamispyrkimykset johtavat usein siihen, ettd organisaa-
tiotasoja vahennetaan. Kun tyontekijét toimivat itsendisesti, voidaan tyonjohtajaporras mo-
nissa tapauksissa poistaa. Oppimisen hyddyntamiseksi onnistuneet ratkaisut ja hyvat kay-
tdnnot dokumentoidaan ja saatetaan systemaattisesti koko organisaation tiedoksi. Tavoit-
teena ovat huippuosaamisen nopea levittdminen ja suoritustason kohottaminen myds muissa
yksikgissa. (Lecklin 1997, 253.)

Koulutuksen tulee olla tavoitteellista ja sen tehokkuutta on voitava mitata. Kurssipéivien ja
koulutuskustannusten sijasta on mitattava saavutuksia esim. kehitysohjelmien toteutumista,
suorituskyvyn parantumista, laatua, toteutettuja aloitteita ja kehitysideoita. Koulutus on so-
vittava mahdollisimman kiinte&sti ja oikea-aikaisesti tarpeeseen. Varastoon kouluttaminen
el kannata. Toimenkuviin voidaan liittdd koulutusohjelma, tehtdvdn menestyksekkaan hoi-

tamisen vaatiman osaamisen hankkimiseksi. (Lecklin 1997, 242.)
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3.4 Asiakastietojen kasittely

Ruuan tilaamista varten tarvitaan tiedot potilaan tarvitsemasta ruokavaliosta ja ruuan raken-
teesta, sopivasta annoskoosta sekd yksilollisista ruokailutoiveista. Potilaiden toiveet ovat
useimmiten helposti toteutettavissa. Niiden selvittdminen ja sovitulla tavalla tilaaminen on
tarkedd, jotta ruokapalvelut pystyvat toimittamaan ne asianmukaisesti. (\VValtion ravitsemus-
neuvottelukunta 2010,50).

Henkil6tietolaki(523/1999) tuli voimaan 1.6.1999. Laki on tietosuojaa koskeva yleislaki ja
silla korvattiin henkilorekisterilaki ja — asetus. Henkil6tietolain tarkoitus on toteuttaa yksi-
tyiselaméan suojaa ja muita yksityisyyden suojaa turvaavia perusoikeuksia henkil6tietojen
kasittelyssa sekd edistad hyvan tietokasittelytavan kehittdmista ja noudattamista(18). Henki-
Iostotietolaki on yleislaki, jota on noudatettava henkilGtietojen kasittelyssa, jollei muulla
laissa toisin saddetd. Laki tdydentaa erityislakeja, kuten lakia potilaan asemasta ja oikeuk-
sista seka sosiaalihuollon asiakaslakia. Henkil6tietolaki vaistyy niissa tilanteissa, joissa
muualla laissa on séadetty henkil6tietojen kasittely henkil6tietolaista poikkeavalla tavalla.

HenkilGtietolaki koskee siten sekd julkista ettd yksityista rekisterinpitdjada. Henkilttietolaki
sisdltad yleiset sddnnokset henkildtietojen kerd&dmisestd, tallentamisesta, kéytostd, luovutta-
misesta, siirrosta ja muusta kasittelystd. Henkilotietojen kasittelya koskevat yleisperiaatteet
on kirjattu lain 2 lukuun. Niita ovat huolellisuusvelvoite, suunnitteluvelvoite ja kayttétarkoi-
tussidonnaisuus sek& tarpeellisuus ja virheettomyysvaatimus. Henkil6tietojen kasittelyn
yleiset edellytykset sisaltdvat 8 §:44n. Niita tdydentévat 11 §:n pa&saantd arkaluonteisten

tietojen késittelykiellosta ja 12 §:ssa luetellut poikkeustilanteet. (Pahlman 2010,22.)

Sekaé sosiaali- etté terveydenhuollon piirissa asiakaan hoitoon ja huoltoon saattaa osallistua
useita eri ammatin ja/tai viranomaistahon edustajia. Hyvéana esimerkkina t&sta ovat erilaiset
palvelu-, hoito-, kuntoutus- tai muut vastaavat suunnitelmat. Hallituksen esityksessé
137/1999 esityksen padasiallista sisaltoa koskevassa osassa on palvelu-, hoitosuunnitelmaa
selvittavéssa kohdassa otettu kantaa moniammatillisen yhteistyon puolesta. ”Erityisesti mo-
nenlaista asiantuntemusta tarvitsevan asiakkaan kanssa tulisi keskustella, miten hén itse ha-
luaisi asioitaan hoidettavan. Yhteistyésuunnitelma edellyttdd usein myés useamman asian-
tuntijan mukanaoloa, jolloin asiantuntijaryhmaan voisi kuulua muun muassa sosiaali- ja ter-
veydenhuollon eri toimiyksikdiden sekd tydvoima- ja opetusviranomaisten henkildstoé.

Suunnitelmien tekeminen yhdessa eri asiatuntijoista koostuvassa ryhmassa saastaisi pitkalla
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tahtdykselld aikaa ja kustannuksia. Yhteistyon ja vuorovaikutuksen avulla asiakkaalle ja
henkilostolle muodostuisi enedmpi kuva asiakkaan kokonaistilanteesta ja siitd4, mitka vaih-
toehdot parhaiten palvelisivat asiakkaan etua. Asiakkaan itsemaaraamisoikeus ja osallistu-
minen sekd moniammatillinen yhteisty0 edesauttaisivat resurssien oikeaa kohdentamista.
Tavoitteena olisi, ettd asiakas saisi monipuolista, parhaiten itselleen soveltuvan palveluko-
konaisuuden useiden rinnakkaisten, erillisten palvelujen sijasta. (Pahlman 2010, 105.)

Ruokapalvelun ravitsemuksellisiin laatukriteereihin siséltyy myds tiedottaminen terveytta
edistavésté ateriasta malliaterian ja/ tai asianmukaisten ruokalistamerkinttjen avulla. Tiedo-
tuskriteerin sisallyttdminen hankintasopimukseen on seké ruokapalvelua kayttavan ruokaili-
jan ettd ruokapalvelun tilaajan edun mukaista. Ruokailijalla tulisi olla mahdollisuus tehda
paivittdin tietoisia, terveytta edistavia valintoja. Jos aterian tarjoaja kuvaa tietyn aterian ra-
vitsemuksellista laatua ravintosisaltotiedoilla tai ilmoittamalla aterian olevan suositusten
mukainen, tulee hdnen myds seurata ilmoitetun ravitsemuslaadun toteutumista omavalvon-
nalla. (THL- Raportti 18/11,43)



20

4, SAHKOISET TIETOJARJESTELMAT

4.1 Keittibohjelma ruokapalvelutuotannon ohjauksessa

Nykyaikainen ja tehokas suurkeittio tarvitsee tietotekniikkaa, 1T- jarjestelmia, perustoimin-
tojen hoitamiseen ja tiedonhallintaan. Manuaalisesti mappeihin ja vihkoihin tallentamalla ei
enéda pystyta selviytymaan laadukkaasti ruokatuotannon suunnittelusta, hankinnoista, seu-
rannasta ja kustannuslaskennasta. Keittio tarvitsee erilaisia tietoja péivittaisessa toiminnassa.
Tilausten tekoa varten tarvitaan tavarantoimittajilta tuotetietoja, ateriapalveluiden tilaukset
saadaan asiakkailta, tarvitaan ruokalistat, ruokaohjeet, varastotiedot jne. Keittion on pystyt-
tdvd my0s antamaan toiminnastaan erilaisia tietoja luotettavasti ja nopeasti. N&it4 ovat esi-
merkiksi kustannustiedot, myyntitiedot, laskutustiedot, ravintosisaltélaskelmat ja monet ti-
lastot ja toiminnan tunnusluvut. (Lintukangas, Manninen, Mikkola — Montonen, Palojoki,
Partanen & Partanen 2007,69.)

IIman s&hkoista tiedonhallintaa ammattikeittidissé voidaan tuottaa asiakkaille laadukkaita
ruokapalveluja, toimia jarjestelmallisesti ja tayttada kaikki viranomaisten asettamat maarayk-
set. Ammattikeittididen tehokkuudelle, elintarvikkeiden jéljitettdvyydelle ja palvelujen laa-
dulle asetetaan kuitenkin yh& suurempia vaatimuksia ja néihin vastaaminen voi manuaalisen
tiedonhallinnan avulla olla vaikeaa. Manuaalinen tiedonhallinta voi myos olla ty6lasta ja
vieda kohtuuttoman paljon aikaa. Sahkoiset tietojarjestelmat, joita tdssé oppaassa kdytamme
nimitysté 1T- jarjestelmat, ovat nykyaikainen apu ammattikeittididen perustoiminnan, ruo-
katuotannon, tiedonhallintaan.
Esimerkkej& ammattikeittion toiminnoista, joihin on olemassa IT- jarjestelma:

¢ raaka-aineiden tilaaminen/ostaminen, laskun késittely

o raaka-ainetietojen yllapito, varastonhallinta

e resepti-, ruokalistasuunnittelu, ravintoainelaskenta

o Kilpailuttaminen

e tuotannonsuunnittelu: tuotantoerét, erien tuotantoméaarat

o tilojen, koneiden ja laitteiden valvonta ja hallinta

e tybvuorolistojen suunnittelu

e tilavaraus

e omavalvonta
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e kassatoiminnot, myynti ja laskutus

e hinnoittelu katelaskenta

e kustannussuunnittelu ja kustannusten seuranta
Ammattikeittitille tarkoitettuja IT-jarjestelmié kehitetdan jatkuvasti vastaamaan yha parem-
min ammattikeittididen tarpeita. Jarjestelméat ovat kehittyméssa kohti tuotannonohjausjar-
jestelmid, ja niiden avulla voidaan tiedon siirron ja kasittelyn liséksi myods ohjata, valvoa ja
seurata ruokatuotantoa. Ruokatuotantoon liittyvia IT- jarjestelmié& on perinteisten tietoko-
neella kaytettévien ohjelmistojen lisaksi myods ruuanvalmistuslaitteissa ja keittididen valvon-
tajarjestelmissa. (Tuikkanen, Taskinen & Riihikoski 2005, 9-11.)

IT- pohjaisen tiedonhallintajarjestelman toteuttaminen on tdna péivand haastava tehtdva.
Ratkaisut joudutaan kokoamaan useista eri jarjestelmistd, ohjelmistoista tai niiden osista
(moduuleista), jotka voivat olla ominaisuuksiltaan paallekkaisia. Jotta jarjestelmat vastaavat
mahdollisimman hyvin Kkeitti6 tarpeita, on keittiossa mietittdva, mihin toimintoihin ja min-
kalaisten tietojen hallintaan IT- jarjestelmé&a tarvitaan. Kokonaisvaltaisen, sahkdinen tiedon-
hallinnan onnistuminen edellyttda joustavaa tiedon kulkua keittioéon, keittiossé ja keittidsta
ulos. (Tuikkanen ym. 2005, 12.)

Ruoan laadun ja valmistuksessa kéytettyjen elintarvikkeiden koostumuksen seuranta olisi
helpompaa ja tehokkaampaa, jos ruokapalveluilla ja joukkoruokailun seurantaa tekevilla ta-
hoilla olisi kaytdssa ajantasaista tietoa tuotteiden ravintosiséallosta sahkoisessd muodossa.

(Sosiaali- ja terveysministerion selvityksid 2011:11)

Pakkausmerkinnét on tehtava elintarvikkeisiin, jotka luovutetaan valmiiksi pakattuina. Val-
miiksi pakatuilla elintarvikkeilla tarkoitetaan elintarviketta, joka on ennen myyntia valmiiksi
suljettu pakkaukseen kokonaan tai osittain siten, ettd pakkauksen siséltod ei voida muuttaa
avaamatta tai rikkomatta pakkausta ja joka on sellaisenaan tarkoitettu luovutettava kulutta-
jalle tai suurtaloudelle. valmiiksi pakattu elintarvike on talloin yksi myyntiyksikko (Elintar-

viketieto-opas elintarvikevalvojille ja elintarvikealan toimijoille, Evira)

IT- jarjestelman avulla tietoja voidaan hakea eri toimintaprosesseista. Esimerkiksi raaka-
aineista voidaan hakea seuraavia tietoja: miltd tavarantoimittajalta raaka-aineet hankittu,

kuinka paljon, mihin aterioihin ja milloin raaka-aineet on kéytetty ja kuinka paljon raaka-
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aineet ovat maksaneet. Nain toiminnan aikana syntyy myos uutta tietoa silla hetkella k&ytet-
tavéksi tal varastoitavaksi myohempéa kayttoa varten. (Tuikkanen ym. 2005, 15.)

4.2 Keittibohjelman tieto- ominaisuudet

Jarjestelmissa kulkeva tieto, kuten raaka-ainetieto, asiakastieto tai reseptitieto, rakentuu sii-
hen liittyvisté tieto- ominaisuuksista. Tietoon liittyvid tieto-ominaisuuksia kuljetetaan jar-
jestelmésté tai jarjestelman moduulista toiseen. Raaka-aineisiin liittyvid tieto-ominaisuuksia
ovat esimerkiksi hinta, pakkauskoko tai valmistuserd. Niita tarvitaan keittiGtoiminnan eri
vaiheessa; tuotetilauksessa, ruokalistasuunnittelussa, annoksen myyntihinnan maarittelyssa.
Eri tavoin toimivat keittiot tarvitsevat raaka-aineista erilaisia tietoja. Esimerkiksi elintarvik-
keen ravintosiséltotiedot ovat potilasruokailun jérjestamisessa erittdin tarkeitd, mutta niiden
merkitys on véhaisempi juhlaruokailun jarjestamisessa. Elintarvikkeen aineosatiedot ovat
tarkeita kaikille ruokapalvelujen tuottajille, koska asiakas voi olla allerginen jollekin tuot-

teen aineosalle. (Tuikkanen ym. 2005, 16.)

Tietojarjestelman avulla raaka-aineista saatavia tieto- ominaisuuksia voidaan kéayttaa am-
mattikeittididen eri prosesseissa esimerkiksi seuraavasti: Hintatieto, joka kulkee reseptiin ja
reseptista voidaan laskea aterian annoshinta ja myyntihinta. Aineosaluettelo, joka mahdol-
listaa ruokalistasuunnittelussa tuotteen sopivuuden arvioinnin eri erityisruokavalioihin ja
asiakkaiden informoinnin myynnissé ja kassalla. Ravintosisaltotiedot, jotka kulkevat raaka-
aineen mukana reseptiin ja ruokalistaan. Ruokalistasta voidaan laskea ravintosisalto ja ver-
rata tuloksia ravitsemussuosituksiin. Tavaran toimittaja, pakkauskoko, toimituserd, tuote-
merkKki tarvitaan raaka-aineita tilattaessa. Tilattavat raaka-aineet voidaan listata tilausta var-
ten tavarantoimittajien mukaan. (Tuikkanen ym. 2005, 17.)

Ammattikeittidille suunnatut, markkinoilla olevat valmiit 1T- jarjestelmét eivét ole yksi ko-
konaisuus, vaan ne kattavat tietyt ruokapalvelun toiminnot kuten laskutus tai varastohallinta.
IT- jarjestelmat poikkeavat toisistaan sisallollisiltd ominaisuuksiltaan ja sen suhteen, miten
jarjestelma voidaan yhdistaa toiseen jarjestelmaan. Eri valmistajien jarjestelmien valilla ei
valttamatta kulje, koska jarjestelmien protokolla ei osaa lukea toisen jarjestelmén lahettdméaa
tietoa. (Tuikkanen ym. 2005, 19.)



23

Jamix fpm on keittion tuotannonohjausjarjestelmad, jolla hoidetaan koko tuotantoketju: ti-
laukset — tuotanto — toimitus — laskutus. Ohjelmalla voidaan ké&sitella samanaikaisesti hyvin
erityyppisia asiakasryhmid, kuten esimerkiksi koulut, joille toimitetaan ruokaa massatoimi-
tuksina, yksittdiset kotona asuvat iakkaammat ihmiset tai sairaalat osastoineen, huoneineen

ja vuodepaikkoineen.

Tilaukset muodostetaan Jamix ruoka — ohjelman ruokalistoista. Jamix fpm — ohjelmaa voi-
daan kuitenkin kayttad myos itsendisesti ilman ruokaohjelmaa rinnalla. Tilaukset on helppo
tehdd valitsemalla ateriavaihtoehtoja ruokalistoista tai tuotteita tuotelistoista. Ta&mé& voidaan
kuitenkin tehdé vieldkin helpommin siten, ettd ohjelma muodostaa tarkkojen asiakastietojen

perusteella automaattiset tilaukset napin painaluksella. (JAMIX Oy 2014)

Jamix fpm tuottaa tuotannon tarvitsemat tyélistat, niin ettd kaikki saadaan toteutettua tehok-
kaasti. Tyolistoihin kootaan yhteen eri asiakasryhmiltd tulleet hyvinkin erilaiset tilaukset, ja
keittid saa yhteenvedon kaikista olennaisista tiedoista koko tuotantoa varten. Niitd ovat
muun muassa reseptit paivan tuotantomaarilla — tarvittaessa useissa erissd, omat tyolistat
voidaan tulostaa ruokavalioista, jotka on ndin helppo huomioida tuotannossa. Raaka-aine-
hankintoja varten ohjelma voidaan vield tulostaa ostoehdotus, joka voidaan lahettd4 suoraan
Jamix varasto-ohjelmaan. Ohjelma mahdollistaa monimutkaisen toimituslogistiikan hoita-
misen sujuvasti. Asiakkaat voidaan tulostaa lajiteltuna reitin mukaan ja tdma sisalla pudo-
tuspaikkajarjestyksessa. Kuljettajalle voidaan antaa liséksi asiakaskohtaista erikoistietoa,
muun muassa ovikoodi sekd muita asiakaskohtaisia erityisohjeita. Ohjelma huomioi toimi-
tuspdivat viikonpaivittdin ja varsinaisina kalenteripdivamaarina. Myos loma-aikojen erikois-
jarjestelyt voidaan tallentaa ohjelmaan ja ne huomioidaan automaattisesti kaikessa toimin-
nassa. Asiakastietoihin voidaan tallentaa paivékohtaisesti ruuan toimituslampatilat (kuuma,
kylma4, pakaste). Asiakkaalle voidaan esimerkiksi toimittaa maanantaista torstaihin yksi lam-
min ateria paivassd, mutta perjantaisin yksi lammin ja tdman lisdksi kaksi kylmaa ateriaa
viikonloppua varten. (JAMIX Oy 2014)
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimuksen tarkoitus ja yleisen tason tavoitteet kannattaa esittdd ymmarrettavasti. Tutkit-
tavien motivoimiseksi on hyvé kertoa, millaista uutta tietoa tutkimuksella tavoitellaan ja mi-
ten saavutettavia tutkimustuloksia voidaan kenties tulevaisuudessa hyddyntéé. Tarkkaa tut-
kimusmenetelmé&a ja hypoteeseja ei tarvitse kertoa, mutta tutkimusten padaiheiden kertomi-
nen auttaa tutkittavia tekeméan paatoksen tutkimukseen osallistumisesta. ( Yhteiskuntatie-

teellinen tietoarkisto)

Tutkimusaineiston hankinnan ldhtokotana ovat tutkimusongelmat tai tutkimustehtévat. nii-
den perusteella valitaan aineiston keruun menetelmat. Toisinaan saatetaan tosin edeté pain-
vastaisessa jarjestyksessa eli etsid jo olemassa olevaan aineistoon uutta ndkdkulmaa ja tut-
kimusongelmaa. Laadulliset aineistot ovat usein laajoja ja esimerkiksi arkistoituja aineistoja
on alkuperéisissa tutkimuksissa hyddynnetty toisinaan vain osin. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka, 2006.)

5.1 Kyselyt

Perusohjeena voidaan pitéa sitd, ettd yleisimmat kysymykset sijoitetaan lomakkeen alkupuo-
lelle ja spesifiset loppuun. Samoin helpoimmin vastattavia kysymyksié olisi hyvé sijoittaa
lomakkeen alkuun. Tutkijat yleenséa sijoittavat alkuun vastaajaa koskevia kartoitustietoja,
kuten sukupuoli, ika ja siviilisdaty. Tama ei ole kuitenkaan ongelmatonta. Esimerkiksi ian

ilmoittaminen voi olla arka asia jollekin. (Hirsijarvi ym. 2010, 203.)

Tutkimusta suunniteltaessa on tarpeellista pohtia, milloin kohdehenkiliden olisi saatava toi-
mia vapaasti, milloin taas on taloudellista ja jarkevaa kayttaa strukturoidumpia aineiston ke-
ruu muotoja. Niin kvalitatiivisessa kuin kvantitatiivisessakin tutkimuksessa tutkija voi olla
etdalla tutkittavista tai lahelld heitd. Kyselytutkimuksen etuna pidet&an yleensa sit4, etté nii-
den avulla voidaan ker&td laaja tutkimusaineisto: tutkimukseen voidaan saada paljon henki-
I6it4 ja voidaan my0ds kysyd monia asioita. Kyselymenetelmé& on tehokas, koska se saastaa

tutkijan aikaa ja vaivannékoéa. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2010,194-195.)
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Opinnaytetyon kysely kohdistettiin Kalajoen ruokapalvelun henkilokunnalle. Heid&n tydpis-
teet jakautuvat kuuteen valmistuskeittioon seka yhteentoista jakelukeittioon. Kaikilla tyon-
tekijoilla ei ole nettiyhteytta tai sahkopostia. Nain ollen ainoa tapa saavuttaa kaikki tyonte-
kijat oli paperinen kyselylomake, joka jaettiin sisdisessa postissa, myds lomakkeiden palau-
tus tapahtui siséisessa postissa. Kyselyn avulla selvitettiin henkildston ikdjakautumien keit-
tiopisteittdin. Kyselyn paatarkoituksena oli selvittada henkiloston mielipiteitd sahkoisen keit-
tibohjelman toiminta edellytyksistd, suunniteltaessa keskuskeittiotd. Merkittdvana tietona
haluttiin selvittd nykyiset henkilokunnan atk- taitot ja missa maarin toivottiin atk koulutuk-
sesta. Kun vastaukset oli saatu, laskenta tehtiin Excel-ohjelman avulla. Kirjoitetut mielipide
vastaukset ja kommentit kirjoitettiin sananmukaisesti vastauksista.

5.2 Haastattelut

Koska tiedonkeruumenetelmien valinnan tulee olla perusteltua, ei haastattelukaan tule valita
pohtimatta sen soveltuvuutta kyseisen ongelman ratkaisuun. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
haastattelu on ollut paatelmand. Haastattelun suurena etuna muihin tiedonkeruumuotoihin
verrattuna on se, etta siiné voidaan saadelld aineiston keruuta joustavasti tilanteen edellytta-
malla tavalla ja vastaajia myotailen. Haastatteluaiheiden jarjestystd on mahdollista sdadelld,
samoin on enemméan mahdollisuuksia tulkita vastauksia kuin esimerkiksi postikyselyssa. (
Hirsijarvi ym. 2010, 205.)

Haastattelua tekevén tutkijan tehtavéana on valittad kuvaa haastateltavan ajatuksista, kasityk-
sistd, kokemuksista ja tunteista. tutkijan kasitys todellisuuden luonteesta méaaraa, miten han
tata tehtavaansa lahestyy. Suorempi ja yleisempi tapa on kysya ihmiseltd hanen uskomuksi-
aan, kokemussisaltojaén ja arvostuksiaan. Haastattelu on ennalta suunniteltu, haastattelija on
tutustunut tutkimuksen kohteeseen seka kaytdnndssa ettd teoriassa. Tavoitteena on, ettd
haastattelija saa luotettavaa tietoa tutkimusongelman kannalta tarkeilta alueilta. (Hirsijarvi
& Hurma 2001, 41- 43.)

Haastattelun etuna metodisesti voidaan pita sitd, ettd haastateltaviksi voidaan valita henki-
16it4, joilla tiedetd&n olevan kokemusta tutkittavasta ilmiosté tai tietoa aiheesta. TallGin pu-

hutaan tarkoituksenmukaisesta, harkinnanvaraisesta naytteesta. Haastattelun joustavuus pe-
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rustuu muun muassa siihen, ettd itse tiedonkeruutilanteessa se antaa tutkijalle mahdollisuu-
den suunnata tiedonhankintaa tutkimuskysymyksen kannalta oleelliseen suuntaan. Tutkija
ohjaa keskustelua asettamalla kysymyksid, mutta pitaytyy ohjaamasta liikaa keskustelun
suuntaa, ellei kyseessa ole hyvin strukturoitu haastattelumuoto. Joskus riittda, etta tutkija
antaa keskustelulle aiheen. (Anu Puusa & Pauli Juuti, 2011, 76.)

5.1 Aineiston analyysi

Analyysitapojen valinta ei maaraydy mekaanisesti jonkin sddnnon mukaan. Aina ei ole sel-
vaa sekaan, milloin keréttya aineistoa aletaan analysoida ja kuka analyysin tekee. Tavalli-
sesti ajatellaan, ettd analyysi tehd&an sen jalkeen kun aineisto on keratty ja jarjestetty. Tamén
tyyppinen nakemys tutkimusaineiston analyysista soveltuu hyvin sellaiseen tutkimukseen,
jossa tietoja on kerétty strukturoiduilla lomakkeilla tai asteikkomittareilla. Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa, erityisesti kenttatutkimuksissa, joissa aineistoa keratddn monissa vaiheissa ja
usein rinnakkaisesti eri menetelmin, analyysia ei tehda vain yhdessa tutkimusprosessin vai-

heessa vaan pitkin matkaa. (Hirsijarvi ym. 2007, 223.)

Empiirisessa tutkimuksessa puhutaan usein tutkimuksen validiudesta, jolla tarkoitetaan op-
pikirjan sanoin sitd, mittaako tutkimus sitd, mita sen on tarkoitus mitata. Kysymys on mit-
tauksen patevyydestd, ja tulkinnat ovat myos tatd patevyyden pohdintaa. Tulosten analy-
sointi ei vield riitd kertomaan tutkimuksen tuloksia, vaan tuloksista olisi pyrittava laatimaan
synteeseja. Synteesit kokoavat yhteen paéseikat ja antavat kirkkaasti vastaukset asetettuihin
ongelmiin. Yleensékin olisi pystyttava vastaamaan kysymykseen, mitké ovat olennaiset vas-

taukset tutkimuksen ongelmiin. (Hirsijarvi ym. 2007, 230.)

Kirjoittamisella on laadullisessa tutkimuksessa merkittdvampi asema kuin teoriapohjaisessa
tutkimuksessa. Perusero karkeistetusti on se, etta kirjoittaminen ei painotu tehdyn tutkimuk-
sen jalkiselostukseen lukijalle, vaan tutkija analysoi - koko ajan otettaan teoreettisesti teras-
téen ja ndkemystéén kirkastaen — havaintoaineistoaan temaattisesti ja kasitteellisesti ylei-
semmiksi merkityksiksi, hakee selitysmalleja ja kehittelee teoreettisia ndkemyksid. (Hirsi-
jarvi ym. 2007, 266.)
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Tulosten analysointi ei viela riitd kertomaan tutkimuksen tuloksia, vaan tuloksista olisi py-
rittdva laatimaan synteeseja. Synteesit kokoavat yhteen paéseikat ja antavat kirkkaasti vas-
taukset asetettuihin ongelmiin. Samasta asiasta puhutaan kun odotetaan, ettd tutkimuksessa
I6ytyy yleiset abstrahoivat linjat. Tama vaihe jaé& monissa opinnaytetutkimuksissa liian va-
halle huomiolle. Yleensékin olisi pyrittdva vastaamaan kysymykseen, mitka ovat olennaiset
vastaukset tutkimuksen ongelmiin. Johtopééatokset perustuvat laadittuihin synteeseihin. Tut-
kijan on pohdittava, mika on saatujen tulosten merkitys tutkimusalueella, mutta hanen olisi

my0s pohdittava, miké laajempi merkitys tuloksilla voisi olla. (Hirsijarvi ym. 2007, 230)
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5 TUTKIMUSTULOKSIA

Kysely Kalajoen ruokapalvelun henkildsto ja niiden tuloksia

Kysely jaettiin siséisessa postissa henkilékunnalle. Lomakkeitta palautettiin 30, henkildsto
maaré kyselyn aikana 35-38 henkil6d. Vastauksia saatiin perusturvakeittioilta 17, koulun-
keittiGilta 11 ja jakelukeittitilta 2. Jakelukeittitistd jai saamatta 9 vastausta. Kyselyyn vas-

tasi ruokapalvelun henkilékunnasta 80 prosenttia.

Kyselyn kuvaaminen ja selitykset

Vastaajien ikajakauma keittigittdin on esitetty kuviossa 1. Ensimmadisenda Kysyttiin tyopiste
ja toisena ikd (KUVIO 1). Vastaajista viisitoista oli idltddn 51-65, kymmenen 30-50 vuoti-
aita ja alle 30 - vuotiaita oli 2. Kolme lomaketta oli ilman ikdmerkintaa.

lkdjakauma keittiGittdin
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perusturva koulu jakelu
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KUVIO 1. Vastaajien ik&jakauma eri keittidissa
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Kyselyssa kysyttiin asiakastietojen késittelya keittidittdin, kuinka usein vastaaja huomioi
muutokset. Kuvio 2 osoittaa, ettd koululla tapahtuvia asiakastietojen muutoksia huomioitiin
paaosin kerran paivéssa, perusturvankeittidilla huomiointi 12 vastaaja joka ateriakerta ja 5

kerran paivassa. Vastaus osoittaa perusturvakeittioissa kasiteltdvan asiakastietoja maaralli-

sesti eniten, l&hes joka ateriakerralle.

Asiakastietojen kasittelykerrat keitioittain
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KUVIO 2. Asiakastietojen kasittelykerrat keittioittain
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Kysyttdessd mitd mieltd vastaajat olivat nykyisestd asiakastietojen kirjaustavasta. Vertailu
luku oli 1-7. Vertailusanat olivat kyselyssa kelvollinen ja kelvoton, tehokas ja tehoton, luo-
tettava ja epaluotettava, taloudellinen ja epataloudellinen, motivoiva ja epamotivoiva. Méa-
réllisesti eniten vastauksia tuli kohtaan neljg, joka kertoo asiakastietojen kirjaustavan olevan

asia, jonka toimivuuteen ei kovinkaan paljon kiinnitetd huomiota arkityossa (KUVIO 3).

Mielipide asiakastietojen nykyisesta kirjaustavasta
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— | uotettava luku 1 Epadluotettava luku7

=Tehokas lukul Tehoton luku 7

Kelvollinen luku 1 ja Kelvoton luku 7

KUVIO 3. Mielipide kysely asiakastietojen kirjaustavasta
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Kuviossa 4 esitetddn vastaajien oma ndkemys heiddn ATK-taidoista. Vastaus kertoo kuinka
ATK-osaaminen jakautuu koulun-, perusturva- ja jakelukeittididen kesken. Kohtaan seitse-
man eli heikot ATK-taidot sai 13 valintaa ja vastaus yksi hyvat ATK-taidot yhden vastauk-
sen. Tassa kuviossa tulee esille nakyvésti perusturva - seké jakelukeittiohenkilokunnan ATK
taitojen kehittdamisen tarpeet. Koulukeittididen henkilokunnalla on parempi osaaminen,

mutta he luonnehtivat omaa ATK-osaamista heikoksi.

ATK taitojen arviointi luvusta 1 hyvin lukuun 7 heikko, eri
keittididen valilla

7

6

5
S 4
S
2 3

2

1 i II I 1 1

0

Hyvin 1 2 3 4 5 6 Heikosti 7
B koulu M perusturva M jakelu

KUVIO 4. Ruokapalvelu henkildstén oman osaamisen arviointi ATK-taidoista

Seuraavana tiedusteltiin mielipidettd manuaalisen kirjausmenetelman toimivuudesta siirryt-
taessa keskuskeittiomalliin. Viisitoista oli sitd mielté, ettei osaa sanoa toimiiko nykyinen
manuaalinen kirjaus menetelma keskuskeittiossa. Kahdentoista mielestd manuaalinen me-
netelmé ei sovellu ja kolme uskoi manuaalisen menetelman olevan riittava siirryttaessa kes-
kuskeittiomalliin (KUVIO 5).
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Mielipide manuaalisen kirjausmenetelman toimivuudesta
keskuskeitiossa

€n 0Saa sanoa | | |

olen eri mielta
olen samaa mielta :tz'
0 2 4 6 8 10 12 14 16

Henkil6a

KUVIO 5. Mielipidekysely kirjausmenetelméasta

Mielipide kysely asiakastietojen kirjaustavasta sai myos kommentteja vastaajilta.
- “Tehokuutta lisdd pitdisi saada”
- "Pois turhat kuormakirjojen kirjaamiset, tilausvaiheessa tuotteet varastoon. paljon

on kehitettavad Kalajoen kaupungin ruokahuollon ATK- systeemeissa.”

Kysyttéessa kuinka tarkedna pidetédan sahkoista toimintajarjestelmaa seuraavissa ohjelmissa:
Asiakastiedot (ruokavalio, tilaus muutokset), tilausjarjestelma toimipisteiden valilla, resep-
tit, valmistusohjeet ja tuotantolaskenta seka varasto, tilaus, hankinta ja laskutus. Kaikkiin
kohtiin tuli eniten vastauksia kylla tarkoittaen henkilokunnan nakemysta ruokapalvelun séh-

kdisenohjelman toimintojen tarkeydesté keittitoiminnoissa. KUVIO 6

Henkilokunnan mielipide sdahkdisesta ohjelman
tarkeydesta toimittaessa keskuskeittiossa

Varasto, tilaus, hankinta, laskutus
Reseptit, valmistusohjeet

Tilausjarjestelma toimipisteiden valilla
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KUVIO 6. Mielipide kysely tarkeydesta
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Kyselyyn annettiin myos kirjallista palautetta.
”Ruoka- ohjelma on erittain kiinnostava ja se tarvitaan ehdottomasti tulevaisuu-

dessa ruokalistojen ja ravinto-arvojen laskemiseen. Talla hetkelléd sen kayton hi-

dastaa paljon se, etté varastokortteihin ei ole liitetty ravinto-arvotietoja.”

Kysymys henkilokunnan perehtymisesté sahkdiseen keittio-ohjelmaan omassa tygssaan tai
opiskelun aikana, jakautuivat vastaukset seuraavasti. En lainkaan perehtymistéa opiskelussa
13 vastausta ja samoin ei perehtymista tydssa sai 13 vastausta, jonkin verran kayttanyt
tytssd 11 ja 8 oli jonkin verran tutustunut keittio-ohjelmaan opiskeluaikana. Paljon ty6s-

saan kayttavia oli kaksi vastaajista.
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KUVIO 7. Vastaajien aikaisempi perehtyminen sahkdiseen keittidohjelmaan
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Kun kysyttiin ruokapalvelun tyéntekijoiden halukuutta ATK-opiskeluun, vastaukset jakau-
tuivat niin ett4, yhdekséntoista toivoo saavansa ATK-koulutusta ja seitseman vastasi kielta-
vasti (KUVIO 8).

Toivon ATK koulutusta

m kylla

Hej

KUVIO 8. Halukkuus ATK-koulutukseen

Kun kysyttiin miksi ei halua koulutusta vastaukset olivat:
- "ei ole kiinnostusta”
- "jddn kohta eldkkeelle”
Ja liséksi kohtaan kommentoitiin seuraavasti:
’ja kaikkea muutakin koulutusta/kurssitusta kiitos!”
- Usitd tullaan tarvihteen nykyaikana joka keittiolld”
- "ltse tykkddn atk- tydskentelysté ja olen mielellani oppimassa lisdé. Mielesténi nii-
den (eri ohjelmien) kaytto ei ole liian vaikeaa ja parhaimmillaan ohjelmat motivoi-

vat tosipaljon.
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6 HAASTATTELUT

6.1 Palvelupaallikko - kotiin annettavat palvelut

Haastattelu suoritettiin perusturvan ateriapalvelun tilaajalle. Kyseinen haastattelu oli struk-
turoitu haastattelu eli lomakehaastattelu. Kysymykset lahetin lomakkeena sahkopostilla Ka-
lajoen perusturvan palvelupaallikélle, joka vastaa kotiin toimitettavista palveluista. Haastat-
telukysymyksiin sain vastaukset lomakepalautuksena, jossa haastateltava oli kirjannut vas-
taukset. Haastateltava selvitti ateriapalveluasiakkaiden ateriatilauksen kulkua. Osa kysy-
myksista oli seuraavanlaisia valintakysymyksia:

Riittavana 1234567 Kaipaa parannusta.

Naiden vastausten tulkinta oli numerona seka lyhyt sanallinen vastaus.

Ensimmaisend haastattelussa kasiteltiin asiakastietojen kasittelyd, turvallisuutta, salassapi-
toa. Kuinka luotettavana han pitdd nykyisen manuaalisen ja sahkoisen tiedonsiirron. Asia-

kastietojen kasittely ja salassapito, koetko sen turvallisuuden olevan.

Riittavaa 1234567 Kaipaa parannusta

Kuinka koet tietojen siirron luotettavuuden a) manuaalisessa ja b) sahkdisessa tiedon siir-
rossa?

a) Riittava 1234567 Kaipaa parannusta

b) Riittdva 1234567 Kaipaa parannusta

Haastateltava koki asiakastietojen késittelyn ja salassapidon olevan turvallista. Manuaalinen
tiedonsiirron luotettavuus kaipaa jonkin verran parannusta ja sdéhkdinen tiedon siirto koettiin
lahes taysin turvalliseksi. Erittain tarkednd haastateltava piti ravitsemushoidon ja ruokapal-

velujen yhteistyotd asiakkaan ndkokulmasta.

Kuinka joustavana koet moniammatillisen yhteistyon?
Riittdvana 1234567 Kaipaa parannusta

Toivomuksena oli saada parannusta moniammatilliseen yhteistyohon.
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Kysymys, jos kaipaa parannusta, millaisia kehittdmisehdotuksia ehdotat.

Aterian peruminen ja keskeytys on “monimutkaista”. Tdhdn kaipaisi parannusta,
mikali olisi séhkdinen jarjestelma, tulisi siiné olla jokin palauteviesti/varmistus tie-
don vastaanottamisesta. Vaativiin erityisruokavalioihin kaivattaisiin ruokahuollon
asiantuntemusta ja asiakaspalvelua suoraan asiakkaalle. Kuljettajalle menevissa
asiakaslistoissa tulisi olla nimen ja osoitteen lisaksi asiakkaan puhelinnumero,
josta tavoittaa mikali asiakas ei avaa ovea. Seka liséksi asiakkaan nimeaman l&-
hiomaisen puhelinnumero, jolle kuljettaja voi ilmoittaa asiakkaan poissaolosta.
Ateriapalvelusta on kotihoidon tukipalvelujen mydntamisperusteet, joita tulee kaik-
kien noudattaa. Ateriapalvelun vaihtoehdot vain ma, ke ja pe/ma — pe ja ma - su
erityistapauksissa ym. noudatettaisiin yhtenevaisesti koko kaupungin alueella. Li-
saksi toivoisimme kuljettajalta viestia kotihoitoon syoméattomista aterioista ja asi-
akkaan voinnista, mikali huolenaihetta. Sitten kehittamista olisi siind, jos asiak-
kaalla ei ole ruokahalua ja annokset jadvat syomatta, sitten he lopettavat ateriapal-
velun. Mitd tassa voitaisiin yhteistydssa tehda? Ateriapalvelu paattamisesta olisi
hyva toimittaa tieto Neuvontapiste Verkkoon.

Millaisena koet tamanhetkisen asiakkaiden ravitsemukseen liittyvén tiedon?

Riittavana 1234567 Kaipaa parannusta

Vastaus oli viisi, joka kuvaa jonkinasteista tarvetta asiakkailla saada tietoa ravitsemuk-
sesta. Kysyttaessa millaisena néet tilaajapuolen resurssit, jos mietitaan sahkdoista tilausjar-
jestelmén kayttoa ateriatilauksissa ja onko kaytdssa jonkin menetelma? Vastaus. Erittain

hyvana.

6.2 Kalajoen ICT- paallikon haastattelu

Ammattikeittitille tarkoitettuja IT- jarjestelmia kehitetddn jatkuvasti vastaamaan erilaisia

ammattikeittididen tarpeita. Opinndytety6n haastatteluun valittiin tutkimuksen aiheen poh-

jalta Kalajoen kaupungin ICT-asiantuntija. Apuvélineend oli kysymyslomake, jonka tarkoi-
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tuksena oli tukea ja ohjata haastattelua (liite 3). Haastattelun tallentaminen tehtiin muistiin-
panoilla. Avoin teemahaastattelu kéaytiin aihepiirin pohjalta. Asiantuntijahaastattelu tehtiin
ICT-paallikkd Sami Krankin omassa tyéhuoneessa, pohjana olivat aiemmin lahettamaéni ky-
symykset hanelle. Kerroin alussa, ettd aiemmin lahettdméni kysymykset ovat haastatteluun
runkona ja voimme tarvittaessa laajentaa niitd. Haastattelun taltioinnin tein muistiinpanoilla,
nama avasin heti haastattelun paattymisen jalkeen. Haastattelun lahetin ICT-paéallikolle tar-

kastettavaksi ja pyysin tarkennuksia kohtiin, joissa kavimme keskustelua aiheen pohjalta.

Ensimmaisend haastattelussa tuli esille soveltuvuus nykyisen Jamix-jarjestelman ja kaytossa
olevien kayttojarjestelmien yhteensopivuudesta sekd mahdollisista laiteominaisuuksista.
Kalajoen kaupungin ICT- péallikkdé Sami Krankin mukaan Jamix-ohjelma on yhteen sopiva
hallintopuolen laskutusohjelman kanssa ja istuu kokonaisuuteen. Harkinnassa oleva uusi
hankinta, asiakastietoja késiteleva ohjelmapalvelu, on myds yhteensopiva. Ohjelmassa pitéa
siséllaén tilausjarjestelmén kotiin annettavien ateriapalveluiden osalta. T&ta tilaustytkalua
kayttaa kotipalvelun toiminnan ohjaus, joka tekee ateria tilaukset ja seka niihin tulevat muu-
tokset ohjelmalla. Tieto vélittyy suoraan keittiolle. Tilauksesta vastaa toiminnan ohjaaja, ei

niink&an kotiavustaja. (Krank 2014.)

Ohjelman liittdminen puhelimeen on mahdollista, mutta tdhan en néde olevan tarvetta, koska
toiminnanohjaaja tekee tarvittavat muutokset. On huomioitavaa etta tilausvahvistus ja muu-
tokset tulevat voimaan edellisend pdivand, yon aikana tai toimituspaivana tulevia muutoksia
ei ole tarkoituksenmukaista vieda tuotantoon. Tiedet&dédn haasteena olevan &killisten muutos-
ten tuomat ongelmat, kun asiakas palaa kotiin ja hénella ei ole tilaus voimassa silla hetkella.
Kyseessa voisi olla mahdolliset muut ratkaisut, jotka sopisivat tassa tilanteessa. (Krank
2014)

Tiedonsiirron kehittdminen nékyy edellisissa kohdissa mainituissa tilausjérjestelmissa, joita
hoitaa kotiin annettavissa palveluissa toiminnanohjaaja sahkoisella tiedonsiirrolla. Tulevai-
suudessa viikonlopulle toimitettavat kylmaét ateriat helpottavat viikonloppuina tulevia muu-
toksia ja néin ollen painetta keskuskeittiolla, koska asiakkaan ateria tilaus on toimitettu asi-
akkaalle jo ennakkoon. Siis viikonloppuna muutokset eivét tule keittion huoleksi. Muutokset

mya6s koulujen poikkeuspaivistd voidaan lisatd ohjelmaan ennakolta. (Krank 2014.)
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Jakelu ja keskuskeittion valinen tiedonsiirto toimii parhaiten WEB- kayttoliittyman avulla.
Keittiolla tarvitaan vain yksi henkild vuorossa joka tulostaa paivén listat tuotantoon seka
kuljettajille. Tyon tekeminen voi talla tavalla olla jouhevaa ja luontevaa toimintaa. On tar-
koituksen mukaista etta keittiossé voidaan tyoskennell& rauhallisesti ja kuitenkin toiminta-
ja kustannustehokkaasti. Turha liikkuminen ei ole tarkoituksenmukaista, laitteiston suunnit-
telussa otetaan huomioon tehtavakokonaisuudet, kullekin tehtdvélle katsotaan oheistus.
(Krank 2014.)

Tassa kohdassa lisasin kysymyksen: Miké olisi riittdvd maara tietokoneita keskus- seké ja-

kelukeittidissa ja pitddko keittidsuunnitelma tdmaén jo sisallaan?

Toki laitteiden hankintahinnat eivat ole suuria, enemmankin kuluu tehokasta tyaikaa, jos
joudutaan liikkumaan useita kertoja tyOpisteesté tietotukiasemalle. Laitteiden riittavé asen-
taminen tassd suhteessa on jarkevad. Kuinka laitteet sitten sijoittuvat keittidissé ei ole vield
tarkkoja yksityiskohtia suunniteltu, oletan ettd keittidsuunnitelma pitaa sisalladn myds ndma
toiminnot. Tdmé on enemmankin ruokapalvelusta vastaavavan henkilon tehtava huomioida
riittava laitteisto Kkeittiosuunnittelusta vastaavan organisaation kanssa. Meidan tehtdva on
huolehtia laitteiden ja ohjelmien toimivuudesta. Jos ohjelmat hidastuvat, silloin on tarke&a
muistaa pyytaa apua ICT tuesta. (Krank 2014.)

Suomessa on paljon nykyisin samantapaisia toimivia keittioit4, jollainen meidan Kkeittio
suunnitelmamme on. Emme ole edelld kdvija myoskaan sahkoisen keittioohjelman kéyt-
toonotossa, vaan esimerkkeja 16ytyy. Olemassa olevat ohjelmat ovat valmiita ja ndita voi-
daan kayttaa myos meilla. Sahkdinen keittidohjelma on tarkoituksen mukaista. On kuitenkin
muistettava, ettd keittidtyod on rutiinien tayttama paivé, eika siihen voida sisallyttaa suuria
hairioitd. Tehtdvat on syytd viilata kunnolla ja testata toimivuus. Tulostetaan péivén lis-
tat/ty6t valmiiksi, jonka tyontekija ottaa aamulla itselleen. Nain vaikutetaan tyon joustavuu-

teen eika tietoa tarvitse hakea tehtévien lomassa koneelta. (Krank 2014.)

Kysymys: Millaisia haasteita koet olevan nykyisen sédhkdisen toimintajéarjestelmén kay-

t0ssé ruokapalvelun tyovélineend ja sen toimintojen toteutumisen suhteen?

Tulevia haasteita ovat koulutus ja riittavé sitoutuminen siihen, ettd ndin toimitaan, kuten on

sovittu. Jonkinasteista vastarintaa on aina matkassa, ennen muutoksia, se kuuluu asiaan. Ei
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ole tarkoituksenmukaista, etté kaikki koulutetaan kaikkeen, vaan katsotaan henkildiden oma
halukkuus. Ruokapalvelussa koulutetaan ohjelmaosaajia, jotka voivat kouluttaa edelleen
muuta henkilostod. Paakéayttdjien tehtdvana on huolehtia sisallén kokonaisuudesta. Keittio-
ohjelmakokonaisuus tehdaan valmiiksi, ennen kuin se siirretddn kaytdntéon. Harjaantumi-
seen menee kayttajiltd oma aikansa. Henkil6kuntaa on kuunneltava herkalla korvalla ja huo-
mioitava ilmenevét ongelmat. Huomioitavaa on myds, ettd ICT-tuen tehtévé ei ole osata
kayttaa kaikkia mahdollisia kaupungin sisélla olevien ohjelmia, meidan tehtdva on huolehtia
etta laitteisto ja ohjelmat saadaan toimimaan eri yksikoissa. Ohjelmat hidastuvat ja vaativat

paivityksid, silloin pyydetdan apua IT- tuesta. (Krank 2014.)

Lopuksi kerroin henkilékunnan ATK-taidoista, jotka ovat ruokapalveluhenkilékunnalla
osoittautuneet kyselyn pohjalta vahaiseksi. Tasséa vaiheessa esitin lisakysymyksen. Millai-
sena naet tarpeen, voisiko koulutuspéivia kayttaa jo tassé vaiheessa keittiGhenkilokunnan
perustaitojen kartuttamiseen? Kun uusi keskuskeittié valmistuu, olisivat myos henkilokun-

nan valmiudet paremmat siirtya sahkoiseen tiedonvalitykseen.

Taalla kaupungin tiloissa on ATK-luokka, jota on hyvé kéyttad koulutuspaikkana. Ajatus
ei ole ollenkaan huono, vaan kynnys lahted oppimaan ndita asioita madaltuisi ja voi innos-

taa jatkoa ajatellen. Kaupungin omia tiloja kannattaa kéyttaa hyodyksi. (Krank 2014.)
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5 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

IT-jarjestelmien hallinta tuo uudenlaisen haasteen tdman paivén keittiétoiminnalle. Tutki-
muksessa avattiin henkilokunnan mielipiteitd ATK-koulutuksen tarpeesta ja koulutushaluk-
kuudesta. IT-jarjestelmien tarkeydesta oltiin 1ahes yhtd mieltd. Katsottiin manuaalisen péi-
vittaisen kirjaamisen olevan aikaa vievéa ja turhia kasittelykertoja vaativaa. Aiempaa ATK-
koulutusta tai tydskentelyd tdman parissa oli henkilékunnalla niukasti, joten tdma heijastui
kahdella tavalla koulutushalukkuuteen. Ne henkil6t, joilla oli jonkin verran ATK-taitoja ja
kokemuksia séhkoisesté keittidohjelmasta, toivoivat enemmaén tyohon kohdistuvaa ammat-
titaidon kehittamista. Tyouran loppupuolella olevat seka henkil6t, joilla ei aiempaa ATK-
koulutusta ollut, pitivat ATK-koulutukseen hakeutumista vahemman tarpeellisena. Ruoka-
palveluhenkil6ston korkea ika ei ollut merkittdvana esteend oppimiselle. Maéréllisesti tutki-
mus osoitti, ettd henkilokunnalta 16ytyy halukuutta koulutukseen, mika luo mahdollisuuden

séhkaisen keittioohjelman kokonaisvaltaiseen kayttoon.

Ateriapalveluja tarvitaan usein myos kotiin annettavissa palveluissa. Tilaajan ndkokulmasta
ateriapalvelun tilauksessa oli haasteena muuttuvat tilaukset ja palvelun méardysten toteutu-
minen sovitulla tavalla. Tilaaja toi esille tarpeen lisatd moniammatillista yhteistyota eri toi-
mijoiden valilla. Talla tavoin lisattdisiin asiakasturvallisuutta. Tilaaja puolen ATK-taidot ja
resurssit koettiin erittdin hyviksi sahkoisessa tiedon siirrossa. ATK-osaaminen oli heidan
osaltaan kunnossa. Lahinnd kaivattiin parannusta tiedonsiirrossa siihen, kuinka saadaan var-
muus, etta tieto on tullut perille. Liséksi koettiin tarkeéksi yhteistyd ravitsemushoidossa
seka tuotiin esille seikkoja joilla moniammatillista yhteistyo6ta voitaisiin kehittda asiakastar-

peiden mukaisesti.

Kolmantena nékokulman oli ICT-asiantuntijan haastattelu. Huomioitavaa oli henkildston
koulutustarve, mika lahtee ATK-taitojen perusosaamisesta ja siitd, ettei sdhkoisen keittidoh-
jelman tuntemusta ole aiemmin saatu. Paakayttajien tehtavana on saattaa ohjelmat kaytto-
valmiuteen seké auttaa henkildston siséisessa koulutuksessa. 1 T-asiantuntija korosti yhtélais-
ten toimintaohjeiden pohjalta toimivaa keittiétyota, nd&mé olisivat myGs perusteet onnistu-
neeseen tiedonvélitykseen. Kaikkien tutkimukseen osallistujien mielesta tiedonvélityksen

tehokkuus koettiin tarkedné ja myos tehokkuuteen vaikuttavana tekijana.
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Opinndytety6n aihe sahkdinen keittioohjelma ruokapalveluiden ohjauksessa on sinélldén
seikka, joka ruokapalveluprosesseja suunniteltaessa saa vdhemman huomiota henkil6kun-
nalta. Toimintojen joustavuus, tiedon liikkuminen keittioon ja keittiosta ulos on keskeista
silloin, kun palvelu liikkuu eri prosessien mukana. Kuntasektorin alainen ruokapalvelu l&h-
tee lainsd&ddannosta ja sitd ohjaavat monet sdadokset. Jokaiseen tuotettuun annokseen sisal-
tyy tietoa, joka on tarvittaessa I0ydettdva. Keittion lisdksi tietoa tarvitsevat viranomaiset,
paattajat, tilaajat ja asiakkaat. Paivittain tapahtuvat muutokset aterioissa seké ateriaméaarissa
on selvitettdva ennen tuotannon kaynnistamisté keittiossa. Sahkoinen keittiohjelma ohjaa
tuotannon eri vaiheita raaka-ainehankinnoista aina valmiiseen ateriaan saakka asiakkaalle.
Henkilokuntaan kohdistuvassa kyselyssa oli huomioitava osaksi epétietoisuus séhkoisen
keittidohjelman toiminnoista. Taté tukee yleisin vastaus: en osaa sanoa” tai vaihtoehtoisesti
valintanumerointi kysymyksissa 1-7 vastaus oli 4 joka kertoo saman. Téssa selittavana syyna
voidaan pitaa ruokapalvelun tuotannossa toimivien ATK- taitojen nykyista vahdista tarvetta,
koska tietojen siirto tapahtuu tuotannossa manuaalisesti k&sin kirjaamalla. Tietojen kirjaa-
minen ohjelmaan on lahes kokonaan esimiesty6td, tdma tarkoittaa tapahtumien kaksinker-
taista késittelya, mika koettiin liikaa aikavievana. Keittiohenkilékunnan tutustuminen ohjel-

miin tydssa tai opiskelussa oli véhéistd, mika selittdd myos epéatietoisuuden.

ICT-paallikon antaman haastattelun paaseikkoja olivat soveltuvuuskysymykset nykyisen
ohjelman sopivuudesta Kalajoen kaupungin jérjestelmiin. Toimintamallien kehittdminen ja
niiden yhtélainen noudattaminen tulivat myos esille. Haasteena ei niinkdin ole konekanta,
vaan ruokapalveluhenkiloston vahaiset ATK-taidot ja niiden tarkempi kartoittaminen. Se,
kuinka toiminta kaynnistetaan, jéi viela vaille vastauksia. On kuitenkin selvaa, ettd muutok-
set nédkyvat myos tiedonkulussa: Séhkdinen tiedon lahettdminen ja vastaanottaminen ovat

nykyaikaista keittiotyota.
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8 POHDINTA

Tutkimuksen aloitus ja aihe olivat opinnédytetyon alkuvaiheessa toimeksiantajan osalta odot-
tamassa paatoksia. Kalajoen kaupungin ruokapalveluiden uudelleenorganisoinnin tyéryhma
oli saanut péaatokseen esityksensd, joka odotti kaupungin hallituksen paatosta. Hyvaksyvé
paatos uuden keskuskeittion rakentamisen suunnittelulle vuodelle 2014 tarkensi myds opin-
naytetyon tutkimusaiheen. Oma tyokokemukseni on yli kaksikymmenta vuotta ruokapalve-
luissa, joten olen saanut kokea keittidalalle tulleet muutokset. Sahkodisen keittitohjelman
opiskelu ja sen parissa tyoskentely ovat kuuluneet osana tyénkuvaani opiskeluaikana. Tésta
syysté tyotani voidaan pitdd pohjimmiltaan kehitystyonda. Jamix-keittidohjelma on Kalajoen
ruokapalveluiden IT-jarjestelma. IT-jarjestelmat ulottuvat nykyisin myds keittidlaitteisiin
saakka. Keittidohjelmiin kuuluvat raaka-aineiden sisalto ja ravintoainetietoudet: Hankintoja
voidaan seurata tarkasti aina toimittajiin saakka. Asiakastietojen liittdminen tuotannon suun-
nitteluun ja niiden ké&sittely on mahdollista my6s keittidohjelman avulla. Suoritelaskentaoh-
jelma laskee useamman keittion suoritteisiin liittyvia lukuja. Suoritetietojen liséksi ohjel-
maan voidaan syottdd keittididen budjetoidut ja toteutuneet kustannustiedot. Ruokalistan
suunnittelu, reseptit sek& omavalvontaohjelmat tuotannon ohjauksessa kuuluvat nykyaikai-

seen keittiotoimintaan.

Ruokapalvelun tuotteessa tulee tulevaisuudessa véistamatta nakymaan asiakaan tietoisuus ja
hanen halunsa vaikuttaa asioihin. Asiakkaan nakdkulmaa on hyvé oppia kuuntelemaan ja
hyvaksya erilaiset toiveet jo suunniteltaessa tuotetta tulevaisuuden asiakkaille. Ruokapal-
velu on myds edellékavija erilaisten vaihtoehtojen esille tuojana seké edistdmassa monipuo-
lisia ja ravitsevia ruokatottumuksia. Tahan liittyy joustava vuorovaikutus palveluiden ja asi-

akkaiden valilla, mika tarvitsee rinnalleen toimivan IT- keittidjarjestelman.

Toivon, ettd talla opinnédytetydlld on oma merkityksensa ruokapalveluiden uudelleenorgani-
soinnissa ja henkilokunta saadaan miettimaéan tyon joustavuuteen ja tarkoituksenmukaiseen
tyoskentelyyn liittyvia seikkoja. Asiakasl&htodinen ja turvallinen palvelu vaatii oikeanlaiset
tilat ja laitteet. Niiden hyoty ja taloudellisuus tulevat esille ainoastaan silloin, kun tiloissa
tyoskentelee ammattitaitoinen henkilékunta.
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Ruokapalvelut ovat yhtend tarkednd osana rakennettaessa hyvinvointia ja palveluja. Mo-
niammatillinen yhteisty0 ja siind onnistuminen on monien asioiden yhteen saattamista. Ko-
konaisvaltainen ndkemys tuotteista, joita yhdessé eri ammattiryhmat rakentavat asiakkaille
kuntasektorilla, vaatii tasavertaista kehittdmistd. Tama tarkoittaa myds ruokapalveluiden ke-
hittdmistd vastaamaan ndihin tarpeisiin. Oikeaa ja paivitettya tietoa pitdd pystyd antamaan
ulos ja myos tiedon suunta keittidihin on oltava reaaliajassa. Sahkoinen toimintajérjestelméa

tuo mahdollisuuden toimia néiden tarpeiden mukaan.

Olen vakuuttunut siitg, ettd uusi keskuskeittiohanke nykyaikaistaa toimintoja Kalajoen ruo-
kapalvelussa ja antaa hyvan mahdollisuuden henkilokunnan osaamisen kehittamiselle. Sil-
loin myds opinnaytetydssani tuomani laatutekijat ovat esilla. Ruokapalveluiden kokonais-
valtainen kehittdminen tulisi ndkya myos henkilokunnan koulutuksessa, ndin henkilékunnan
mahdollisuudet paranevat vastaamaan nykyaikaisen keittion haasteisiin. Tasapuolinen hen-
kilokunnan koulutus jokaiselle takaa tulevaisuuden hyvan palvelun, toimitaanpa ruokapal-
velun prosessissa valmistus- tai jakelukeittiossd. Asiakaslahtoisyys ja laadukkaan palvelun
hyva palaute asiakkailta varmistaa onnistunee ruokapalvelun kehityksen. Joustava yhteistyo

eri tahojen kassa, varmistaa onnistuneen ateriahetken kaikille ruokapalvelun asiakkaille.

Pitkéd tyokokemukseni keittidalalla sek& aiempi ammatillinen koulutukseni catering-alalta
olivat pohjana, kun lahdin avaamaan opinnaytetydssa kysymyksia ruokapalvelun laatuun
vaikuttavista tekijoistd. Opinnéytetyon teoriaosan tekeminen opetti tunnistamaan raamit ruo-
kapalvelujen toiminnassa. Tutkimustyon haasteena oli kysymyksien kohdistaminen aihee-
seen. Tutkimus oli joltain osin ennakoitavissa, koska Kalajoen ruokapalvelun tilat kalustoi-
neen ovat jo vuosia odottaneet paivittdmista nykyaikaiseksi keittioksi. Tutkimus osoitti sel-
kedsti seikkoja, joilla on vaikutusta lahdettéessé kehittdmaén laadukasta ruokapalvelua. Res-
tonomitutkintoon johtava koulutus ja opinndytety0 ovat antaneet etuoikeutetun mahdollisuu-
den tunnistaa asiat, jotka vaikuttavat palvelujen kehittdmisessd, suunnittelussa ja johtami-
sessa. Suurimpana haasteena néen kuntasektorilla moniammatillisen yhteistydn kehittami-
sen yli hallintorajojen ja osaavan henkiloston ammattitaidon hyddyntamisen kehitettdessa
asiakaslahtoista ja kilpailukykyista palvelua. Tamé& on mielesténi aihe, johon olisi hyvéa koh-

distaa tulevia tutkimuksia.
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Heil

Opiskelen restonomiksi Centria ammattikorkeakoulussa Y livieskassa. Teen opinnédytetyotéa
séhkaisen tilaus- ja tuotannonohjauksen soveltuvuudesta Kalajoen kaupungin ruokapalve-
luille.

Ohessa on kyselylomake, jonka kysymyksiin toivoisin Teid&n vastaavan. Vastauksia halu-
aisin kaikilta, jotka tyoskentelette ruokapalvelun eri tehtévissa. Talla tavoin tuotte myos julki
mielipiteenne késiteltdvaan asiaan. Vastaukset ovat luottamuksellisia, eika vastaajan henki-
I61lisyys tule esille. Tuloksia hyddynndn opinnéytetyon tutkimuksessa. Vastaukset voitte
postittaa sisdisessa postissa, viimeistddn perjantaina 28.2.2014. Os. Tarja Peltola Palvelutoi-

misto, Himanka.

Kiitos vastauksistanne.

Ystavallisin terveisin

Tarja Peltola
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ANMMATTIKORKEAKOULU

Séahkadinen toimintajérjestelma

1. TyOpiste __ Perusturvan keittio

___Koulun keittié
_Jakelukeittio
2. Ika ___alle30

_30-50
_ 51-65

3. Kuinka usein huomioit asiakastietojen muutokset

__kerran paivassa
____Joka ateriakerta

harvemmin

4. Mita mielta olet nykyisesta asiakastietojen kirjaustavasta

Kelvollinen
Tehokas
Luotettava
Taloudellinen

Motivoiva

1234567
1234567
1234567
1234567
1234567
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Kelvoton
Tehoton
Epaluotettava
Epataloudellinen

Epamotivoiva

5. Nykyinen manuaalinen kirjausmenetelma on mielesténi toimiva myos keskitetyssa

keittiomallissa
Olen samaa mielta
Olen eri mielta

En osaa sanoa
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6. Hallitsen atk-taitot mielestani

Hyvin 1234567 Heikosti

7. On mielestani tarked4 oppia ja omaksua atk-taidot keittiotyossa
Kylla 1234567 Ei

8. Keskuskeittiomallissa mielesténi tarvitaan sdéhkdinen toimintajarjestelma

a) asiakastiedot (ruokavalio, tilausmuutokset) kylla el ehkd
b) tilausjarjestelma toimipisteiden vélilla kylla —— ei ehkd
C) reseptit, valmistusohjeet ja tuotantolaskenta kylla ~  ei ehkd
d) varasto, tilaus, hankinta ja laskutus kylla _— ei_ ehkd

9. Olen tydssé/opiskelussa saanut perehtya séahkdiseen keittidohjelmaan
Tyossa: Paljon
Jonkin verran
En lainkaan
Opiskelussa: Paljon
Jonkin verran

En lainkaan

10. Toivon saavani atk koulutusta
Kylla
Ei

Miksi ei?

KIITOS!
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ANMMATTIKORKEAKOULU

HAASTATTELUKYSYMYKSET, JOILLA SELVITETAAN
AERIAPALVELUASIAKKAIDEN ATERIATILAUSTEN KULKUA.

1. Millainen on ateriatilauksen kulku asiakkaalta ateriapalvelun tuottajalle?

Asiakastietojen kasittely ja salassapito, koetko sen turvallisuuden olevan

Riittavaa 1234567 Kaipaa parannusta

2. Kuinka koet tietojen siirron luotettavuuden a) manuaalisessa ja b) sahkoisessa tie-
donsiirrossa?
c) Riittava 1234567 Kaipaa parannusta

d) Riittava 1234567 Kaipaa parannusta

3. Kuinka tarkedn& koet ravitsemushoidon ja ruokapalvelujen yhteistyon katsottaessa

asiakkaiden nakokulmasta?

4. Kuinka joustavana koet moniammatillisen yhteistyon?
Riittavana 1234567 Kaipaa parannusta

Jos kaipaa parannusta, millaisia kehittdmisehdotuksia ehdotat?

5. Millaisena koet tamanhetkisen asiakkaiden ravitsemukseen liittyvén tiedon?
Riittdvana 1234567 Kaipaa parannusta
Koetko, ettd asiakkaat kaipaavat ravitsemusneuvontaa?

6. Millaisena néet tilaajapuolen resurssit, jos mietitddn s&hkoistd tilausjarjestelmén

kayttoa ateriatilauksissa ja onko kéyttssa jokin menetelma?
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¢ Centria

AMMATTIKORKEAKOULU

Heil

Opiskelen restonomiksi Centria ammattikorkeakoulussa Y livieskassa. Teen opinnaytetyota
Kalajoen kaupungin ruokapalveluille, tyén nimena on S&hkdinen keittidohjelma ruokapal-
velutuotannon ohjauksessa. Ohessa on aiheita ja kysymyksid, joiden pohjalta voisimme

keskustella. Keskusteluun on varattava aikaa noin yksi tunti.

Tarja Peltola

ICT-ASIANTUNTIJA / KALAJOEN KAUPUNKI

1. Soveltuuko nykyinen jarjestelma (Jamix) kaytossa oleviin kayttojarjestelmiin?

2. Kuinka tiedon siirtoa voidaan kehittad? Vertailu esimerkkina. Kotipalvelu asiak-
kaan ateriatilaus sekd paivittdin tapahtuvat tilausmuutokset. Voidaanko tiedon-
siirto ohjata suoraan keittioohjelmaan? (esim. tyontekijan puhelimessa olevalla yh-
teydelld)

3. Keskuskeittion ja jakelupisteiden tiedon siirto: kuinka tiedon siirto olisi suunnitel-
tava, jotta s&astyttaisiin moninkertaisilta yhteydenotoilta?

4. Millaisia haasteita koet olevan nykyisen sdhkdisen toimintajarjestelmén kaytossa
ruokapalvelun tydvéalineend ja sen toimintojen toteutumisen suhteen?

5. Sisaltyykd keskuskeittiototeutukseen sahkoinen keittidohjelma ja kuinka laajapoh-
jaisena?

6. Kuinka tarkeana koet sahkdisen keittioohjelman?



