jamk.fi

Palvelukeittididen palveluprosessikuvaus

Kylan Kattaus -liikelaitos

Tuija Elomaki

Opinnaytetyo
Marraskuu 2014

Palveluliiketoiminnan koulutusohjelma, ylempi amk
Matkailu-, ravitsemis- ja talousala



AN = .
rr““ JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU Kuvailulehti
L\ ¥/ AN UNVERSITY OF APPLIED SCIENCES

T
Tekija(t) Julkaisun laji Paivamaara
Elomaki, Tuija Opinndytetyd 14.11.2014
Sivumaara Julkaisun kieli
85 Suomi
Verkkojulkaisulupa
myodnnetty: X
Tyon nimi

Palvelukeittididen palveluprosessikuvaus
Kylan Kattaus -liikelaitos

Koulutusohjelma
Palveluliiketoiminnan koulutusohjelma, yamk

Ty6n ohjaaja(t)
Mertanen, Enni

Toimeksiantaja(t)
Kylan Kattaus -liikelaitos

Tiivistelma

Opinndytetyon tavoitteena oli laatia Kyldan Kattaus -liikelaitoksen palvelukeittitille palveluprosessi-
kaavio kuvailemaan palvelukeittididen toimintaperiaate. Kyldn Kattaus tuottaa julkisia ruokapalvelu-
ja Jyvaskylan kaupungin alueella. Palvelukeittiot sijaitsevat paiviakodeissa, kouluissa ja palvelutalois-
sa ja terveyskeskuksissa. Ruokatuotannosta vastaavat keskuskeittiot ja ateriakeskus.

Opinndytetyohon liittyva aineiston keruu palvelukeittidista suoritettiin kaksivaiheisesti. Ensimmai-
sessa vaiheessa palvelukeittidissa tehtiin havainnointikierros. Havainnointikierroksesta saadut tu-
lokset kirjattiin lomakkeisiin. Tuloksien perusteella palvelukeittiot jaettiin 7 ryhmaan. Jokaisesta
ryhmasta valittiin yksi palvelukeittio, jolle tehtiin haastattelu toimintaperiaatteen selvittamiseksi.

Opinndytetyohon keratyn aineiston perusteella voidaan todeta palvelukeittididen noudattavan
tiettyd peruskaavaa toiminnassaan. Havainnointikierroksen tiedot antavat kattavan kokonaiskuvan
palvelukeittididen varustetasosta ja toimitiloista.

Haastatteluista saatujen tuloksien avulla laadittiin kaavio palveluprosessista. Palvelukeittididen
palveluprosessikaaviota on tarkoitus kdyttaa tulevaisuudessa Kylan Kattauksen henkilokunnan pe-
rehdyttamiseen ja toiminnan kehittdmiseen. Havainnointikierrokselta saatuja tietoja on hyédynnet-
ty organisaatioon liittyvadssa projektissa viime kevaana.

Avainsanat (asiasanat)
ammattikeittio, julkinen ruokapalvelu, ruokapalvelut, palvelukeittio, prosessi, palveluprosessi

Muut tiedot



http://vesa.lib.helsinki.fi/

el JYVASKYLAN AMMATTIKORKEAKOULU Description

L\ JAME UNNERSITY OF APPLED SCIEMNCES
4
Author(s) Type of publication Date
Elomaki, Tuija Master’s thesis 14.11.2014
Number of pages Language of publication
85 Finnish
Permission for web
publication: X

Title of publication
A description of the service process of food service kitchens
Kylan Kattaus

Degree programme
Master’s Degree Programme in Hospitality management

Tutor(s)
Mertanen, Enni

Assigned by
Kylan Kattaus

Abstract

The goal of this thesis was to draw up a description of the service process for Kyldan Kattaus, a food
service kitchen, in order to describe their operating principle. Kylan Kattaus provides public food
services in the Jyvaskyla area. There are food service kitchens in kindergartens, schools, assisted
living buildings and health care centers. The central kitchens and the meal center are in charge of
the production of food services.

The research data about food service kitchens was gathered in two phases. In first phase, the food
service kitchens were observed, and the results were written down on a form. According to these

results, the kitchens were divided into seven categories. One service kitchen in each category was
chosen for an interview to find out their operating principle.

The data gathered shows that the food service kitchens follow certain basic pattern in their opera-
tion. This data also gives a comprehensive view of the facilities including the standard of the equip-
ment.

The results of the interviews were written out as a chart of a service process, which is meant to be
used as a tool for briefing the personnel and developing their work. The observation data was used
in a project of the organization last spring

Keywords/tags (subjects)
professional kitchen, public food service, food service, service kitchen, process, service process

Miscellaneous



http://www.nelliportaali.fi/V/?institute=JAMK&portal=JAMK&new_lng=eng&force_login=Y&func=find-db-1-category&mode=category&restricted=all&sequence=000013943
http://www.nelliportaali.fi/V/?institute=JAMK&portal=JAMK&new_lng=eng&force_login=Y&func=find-db-1-category&mode=category&restricted=all&sequence=000013943

SISALTO
1 JOHDANTO oottt ettt e e ettt e e et e e e et e e e e e ata e e e e eaaaeeeeeabaeeeeensaeeeeanraeeas 4
2 JULKISET RUOKAPALVELUT ..cvtiiiieeee ettt e e et e e e eaane e e e eanaae e e 5
2.1 Ruoan laatu ja ravitsemissuosSituKSet ........uveveeiiiicciiii e, 7
2.2 Ruokapalvelujen laatu ja teknologia ......cccceeveeeiiiiciciiiee e, 10
2.2.1 PAIVAKOTITUOKAIIU ...t 13
2.2.2 KOUIUTUOKAITU coeeeeeeeeee et 13
2.2.3 VanhUuSrUOKAIU......uuvieeieeiiecieeee e e 15
3 JULKISTEN RUOKAPALVELUJEN TOIMINTAYMPARISTO JA PROSESSIT................. 16
3.1 [{UT0) ] o [ SRR 18
3.2 Ruokapalvelujen keittiotyypit ja valmistetut annosmaarat ............ccce...... 19
3.3 {0 To] & L {00} -1 ) o FR SR 21
34 Organisaation toimintaan liittyvat prosessit.......cccccceevecvirvveeeeeeeeeecccrreeeeeen. 27
34.1 Ruokatuotantoon liittyvat prosessit.........cccccvvveereeiieiccciieeeee e, 29
3.4.2 PalVEIUPIOSESSIceci ittt e e e 30
4  TUTKIMUS KYLAN KATTAUKSEN PALVELUKEITTIOIDEN PALVELUPROSESSISTA ..32
4.1 Toimeksiantaja ja toimintaymparistO........cccceeeieiiecciiiiiieeee e 33
4.2 TULKIMUKSEN tOTEULUS....ccc ittt e e e e e e 39
4.3 Palvelukeittididen havainnointi.......cccccocccuiiiiieii i 42
43.1 Palvelukeittididen havainnointikierroksen toteutus...........ccccveeeeunneenn. 44
4.3.2 Palvelukeittididen havainnointien tulokset .........ccccceeeeviieeiciiieeeccinee, 46
4.4 Palvelukeittididen haastattelujen tulokset .........cccccviieeieeiie e, 49
44.1 Paivakotiruokailun palveluprosessikuvaus........ccccccooeeeciiiiieeeeieeeecnee, 53
4.4.2 Paivakoti- ja kouluruokailun palveluprosessikuvaus.........ccccccccoevrunnnnee. 55
443 Kouluruokailun palveluprosessikuvaus..........cccccveeeeeiicinrveeeeeeeeeeecennnnee 57
4.4.4  Vanhusruokailun palveluprosessikuvaus ..........ccccoeevvvveerieeeeniiciivveeennen 60
4.5 Palveluprosessimallien tulevaisuus toimintaymparist0ssa ........ccccveeerrnnnenn. 64



5 POHDINTA ettt ettt sttt e sbe e st e e b e e san e e anee s b e e nnne e 66
5.1 OPINNGYTETYOPIOSESSI . uueviiiieieiiiiiciiete et e 66
5.2 Julkisten ruokapalvelujen tulevaisSuus .........cccoecvvieiiiiiiieecree e, 69
LAHTEET ottt ettt ettt ettt ettt ettt as s et et ebese et etebess st ebesesnananas 71
L T T B E T e e e e e e e e e e e e e e e e e e e nenns 77
Liite 1. Palvelukeittioiden Sijainnit ........ceeeecviieiiiiiee e 77
R Y- - 1 <] (] [ 82
KUVIOT

Kuvio 1. Esimerkkeja l[autasmalleista .......ccccuviiieieeiii e 9
Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu.........ccueeeiieiiiiiiiiiiiiieccececeeee e 12
KUVIO 3. RUOKGKEL]U...uuvverieieeiieiiirieeee ettt eeeetrree e e e e e e eetrrae e e e e e e e e snanrreneaeeens 18
Kuvio 4. Keittididen lukumaara keittion tyypin mukaan..........occccevvieeeeee e, 19
Kuvio 5. Keittion annosmaarat toimialoittain .........ccceveeieiiinieciecceeeeeee, 20
Kuvio 6. RUOKAtUOTANtOPIOSESSI .uvvveeieeeiiieirieieee ettt et e e e e e e snrreeeeee e 23
Kuvio 7. Prosessin mukaisen toiminnan kehittamisen vaiheet..........ccccccoveiriieennnen. 28
Kuvio 8. Ruokatuotantoprosessit osana ruokapalvelutoimintaa........cccccccceeecnvvevennnen. 30
ULV Tl I QY =T I Y - [ LR 34
Kuvio 10. Malliateria-annos ..........coceerieeiieeiieseeeeeseee e 38
Kuvio 11. Vaajakosken alueen palvelukeittiot .........coccevvveeeeiiiiieiiirieeec e, 43
Kuvio 12. Palvelukeittididen paaryhmajako.....ccccceoeecciiiieeeei e, 45
Kuvio 13. Kyldn Kattauksen palvelukeittioiden ryhma@jako......cccccevvveeeeeeeieiccnnnvenennenn. 50
Kuvio 14. Pdivakotiruokailun ryhman 1 palvelukeittion palveluprosessi .................... 53
Kuvio 15. Pdivakotiruokailun ryhman 2 palvelukeittion palveluprosessi .................... 54

Kuvio 16. Pdivakoti ja koulu — palvelukeittion palveluprosessi........cccccvveeeeececnvveeenneen. 56



Kuvio 17. Kouluruokailun ryhman 1 palvelukeittion palveluprosessi........cccccuvvveeeen... 57
Kuvio 18. Kouluruokailun ryhman 2 palvelukeittion palveluprosessi........ccccccveeeneee. 58
Kuvio 19. Vanhusruokailun ryhman 1 palvelukeittion palveluprosessi.........cccccueee..... 61
Kuvio 20. Vanhusruokailun ryhman 2 palvelukeittion palveluprosessi...........ccceee..... 62
Kuvio 21. Palvelukeittididen palveluprosessikuvaus.......ccccocuvereiriieeeiiniieeeesiieeee e 65
TAULUKOT

Taulukko 1. Keskivertosuomalaisen nauttimat ateriat kodin ulkopuolella elamansa

11 T T OO PP P U OPPPPRRRPPPPPOI 7
Taulukko 2. Valipalojen hankintapaikat .........ccccceeeieciciiieeee e, 15

Taulukko 3. Keittididen lukumaarat ja annosmaarat toimialoittain vuosina 2009 ja

200 e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeas 21
Taulukko 4. Aterioiden keskihinnat vuonna 2011 ja vuonna 2004...........ccccccvvvveeennn.. 22
Taulukko 5. Kylan Kattauksen keskuskeittididen tiedot ..........ccccceiiieeeeeiieiccciiieeee. 35
Taulukko 6. Paivakoti-, koulu- ja vanhusruokapalvelut ..........ccocevvvvveeieeiieiccciineeeene. 37
Taulukko 7. Kyselylomake palvelukeittididen havainnointiin.........cccccceeeeeeviccinneennn..n. 44

Taulukko 8. Palvelukeittididen havainnointikierroksen tuloksia, paivakotiyksikot .....46

Taulukko 9. Palvelukeittididen havainnointikierroksen tuloksia, paivakoti&koulu —

YhdistelMAYKSIKOL.....eeiiii i e e e e e e e e e e eaaas 47
Taulukko 10. Palvelukeittididen havainnointikierroksen tuloksia, kouluyksikot......... 47

Taulukko 11. Palvelukeittididen havainnointikierroksen tuloksia, vanhusyksikot ...... 48



1 JOHDANTO

Ruokapalvelulla on merkittava rooli eldman eri vaiheissa. Suurin osa vdestdsta naut-
tii jossain elamanvaiheessa julkisten ruokapalvelujen antimia. Kuntien jarjestamat
julkiset ruokapalvelut ovat osa kuntien tukipalveluita asiakkailleen. Kuntien julkisten
ruokapalvelujen asiakaskunta muodostuu suurimmaksi osaksi paivakotien, koulujen,
sairaaloiden, vanhainkotien ja vanhusten ateriapalvelun asiakkaista. Kunta voi joko
itse tarjota tai ulkoistaa ruokapalvelut. Heikentyneen taloudellisen tilanteen vuoksi
kunnat ovat joutuneet tarkastelemaan organisaatiorakennetta ja sen tuottamia pal-
veluja. Yhtena kohtana ovat julkiset ruokapalvelut, joita myos kuntien talousahdinko
koettelee. Organisaatiorakenteisiin kohdistuvien uudistuksien takia kunnan ruoka-
palvelujen tuottajia on muutettu liikelaitoksiksi tai osakeyhtidiksi. Jyvaskylan alueella
julkisten ruokapalvelujen tuottajana toimii Kylan Kattaus -liikelaitos. Kylan Kattaus
tuottaa kilpailukykyisid ruokapalveluja asiakkaiden tarpeisiin. Ruokapalvelujen asia-
kassegmentteihin kuuluvat kaupungin paivakodit, koulut seka vanhus- ja vammais-

palvelut.

Ruokapalvelujen toiminta koostuu monesta eri prosessista, jotka sulavasti nivoutuvat
yhteen. Opinnadytetyossa perehdytaan palvelukeittididen palveluprosessiin. Tavoit-
teena on laatia palvelukeittididen toiminnasta palveluprosessikuvaus. Palveluproses-
sikuvauksessa havainnollistetaan kaavion avulla palvelukeittididen toimintaperiaate.
Palvelukeittiot sijaitsevat pdivakodeissa, kouluissa, vanhusten palvelutaloissa ja ter-
veyskeskuksissa. Keskuskeittiolld valmistettu ruoka kuljetetaan palvelukeittioihin,
joissa henkildkunta tarjoaa ruoan asiakkailleen. Opinnadytetyossa keskitytaan palvelu-
keittididen toimintaan ja niiden palveluprosessiin. Palveluprosessikuvauksen tarkoi-
tus on toimia palvelukeittiohenkiloston perehdyttamisen tyokaluna ja auttaa ruoka-

palvelujen toiminnan kehittamisessa.

Opinndytetyon teoria koostuu julkisista ruokapalveluista ja sen toimintaymparistosta.

Lisdksi teoriassa perehdytaan prosesseihin ja palveluun. Opinnaytetyohon liittyva



aineisto kerattiin kaksivaiheisesti. Ensimmaisessa vaiheessa suoritettiin havaintokier-
ros Kylan Kattauksen palvelukeittidihin. Palvelukeittididen tiedot kirjattiin, ja niiden
perusteella muodostettiin seitseman ryhmaa. Aineiston keruun toiseen vaiheeseen
valittiin jokaisesta ryhmasta yksi palvelukeittio, jonka toimintaan perehdyttiin haas-
tattelemalla palvelukeittididen palveluvastaavat. Haastattelun tuloksien pohjalta
valmistui yleismalli palveluprosessikuvauksesta, jota voidaan tulevaisuudessa muoka-

ta palvelukeittiokohtaisesti.

2 JULKISET RUOKAPALVELUT

Ruokapalvelulla on pitkat perinteet suomalaisessa historiassa ja sen ruokakulttuuris-
sa. Lisdksi ruokapalvelulla on vaikuttava rooli vdaestdn terveyden ja hyvinvoinnin edis-
tajana. Viimeisten vuosikymmenien aikana ruokapalvelujen kayttod on lisdantynyt.
Ruokapalvelujen kayttda ovat lisanneet kaupungistuminen, ruokapalvelujen tarjon-
nan lisadntyminen seka kansainvalistyminen. (Joukkoruokailun kehittdaminen Suo-

messa 2010.)

Kujanpaa (2012) kirjoittaa julkisten ruokapalvelujen haasteista ja niihin kohdistuvista
vaatimuksista. Kunta tuottaa verovaroin palveluja, joilta vaaditaan korkeaa laatuta-
soa. Kunnan on kilpailutettava julkiset hankinnat lain mukaisesti. Lisaksi tulevat kun-
taliitokset ja organisaatiorakenneuudistukset tuovat paineita kunnille. Ruokapalvelu-
jen muutoksiin joudutaan vastaamaan palvelun laadun kehittamisella ja vaihtoehtois-

ten menetelmien selvittamisella. (Kujanpaa 2012.)

Tarkasteltaessa ruokapalveluja on tarkedaa muistaa myds asiakkaat. Palvelukulttuuri
lahtee asiakkaiden tarpeista. Ruokapalveluja kayttdvat asiakkaat ovat muuttuneet
vuosikymmenien aikana. Tdman padivan asiakkaat ovat valveutuneempia ja haluavat
rahoilleen vastinetta. Elintason noustessa myos asiakkaiden vaatimukset ruokapalve-
lujen suhteen ovat muuttuneet. Asiakkaat haluavat ruokapalvelujen antavan heille

muutakin kuin pakollisen tarpeiden tyydyttamisen. Ruokapalvelujen tarkoitus on an-



taa asiakkaille kokonaisvaltainen nautinto ja elamys pakollisten tarpeiden, nalan ja
janon tyydyttamisen lisdksi. Ruokapalveluhenkilokunnan ulkoinen olemus seka eleet
ja ilmeet ovat myds sanatonta viestintda, jolla on tarkea asema palvelutilanteessa.
Asiakkaat huomioiden ja olemalla aidosti kiinnostunut heidan palautteestaan saa-
daan aikaan vuorovaikutteinen ja toimiva asiakassuhde. (Lintukangas, Manninen,

Mikkola-Montonen, Palojoki, Partanen & Partanen 2007, 56-57.)

Nautinnon lisdksi ruokapalvelujen asiakkaat ovat kiinnostuneita ruoan ravitsemuksel-
lisista tekijoista. Terveelliset elamantavat ja ongelmat terveyden kanssa ovat edista-
neet asiakkaiden kiinnostusta ruoan ravitsemuksellisesta sisallosta ja sen terveysvai-

kutteista. (Joukkoruokailun kehittaminen Suomessa 2010.)

Julkiset ruokapalvelut ravitsevat maamme kansalaisia lapi elaman. Nuorimmat julkis-
ten ruokapalvelujen asiakkaat |6ytyvat padivakodeista ja vanhimmat taas nauttivat

ateriansa palvelutaloissa. Seuraavaan taulukkoon 1 on koottu julkisten ruokapalvelu-
jen tarjoamat ateriat kuntalaisilleen elaméankaaren aikana. (Joukkoruokailu Suomessa

2014; Mertanen & Vaisanen 2012.)



Taulukko 1. Keskivertosuomalaisen nauttimat ateriat kodin ulkopuolella elamansa

aikana. (Mertanen & Vaisanen 2012.)

lkdavaihe | Paikka Aika | aterioita / | Paivia / vuosi Yhteensi
pdiva
1-6 Paivakoti 5v 3 230 3450
7-16 peruskoulu 9v 1 190 1710
17-19 Toinen aste 3v 1 190 570
20 Armeija 9kk | 4 180 720
21-26 Korkeakoulu | 5v 1 190 950
27-67 Tyopaikka 40v | 1 200 8000
Vapaa-aika 78v | 1/ vk 58 4524
78-80 Ateriapalvelu | 2v 1 365 730
80-83 Palvelutalo 3v 3 365 3285
Sairaala 2kk | 4 60 240
Yhteensa 24179

Taulukosta 1 nahdaan, kuinka monta kodin ulkopuolista ateriaa keskivertosuomalai-
nen nauttii elamansa eri vaiheissa. Julkiset ruokapalvelut toimivat kuntalaisten eli
asiakkaiden hyvinvoinnin edistdjana. Ruokapalvelujen tarjoama lounas on monelle
asiakkaalle paivan ainut lammin ateria, joten sen merkitys ravitsemuksellisesti ja ter-
veyden ylldpitamisessa on erittdin tarkeaa. Ruokapalvelujen tarkoitus on opastaa ja
neuvoa asiakkaita heidan ruokatottumuksissaan seka terveyden yllapitamisessa.

(Joukkoruokailu Suomessa 2014; Mertanen & Vaisanen 2012.)

2.1 Ruoan laatu ja ravitsemissuositukset

Julkisten ruokapalvelujen yhteydessa puhutaan paljon ruoan laadusta. Ruoan laatuun
vaikuttavia tekijoitd ovat ruoan aistittava laatu, ulkoinen olemus, turvallisuus ja ravit-
semuksellisuus. Ruoan ravitsemukselliseen laatuun vaikutetaan jo ruokapalvelujen

suunnitteluvaiheessa. (Suomen Sydanliitto ry 2004, 11.)



Ruokapalvelujen suunnittelua ohjataan valtion ravitsemusneuvottelukunnan julkai-
semilla ravitsemussuosituksilla. Jokaiselle asiakassegmentille on laadittu omat suosi-
tukset, joiden tarkoituksena on edistda kansalaisten hyvinvointia. Ravitsemussuosi-
tuksissa kasitellaan tarkeimpien ravintoaineiden saantisuositukset. Naita ravintoai-
neita ovat rasvat, proteiinit, vitamiinit ja kivennaisaineet. Suomalaisten ravitsemus-
suosituksien lisaksi julkaistaan myds pohjoismaiset ravitsemussuositukset. Viimei-
simmat suomalaiset ravitsemussuositukset julkaistiin vuonna 2014, pohjoismaiset
suositukset vuonna 2013. Fogelholm (2013) kirjoittaa artikkelissaan pohjoismaiden
pitkista perinteista ravitsemussuosituksien kehittamisessa. Pohjoismaiset suositukset
on julkaistu ensimmaisen kerran vuonna 1980. Uusimmat pohjoismaiset ravitsemus-
suositukset ilmestyvat kahdeksan vuoden valein. (Fogelholm 2013; Suomalaiset ravit-

semussuositukset 2014.)

Ruokapalveluista on aiemmin kaytetty termia joukkoruokailu. Asiakaspalvelun merki-
tyksen korostuminen on vaikuttanut siihen, etta joukkoruokailusta puhutaan nykyaan
ruokapalveluna. Ruokapalveluhenkiloston tyotehtavat eivat ainoastaan ole ruoan-
valmistuksessa, vaan asiakaspalvelun rooli ammattiosaamisessa on korostunut. Asia-
kaspalvelun lisaksi ruokapalvelujen henkilostolla on tarkea rooli terveellisten ruoka-
tottumuksien viestittdjana. Yhtena ruokapalveluhenkildston terveellisten ruokatot-
tumuksien tydkaluna voidaan pitda Valtion ravitsemusneuvottelukunnan julkaisemaa
lautasmallia (ks. kuvio 1.). Lautasmallin avulla voidaan ohjeistaa ruokapalveluiden
asiakkaita kokoamaan terveellinen ja monipuolinen ateriakokonaisuus. (Joukkoruo-

kailu Suomessa 2014; Suomalaiset ravitsemussuositukset 2014.)

Kuviossa 1 on esitetty Valtion ravitsemusneuvottelukunnan julkaisema lautasmalli
seka Kylan Kattauksen palveluvastaavan Senja Lankisen ottamat kuvat palvelukeitti-

0ssa esilla olleista lautasmalli-aterioista.



Valtion ravitsemusneuvottelukun- | Kylan Kattauksen lounaasta

ta 2014 julkaisema lautasmalli julkaistu lautasmalli —kuvat
(Suomalaiset ravitsemussuosituk- | (Lankinen 2014)
set 2014)

Kuvio 1. Esimerkkeja lautasmalleista. (Lankinen 2014; Suomalaiset ravitsemussuosi-

tukset 2014.)

Lasten ja nuorten ruokailutottumusten pohja luodaan jo lapsuusidssa. Kotiruokailun
merkitys on suuri lapsen ruokailutottumusten muokkaantumisessa. Lintukangas ym.
(2007) pitavat ruokailuun ja ruokaan liittyvaa kasvatusta tarkedna lapsen ja nuoren
tulevaisuutta ajatellen. Ruokailutilanne ei ole pelkdstaan energian tankkausta, vaan
siihen liittyy paljon muutakin. Koulu- ja paivakotiruokailun kasvatustehtavana on
opettaa ja kehittaa lasten ja nuorten sosiaalisia taitoja, kuten toisen huomioon otta-
mista ja yhteistyota. Lisaksi ruokailun tarkoitus on edistaa lasten ja nuorten terveys-
kasvatusta sekd muistuttaa perinneruoista ja asiallisista ruokailutavoista. (Lintukan-

gas ym. 2007, 11-49.)

Ruokapalveluhenkilokunnan pitdada huomioida asiakkaiden lisdaksi sidosryhmat. Sidos-
ryhmiin kuuluvat asiakkaiden (lasten, nuorten ja vanhusten) huoltajat ja omaiset.

Paivakoti- ja koulupuolella olisi hyva saada ruokapalveluhenkilokunta mukaan van-
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hempainiltaan, kertomaan ruokapalveluista ja yhteistyosta paivakodin tai koulun
kanssa. Vanhuspuolella ruokapalveluhenkil6kunta voi pitdaa palaverin suoraan asiak-

kaan omaisten kanssa. (Lintukangas ym. 2007, 58.)

Paivahoidossa ja alakoulussa lasten ruokatottumuksia voidaan viela muokata hel-

pommin kuin yldkoululaisten. Padivakodissa ja alakoulussa ruokailu tapahtuu ryhmis-
sa, valvovan aikuisen lasna ollessa. Ylakouluun siirryttaessa aikuisten valvonta nuor-
ten ruokailusta ei ole enaa niin helppoa, silla koululaiset ruokailevat omissa ryhmis-
saan. Ylakoulussa koululaisia ohjataan terveellisten ruokatottumusten pariin kotita-

loustunnilla ja terveyskasvatuksen yhteydessa. (Lintukangas ym. 2007, 11-49.)

Lisaksi ruokalajien kaunis ja houkutteleva tarjolle laitto lisda viihtyvyytta seka ruoka-
halua. Ruokalistan suunnittelussa on hyva ottaa huomioon asiakkaiden toivomuksia,
vuodenaikojen mukaiset vaihtelut ja juhlapyhat. Nailla menetelmilla voidaan edistaa
ruokailun houkuttelevuutta ja sitd kautta kannustaa koululaisia ruokailemaan. (Lintu-

kangas ym. 2007,23.)

Ravitsemuksellisuuden ja hyvinvoinnin edistamisen lisaksi ruokapalvelut ovat merkit-
tavassa roolissa yhteiskunnassa. Ruokapalveluiden tuotannosta vastaavat ammatti-
keittiot kayttavat suuria maaria elintarvikkeita, jotka vaikuttavat elintarviketeollisuu-
teen ja muihin elintarvikkeiden tuottajiin. Lisdksi ammattikeittididen tyollistamisvai-
kutus ulottuu keittididen koneita, laitteita ja kalustoa tuottaviin yrityksiin seka niiden

huoltotehtaviin. (Joukkoruokailu Suomessa 2014.)

2.2 Ruokapalvelujen laatu ja teknologia

Ruokapalvelujen tuotantoon liittyy monia tekijoita ruokapalvelujen laadusta ruoka-
tuotannon turvallisuuteen. Ammattikeittidissa valmistetaan vuosittain noin 900 mil-
joonaa ateriaa. Ruoan laatua tarkkaillaan koko ruokatuotantoprosessin ajan, raaka-
aineista lopulliseen tuotokseen eli kuluttajalle tarjottavaan ruoka-annokseen Ammat-

tikeittioissa elintarvikehygienia on hyvin valvottua. Ruokatuotannon turvallisuuden
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takaamiseksi on laadittu elintarvikelaki. Elintarvikelaissa (L 23/2006) on maaratty
elintarvikealan elinkeinoharjoittajan velvollisuudesta suunnitella ja toteuttaa oma-
valvontaa. Organisaation omavalvontasuunnitelma pitda laatia kirjallisesti, ja siihen
on merkittava kaikki ruokatuotantoon liittyvat tekijat ja prosessit. Elintarviketurvalli-
suusvirasto EVIRA:n sivustolla painotetaan omavalvontasuunnitelman toimivuutta ja
sen riittavyytta toimintaan nahden. Omavalvontasuunnitelman on katettava koko
ruokapalvelujen tuotanto, ja sen noudattamisella hallitaan toimintaan liittyvat elin-
tarvikehygieeniset riskit. Elintarvikealan elinkeinoharjoittajan omavalvontasuunni-
telma hyvaksytetdan viranomaisilla. Viranomainen arvioi, onko omavalvontasuunni-
telma riittava elintarvikehygieenisten riskien hallitsemiseksi. (Ammattikeittiot ovat
keskeinen osa ruoan laatuketjua 2014; L 23/2006, 19§-20§; Omavalvonta 2011; Tas-
kinen 2007.)

Ruokapalvelujen turvallisuus on yksi merkittava tekija, kun puhutaan tuotteiden tai
palveluiden laadusta. Laatu ei synny itsestdan, vaan sen eteen on tehtava tyota. Tyo-
yhteisOssa on asetettu tietyt laatukriteerit, joita yhdessa noudatetaan. Kehittamalla
omaan toimintaa voidaan parantaa palvelun ja tuotteiden laatua. Ruokapalvelujen
laatuun vaikuttavia tekijoitda on monia. Seuraavaksi esitellaan ruokapalvelujen koko-

naislaatuun vaikuttavat tekijat. (Lintukangas ym. 2007, 59-65.)

Taskinen (2007) luokittelee ruokapalvelun kokonaislaadun kolmeen osa-alueeseen:
tuotelaatu, palvelulaatu ja toiminnan laatu. Tuotelaadulla tarkoitetaan raaka-
aineiden jaljitettavyyttd, tuotteen ravitsemuksellista ja aistittavaa laatua ja tuotteen
turvallisuutta. Palvelun laatu kohdistuu ruokapalvelujen asiakaspalveluun, sen saa-
tavuuteen, palvelualttiuteen ja ruokailuympariston viihtyisyyteen. Ruokapalvelujen
kokonaislaadun kolmantena osa-alueena on toiminnan laatu, johon kuuluvat henki-
[6kunnan ammattitaito, ymparistdlaatu, yhteiskuntavastuu ja asiakasviestinta. Gron-
roos (2009) tulkitsee koetun kokonaislaadun niin (ks. kuvio 2), etta laatu on hyvaa
silloin, kun pystymme vastaamaan asiakkaan odotuksiin eli tuottamaan sellaisia pal-

veluja, joita asiakkaat odottavat. (Grénroos 2009, 105; Taskinen 2007, 22.)



12

Odotettu laatu Koettu Koettu laatu

kokonaislaatu

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu. (Grénroos 2009, 105, mukaillen.)

Koetun laadun kannalta tarkein on palvelutilanne, jossa asiakas ja palveluntarjoaja
ovat vuorovaikutuksessa. Tasta tilanteesta kdaytetaan myos nimitysta totuuden hetki.
Palvelutilanteessa palveluntarjoajalla on ainutlaatuinen tilaisuus vaikuttaa asiakkaa-

seen ja palvelun koettuun laatuun. (Grénroos 2009, 111.)

Ruokapalvelujen toiminnassa teknologian kehittymisella on suuri merkitys ruokatuo-
tantoon. Ruokapalvelujen tuotannossa laitteet ja koneet ovat tehokkaampia ja moni-
toimisempia kuin vuosikymmenia sitten. Lisdksi ruokapalvelujen henkilékunnan va-
kiotyokaluna on tietokone. Ruokatuotannon tavaratoimitukset tilataan padasaantoi-
sesti sdhkoisesti. Tilausten lisdksi sahkoisten jarjestelmien avulla voidaan kehittaa
resepteja, laatia ruokalistoja ja tehda ravintosisalt6laskelmia. Joissakin ruokatuotan-
toyksikoissa voi olla séhkdinen varaston yllapitojarjestelma. Sen avulla ndhdaan va-
rastojen tilanne reaaliajassa. Ruokatuotannossa joudutaan myds tekemaan toimisto-
tehtavia, joissa informaatioteknologialla on my6s suuri rooli. Toimistotehtaviin kuu-
luvat mm. tyovuorolistojen laadinta, laskujen kasittely ja asiakastyytyvaisyys-kyselyt.
Erilaiset valmiit dokumenttipohjat edistavat ja nopeuttavat paatetydskentelya. (Lin-

tukangas ym. 2007, 69-70.)

Seuraavaksi esitelldan julkisista ruokapalveluista ne osa-alueet, joihin opinndytetyon
tutkimus on kohdistettu. Tutkimuksessa olevat osa-alueet ovat paivakoti-, koulu- ja

vanhusruokailu.
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2.2.1 Paivakotiruokailu

Lasten paivahoitolain mukaan (L 36/1973), lasten kokonaisvaltaiseen hoitoon kuuluu
tarpeellinen ravinto. Paivakotiruokailu on osa lasten perushoitoa, siihen liittyy kasva-
tus- ja opetustehtavia. Ravitsemuskasvatuksen tarkoitus on antaa tietoa ravitsemuk-
sesta, opettaa taitoja ja ruokaan liittyvia asenteita leikki-ikaisille. Leikki-ikaisia kan-
nustetaan tutustumaan ja maistelemaan uusia ruoka-aineita seka ohjataan monipuo-
lisen, tasapainoisen ja maukkaan ateriakokonaisuuden kokoamiseen lautasmallin
avulla. Paivakotiruokailu toimii myos sosiaalisena kasvattajana. Ruokailun yhteydessa
opetellaan kaytos- ja poytatapoja. Lisaksi harjoitellaan poydan kattausta ja paikkojen
siistimista ruokailun paatyttya. Paivakotiruokailussa pyritaan luomaan kodinomainen
tunnelma. (Hasunen, Kalavainen, Keinonen, Lagstrom, Lyytikdinen, Nurttila, Peltola &

Talvia 2004, 150-151; L 36/1973.)

Hasunen ym. (2004) korostavat paivakotiruokailun merkitysta leikki-ikaisilla lapsilla.
Saannollinen ateriarytmi ja valipalat ovat yhta tarkeita lapselle kuin aikuiselle. Pdiva-
hoidon ateriat kattavat kaksi kolmasosaa kokopaivan ravinnon saannista. Paivahoito-
laissa on maaritelty, ettd kunta vastaa paivahoidon jarjestamisesta seka siihen liitty-
vista vaatimuksista. Paivakotiruokailuun liittyvat laatukriteerit on maaritelty kunta-
kohtaisesti paivahoidonsuositusten pohjalta. Paivakotiruokailuun liittyvat ruokapal-
velusopimukset tehddan palveluntuottajan kanssa, laatukriteerit huomioiden. (Hasu-

nen ym. 2004, 19-153.)

2.2.2 Kouluruokailu

Kunnan ruokapalveluista suurin asiakasmaara koostuu koululaisista. Perusopetuslaki
(L 628/1998, 31 §) ja lukiolaki (L 629/1998, 28 §) velvoittavat kuntaa jarjestimaan
koululaisille maksuttoman kouluruokailun. Perusopetuslaissa on maaritelty, etta tar-
jottu ateria on taysipainoinen, tarkoituksenmukaisesti jarjestetty ja ohjattu. Koulu-
ruokailusta on laadittu sdadokset [6ytyvat opetussuunnitelmasta. Suunnitelmaan on

kirjattu ruokailun tavoitteet ja periaatteet. Tavoitteena on tarjota koululaisille taysi-
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painoinen ja maittava lounas seka samalla virkistymis-/rentoutumishetki. (Lintukan-

gas ym. 2007, 11-49; L 629/1998, 28 §; L 628/1998, 31 §.)

Kouluruokailu kuuluu osana koulun opetus- ja kasvatustehtavaan, johon myds ruo-
kailusta vastaava henkilékunta osallistuu. Heidan tyénkuvaan kuuluu opastaa koulu-
laisia kohti terveellisempia ruokailutottumuksia. Ruokapalveluhenkilokunnan ammat-
tiosaaminen seka kasvattajanroolissa toiminen korostuvat kouluruokailun opetus- ja
kasvatustehtavissa. Ruokapalveluhenkilokunta sekd koulun muu henkilékunta toimi-
vat esimerkki-aikuisina koululaisille. Kouluruokailuhenkilost6 pitaa alusta asti pereh-
dyttaa kasvatusvelvollisuuden tuomaan kasvattajan rooliin seka siihen liittyviin teh-
taviin. Kouluruokailussa kasvattajan rooli tulee esille juuri asiakaspalvelussa. Kasva-
tusalan korostuminen ruokapalveluhenkiloston tyotehtavissa on tuonut esille ajatuk-
sia siita, etta henkildston olisi hyva opiskella perustietoja kasvatuksen tehtavista.

(Lintukangas ym. 2007, 11-49.)

Terveyden ja hyvinvointi laitoksen toimesta toteutetussa kouluterveyskyselyssa vuo-
silta 2010 - 2011, tiedusteltiin suomalaisten nuorten kouluruokailusta ja valipaloista.
Kyselyyn osallistui peruskoulun 8.-9. luokkalaisia seka lukion ja ammatillisen oppilai-
toksen 1. ja 2. vuoden opiskelijoita. Selvityksen mukaan peruskoulun 8. ja 9. luokka-
laisista noin 60 -70 % nauttivat koululounaan viitena paivana viikossa. Kouluterveys-
kyselyyn vastanneista peruskoulun oppilaista n. 50 % syoévat koululounaan lisaksi
valipaloja. Koululounaan lisdksi nautitaan hedelmia, leipaa, hampurilaisia, lihapiira-
koita, makeisia seka virvoitus- ja energiajuomia. Peruskoulun pojista runsas 30 % ja
tytoista 15 % nauttivat virvoitusjuomia viikoittain. Energiajuomia peruskoululaiset
kayttavat hieman vahemman, pojat 25 % ja tytot 10 %. Taulukkoon 2 on koottu tieto-
ja liittyen peruskoulun 8. ja 9. luokkalaisten poikien ja tyttdjen valipalaan koulupaivan
aikana. Suurin osa peruskoululaisista ostaa valipalansa koulun ulkopuolelta, alle puo-
let kyselyyn vastanneista ostaa valipalansa koulun jarjestamasta valipalamyynnista.

(Kouluterveyskysely 2010-2011; Vikstedt, Raulio, Puusniekka & Prattala 2012.)



Taulukko 2. Vélipalojen hankintapaikat. (Vikstedt, Raulio, Puusniekka & Prattala

2012.)

8. 1k 9. lk

Pojat 40 % 36 % koulun valipalatarjoilu
69 % 75 % kauppa, kioski, huoltoasema
20 % 19 % tuo kotoa

Tytot 44 % 40 % koulun valipalatarjoilu
59 % 64 % kauppa, kioski, huoltoasema
51 % 54 % tuo kotoa
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Aikaisemmin vain alakoululaisilla, jotka olivat mukana iltapdivatoiminnassa, oli mah-

dollisuus saada valipalaa kouluruoan lisaksi. Valipalatoimintaa on laajennettu, ja nyt

my0s ylakoululaisilla on mahdollisuus ostaa valipalaa iltapdivisin. Vikstedt ym. (2012)

mainitsevat raportissaan Opetushallituksen ja Kansanterveyslaitoksen vuonna 2007

julkaiseman tiedotteen, jossa kasitellddn makeiden valipalojen myyntia kouluissa.

Tiedotteessa suositellaan, etta kouluissa ei olisi saanndllisesti myytavana makeita

vélipaloja, kuten makeiset ja virvoitusjuomat. (Opetushallitus ja Kansanterveyslaitos

2007; Vikstedt, Raulio, Puusniekka & Prattala 2012.)

Norjassa tehtiin tutkimus ruokavalion vaikutuksesta nuorten hairiokdyttaytymiseen

koulussa. Tulokset osoittivat, ettd epaterveellisilla elintarvikkeilla, kuten virvoitus-

juomilla, makeisilla ja lastuilla on merkittava vaikutus oppilaiden kayttaytymisongel-

miin. Tutkimuksessa korostetaan tasapainoisen ravitsemuksen merkitysta kasvaville

lapsille ja nuorille. (@verby & Hgigaard 2012.)

2.2.3  Vanhusruokailu

Tulevaisuuden vdestoennusteen mukaan Suomessa vaeston ikdrakenteessa tapahtuu

merkittavia muutoksia. Vaestoennusteen mukaan 65-vuotiaiden maara lisdantyy 1,4

miljoonalla ja yli 80-vuotiaiden maara kaksinkertaistuu vuoteen 2030 mennessa. Va-

estorakenteen muutokset vaikuttavat ruokapalelujen tulevaisuuden suunnittelulle ja
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kehittamiselle. Ikdantyvien asumista kotona tuetaan erilaisilla palveluilla. Vanhusten
ruokapalveluilla pyritdan edesauttamaan ikaantyvien asumista kotona. lkaantyneen
siirryttdaessa kotoaan palvelutaloon, vanhusten ruokapalvelun tehtavana on luoda
asukkaille rauhallinen ja kodinomainen tunnelma seka edesauttaa terveellisen ja
monipuolisen ravitsemuksen tarkeytta. (Aldén-Nieminen, Raulio, Mannisto, Laitalai-

nen, Suominen & Prattala 2009.)

Valtion ravitsemusneuvottelukunnan julkaisussa Ravitsemussuositukset ikadantyville
(2010) korostetaan ikaantyvien ravitsemuksen tarkeyden merkitysta terveyteen, toi-
mintakykyyn ja elamanlaatuun. Aldén-Nieminen ym. (2009) toteavat Ikdaantyneiden
suomalaisten ateriointia kasittelevassa raportissa, etta saannollinen paivittdainen ate-
riointi tuottaa iloa ja turvaa seka sosiaalisia kontakteja ikdantyvien eldamaan. Lisaksi
ikaantyvien hyva ravitsemustila edesauttaa toipumista sairauksista. Ilkaantymiseen
liittyy fysiologisia muutoksia seka sairaudet heikentavat toimintakykya. (Aldén-

Nieminen ym. 2009; Ravitsemussuositukset ikaantyville 2010.)

Ikdantyminen ja siihen liittyvat fysiologiset muutokset asettavat vaatimuksia ravitse-
muksen suunnitteluun. Ruokavalion tulee olla monipuolinen, laadukas seka ravitse-
mussuosituksien mukainen. Tarvittaessa ravintoaineiden saanti on turvattu ravintoli-
silla. Ikaantyvien fysiologisista muutoksista johtuen ikdadntyneet tarvitsevat useampia
aterioita paivassa. Aterioiden vilit eivat saisi olla 12 tuntia pitempia. Vanhusten ra-
vitsemuskuntoutus — projektin 2005 — 2007 tutkimuksessa palvelutalossa asuvien
ikdantyvien ravitsemuksen tarkeinta antia on, ruoan tuoma mielihyva ja sita kautta

elaman laadun koheneminen. (Aldén-Nieminen ym. 2009; Vanhustyon keskusliitto.)

3 JULKISTEN RUOKAPALVELUJEN TOIMINTAYMPARISTO JA
PROSESSIT

Ruokapalvelujen tuottaminen tapahtuu ammattikeittidissa. Ammattikeittion raaka-

aineista vastuu on elintarviketeollisuudella. Elintarviketeollisuus haluaa tarjota asiak-
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kailleen ensiluokkaisia ja asiakkaiden tarpeisiin kehitettyja elintarvikkeita. Elintarvik-
keiden laadun eteen tehdaan paljon to6ita, sitd seurataan ja kehitetaan jatkuvasti.
Elintarvikkeiden korkeatasoinen laatu perustuu ammattitaitoon, valmistusteknologi-

aan seka tuotekehitykseen. (Tike 2013.)

Rodgers (2005a) kirjoittaa ruokapalveluista kokonaisuutena, johon kuuluu elintarvik-
keiden turvallisuus, ruoan laatu ja valmistusmenetelmat. Elintarvikkeiden turvalli-
suutta varten ammattikeittioissa suoritetaan omavalvontaa. Ruoan laadussa tarkeda
on tuotekehitys. Tuotekehityksella voidaan yllapitaa reseptiikkaa, joka on ammatti-
keittididen tarkea tydkalu. Ruokatuotannossa ammattitaitoisen henkildstén on tun-
nettava raaka-aineiden ominaisuudet, jotta valmistettavan ruoan laatu pysyy hyvana.
Ruokatuotannossa ruoanvalmistusmenetelmilld voidaan vaikuttaa ruoan laatuun ja
sen ravitsemukselliseen sisaltéon. Rodgers (2005a) mainitsee juuri pitkdaikaisen va-
rastoinnin ja kuumennuksen heikentavan ruoan ravintoarvon laatua. (Rodgers

2005a.)

Elintarviketeollisuudessa alkutuotannosta saadut raaka-aineet jalostetaan elintarvik-
keiksi, jotka toimitetaan jakelukanavia pitkin ruokapalveluiden kaytt66n. Horeca-
rekisterin mukaan ruokapalvelut valmistivat vuonna 2011 Suomessa yhteensa 889
miljoonaa annosta, joka on keskimaarin 165 annosta henkil6a kohden. Julkiset ruo-
kapalvelut tarjosivat asiakkailleen 419 miljoonaa annosta. Julkisten ruokapalvelujen
asiakaskuntaan kuuluvat paivakotilapset, koululaiset, henkilostéruokailijat, potilaat ja

vanhukset. (Perdlahti & Kumpusalo-Sanna 2012; Syyrakki 2009, 28; Tike 2013.)
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3.1 Ruokaketju

Tiken (2013) julkaisussa pellolta poytadn on lahdetty kasittelemaan elintarvikkeiden

liilkkumista ruokaketjun avulla. Kuviossa 3 (ks. kuvio 3) on hahmoteltu ruokaketjun

kulkua. Ruokaketjussa lahdetaan elintarvikkeiden alkutuotannosta eli pellolta ja maa-

tiloilta. Vuonna 2011 Suomen elintarvikkeiden alkutuotannosta vastasi 61 584 maati-

laa, joiden tuotanto jakautui seuraavasti:

3,7 miljardia kiloa viljaa

2,2 miljardia litraa maitoa

388 miljoonaa kiloa lihaa

63 miljoonaa kiloa kananmunia

186 miljoonaa kiloa avomaan vihanneksia

Ruokaketju alkaa alkutuotannosta, josta alkutuotannon raaka-aineet kuljetetaan elin-

tarviketeollisuuteen. Elintarviketeollisuudessa alkutuotannon raaka-aineet jaloste-

taan elintarvikkeiksi, jotka toimitetaan kauppoihin ja ruokapalveluihin. Kaupat ja ruo-

kapalvelu myyvat elintarvikkeet tuotteina tai palveluina kuluttajille. (Tike 2013.)

ALKUTUOTANTO
e kasvinsuojeluaineet
e siemenet
e rehuteollisuus
e kasvituotanto
e kotieldintuotanto

A 4
ELINTARVIKETEOLLISUUS

\ 4
ELINTARVIKKEIDEN JAKELU

O >

KAUPPA RUOKAPALVELUT

A

KULUTTAIJAT

Kuvio 3. Ruokaketju. (Tike 2013, mukaillen.)
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3.2 Ruokapalvelujen keittiotyypit ja valmistetut annosmaarat

Vuonna 2011 Suomessa oli Taloustutkimuksen teettaman Horeca - rekisterin mukaan
22 642 keittiota. Kuviossa 4 nahdaan, kuinka keittiotyypit ovat jakautuneet. (Pera-
lahti & Kumpusalo-Sanna 2012.)

Keittididen lukumaara keittion tyypin mukaan
vhteensd 22 642 kpl
60 %%
51 %
50 %
40 %
30% 24 %
20 % -
11 %
10 9% 7 %% 7 %%
os | R , , | ] .
Keskuskeittid Walmistuskeittid Jakelukeittid Ei annoksia Ei maaritelty

Kuvio 4. Keittididen lukumaara keittion tyypin mukaan. (Peralahti & Kumpusalo-

Sanna 2012.)

Valmistuskeittididen osuus on yli puolet keittididen kokonaismaarasta. Valmistuskeit-
tio nimiketta kdytetaan keittiosta, jossa ruoka valmistetaan ja tarjoillaan asiakkaille
samassa paikassa. Toiseksi eninten on jakelukeittiditda 24 % (5 955 kpl) ja keskuskeit-
tididen osuus on alle 10 prosenttia. Keskuskeittiot ovat suuria tuotantoyksikoita, jois-
sa ruoanvalmistus tapahtuu keskitetysti. Keskuskeittiolta ruoka kuljetetaan jakelu-
keitticille. Jakelukeittiot vastaanottavat ruoan ja tarjoavat sen asiakkailleen. Jakelu-
keitticista kaytetadan myods termia palvelukeittio. Jakelukeittidita on kahdenlaisia,
toisiin ruoka tuodaan taysin valmiina ja osa keittidista valmistaa itse aterioiden lisuk-

keet seka jotakin dieetteja. (Perdlahti & Kumpusalo-Sanna 2012.)

Suomessa valmistettiin vuonna 2011 rekisterin mukaan 889 miljoonaa annosta. Kes-
kimaaraisesti se tarkoittaa 165 annosta henkil6a kohden. (Peralahti & Kumpusalo-
Sanna 2012.) Kuviossa 5 on esitelty keittididen annosmaarien jakautuminen toimi-

aloittain.



Keittididen annosmaarat toimialoittain
yvhteensd 889 milj. annosta
20% ] 22%
(s}
25 % o
20% 16 % 18 %
15 % 10 %
10 % 8% 8 % @ 7 %
5% H m B —
. = = - ¥ = X P
[P &o\'b _Lc}'b- A Qh.‘- Qt-} =& \{_%e, i {{‘L\Q
= o L F S o s
2 &9 S 2 25 e - == &
4 QP e < \’2?} Q'a-\ \S"\' S Q}S‘
Sl e =& N FEa.
& 2 ~F o = <
25 S5 <@ &é-‘
Y o

Kuvio 5. Keittion annosmadrat toimialoittain. (Peralahti & Kumpusalo-Sanna 2012.)
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Keittididen annosmaarat jakautuvat seuraavanlaisesti. Valmistuskeittididen valmis-

tettavien annosten osuus oli 61 % eli 542 miljoonaa annosta vuodessa. Keskuskeitti-

oiden valmistamien annosmaarien osuus oli 33 %, 292 miljoonaa annosta vuodessa.

Noin joka kolmas valmistettu annos Horeca-rekisterin tilastojen mukaan tuotetaan

keskuskeittioista. Horeca-rekisterin keittidista noin joka neljannes oli jakelukeittioita,

joihin toimitettiin valmis ruoka. (Peralahti & Kumpusalo-Sanna 2012.)

Taulukossa 3 on esitelty keittiot toimialoittain, niiden lukumaarat ja valmistettavien

annosten kokonaismaarat. Taulukon 3 sisallon tarkoituksena on esittaa vertailu siita,

kuinka valmistettavien annosten maarat ovat muuttuneet vuodesta 2009 vuoteen

2011. Vuonna 2009 Horeca-rekisterin mukaan vuosittainen annosmaara oli 850 mil-

joonaa. Vuosittainen annosmaara on kasvanut 4,6 % vuoteen 2011. (Peradlahti &

Kumpusalo-Sanna 2012.)
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Taulukko 3. Keittididen lukumaarat ja annosmaarat toimialoittain vuosina 2009 ja

2011. (Peralahti & Kumpusalo-Sanna 2012.)

Toimiala Lukumaara % Muu- | Annosmaara % Muu-

tos milj. annosta tos
2009 2011 09/11 2009 |2011 |09/11

Ravintolat, kahvilat, | 10825 | 11930 | 10,2 345 398 15,4

baarit, hotellit jne.

Henkilostoravintolat | 1 553 1550 -0,2 63 72 14,3

Julkiset keittiot 8984 9162 2,0 441 419 -5,0

Yhteensa 21362 | 22642 |6,0 850 889 4,6

Horeca-keittioista 60 % on osakeyhtididen tai yksityisten liikkkeenharjoittajien omis-
tuksessa, kun taas kuntien, kaupunkien, kuntainliiton ja maakuntien pitamia keittioita
on vajaa viidennes. Ndissa keittioissa valmistetaan 39 % annosten kokonaismaarasta
eli 343 miljoonaa annosta vuodessa. Osakeyhtididen tai yksityisten liikkeenharjoitta-
jien omistuksessa olevissa keittidissa valmistetaan 42 % eli 374 miljoonaa annosta

vuodessa. (Peralahti & Kumpusalo-Sanna 2012.)

3.3 Ruokatuotanto

Suomen Kuntaliiton tuella toteutetusta selvityksesta ruokapalvelujen nykytilasta ja
kehitysndakymista (Haapanen 2011) ndhdaan, etta ruokatuotantoa keskitetdan suu-
rempiin tuotantoyksikoihin, keskuskeittioihin. Ruokapalvelujen kehittamiskohteita
ovat henkilostoon kohdistuvat menot (pitkat sairauspoissaolot), tuotannon kehitta-
minen seka palvelujen kehittdminen vastaamaan asiakkaiden muuttuviin ja monipuo-
listuviin tarpeisiin. Selvityksen mukaan tulevaisuuden haasteita ruokapalveluissa ovat
ruokatuotantomenetelmien muuttaminen ja organisaation sisdiset muutostarpeet,

koskien hallintorakennetta. (Haapanen 2011.)
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Taulukko 4. Aterioiden keskihinnat vuonna 2011 ja vuonna 2004. (Haapanen 2011.)

Vuonna 2011 Vuonna 2004
Paivakotiateria 2,85 2,64
Kouluateria 2,73 2,22
Kokopaivaisissa laitoksissa 4,20 3,65
olevien ateriahinta

Haapanen (2011) on kerannyt Suomen Kuntaliiton selvitykseen ruokapalvelujen tuot-
tamien aterioiden keskihintoja vuosilta 2011 ja 2004 (ks. taulukko 4.). Ruokapalvelu-
jen kustannukset koostuvat suurilta osin elintarvike- seka henkilostémenoista. Julkis-
ten ruokapalvelujen taloudet ovat jatkuvalla sdaastokuurilla. Tuotannon keskittamisel-
I3 haetaan saastoja, koska julkisen sektorin kayttdvaroja vahennetaan jatkuvasti.
Suurimman osan ruokapalvelujen kustannuksista muodostuu henkiléstokustannuk-
sista 42-52 % ja elintarvikkeiden osuus ruokapalvelujen kokonaiskustannuksista on

alle puolet, 22-33%. (Haapanen 2011.)

Keskuskeittioissa ruoka valmistetaan ja toimitetaan jakelu-, palvelu- ja viimeistely-
keittioihin. Jakelukeittiossa ei ole ruoanvalmistusta vaan sielld vastaanotetaan kes-
kuskeittiolta tuleva valmis [ammin ruoka ja siihen kuuluvat lisukkeet, esimerkiksi sa-
laatit. Palvelu- ja viimeistelykeittidihin ruoka toimitetaan keskuskeittiolta joko kuu-
mana, kylmana tai pakastettuna. Palvelukeittidissa valmistetaan tarjottavat salaatit ja
aterian lisdkkeet. (Risku-Norja, Kurppa, Silvennoinen, Nuoranne & Skinnari. 2010;

Aback 2011.)

Taskinen (2007) kayttaa teoksessaan ruokatuotantoprosessikaaviota (ks. kuvio 6.),
jossa ruokatuotantoprosessi on esitelty vaiheittain. Ruokatuotannon vaiheiden paa-
kohdat ovat suunnittele, raaka-aineiden hankinta, valmistus ja tarjoilu. (Taskinen

2007.)
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ruokatuotannon
suunnittelu

C

raaka-aineiden
hankinta ja varas-
tointi

.

raaka-aineiden
kasittely ja ruokien
esivalmistelu

.

ruoanvalmistus P jsshdytys
— v
sadilytys
A 4
jakelu ja tarjoilu < kuumennus
jalkityot

Kuvio 6. Ruokatuotantoprosessi (Taskinen 2007a, 16 mukaillen.)

Ammattikeittion ruokatuotantoprosessin (ks. kuvio 6.) ensimmadinen vaihe on ruoka-
tuotannon suunnittelu. Suunnitteluprosessissa tarkea tekija on ruokalista. Kirmanen
(2012) toteaa, etta ruokalistan suunnittelulla voidaan vaikuttaa ruoan ateriasisdlté6n
seka ruokailijoiden ruokatottumuksiin. Ruokalistojen suunnittelussa on otettava
huomioon monta eri tekijaa, asiakkaat, palvelusopimukset, kiertavat listat, vuoden-
ajat (kausituotteet) seka ravitsemussuositukset. Lisdksi ruokalistojen laadinnassa
kiinnitetadn huomiota ruokien monipuolisuuteen seka soveltuvuutta erityisruokava-
lioihin. Erityisruokavaliota nauttiville asiakkaille pyritdan tarjoamaan samankaltaista
ja laadullista ruokaa kuin muillekin. Suurin osa ammattikeittioista noudattaa kierta-
vaa ruokalistaa. Kiertava ruokalista voi esimerkiksi olla kuuden viikon jaksoissa. Listal-
la voi olla pienia muutoksia viikkojen aikana. (Kirmanen 2012, 109; Lintukangas ym.

2007, 81-82; Taskinen 2007, 16-28.)
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Suunnitteluvaiheen jdlkeen alkaa raaka-aineiden hankintaprosessi. Ammattikeittioi-
den raaka-aineiden hankintaa ohjaavat tekijat liittyvat raaka-aineiden ominaisuuk-

siin. Taskinen (2007) on eritellyt raaka-aineiden ominaisuuksista kolme tekijaa, joilla
on vaikutusta raaka-aineiden hankintaan. Niita ovat raaka-aineiden ravitsemukselli-

suus, tuotannollisuus ja toiminnallisuus. (Taskinen 2007, 31.)

Julkisissa ruokapalveluissa raaka-aineiden ravitsemuksellisuuden ominaisuuksia ohja-
taan ravitsemussuosituksien avulla. Ravitsemussuosituksilla kuvataan vdeston eri
ikaryhmien energian ja ravintoaineiden tarvetta tai niiden suositeltavaa saantia. Ra-
vitsemussuosituksia kdytetaan joukkoruokailun, kuten paivakoti, koulu ja vanhusten
ruokapalvelujen suunnittelussa. Suositusten tarkoitus on korostaa terveytta edista-
van ruokavalion merkitysta ja vaikuttaa vaestdn jokapaivaisiin valintoihin ravinnon
suhteen. Terveytta edistava ruoka on monipuolista, maukasta ja varikasta. (Suoma-

laiset ravitsemussuositukset 2014.)

Julkisella puolella ruokapalvelujen raaka-ainehankintojen toiminnallisesta tekijasta
vastaa laki julkisista hankinnoista. Laki Julkisista hankinnoista (L348/2007) velvoittaa
julkisten ruokapalvelujen hankintayksikon kilpailuttamaan hankintansa, kuten laissa
on saadetty. Talla menetelmalld voidaan tehostaa julkisten varojen kayttod, edistaa
laadukkaita hankintoja seka tarjota yrityksille ja muille yhteisoille tasapuolinen mah-

dollisuus tarjota palveluitaan. (L 348/2007.)

Ruokatuotannon suunnittelua varten monissa ammattikeittidissa on kaytossa tuo-
tannonohjausjarjestelma. Kirmanen (2012) ja Talvitie (2014) ovat perehtyneet ruo-
kapalveluissa kaytettyihin tuotannonohjausjarjestelmiin. Tuotannonohjausjarjestel-
man tarkoitus on helpottaa ruokapalvelujen tyontekijoiden tyota ja auttaa suunnitte-
lemaan ruokalistat ravitsemussuosituksien mukaisiksi. Tuotannonohjausjarjestel-
maan syotetdan ruokien vakio-ohjeet ja jarjestelma laskee ruokien ravintoarvot.
Ruokien vakio-ohjeita voidaan helposti muunnella tarpeen mukaan ruokapalvelujen

tuotekehityksen yhteydessa. (Kirmanen 2012; Talvitie 2014.)
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Ruokatuotannon suunnittelun ja elintarvikkeiden hankintojen jalkeen Taskisen (2007)
kuvaamassa ruokatuotantoprosessi-kaaviossa siirrytdaan ruoanvalmistukseen ja sen
eri menetelmiin. Ruoanvalmistusmenetelman valintaan vaikuttavia tekijoita ovat
ammattikeittididen koko, laitekapasiteetti ja henkildkunnan ammattitaito. Perinteisin
ja tunnetuin ruoanvalmistusmenetelma on cook-serve. Tassa ruoanvalmistusmene-
telmdassa ruoan valmistus ja tarjoilu asiakkaalle tapahtuvat samassa paikassa. Cook-
hold -ruoanvalmistusmenetelmassa ruoka valmistetaan keskuskeittiolla, josta se
lampokuljetetaan palvelukeittioon. Palvelukeittidssa ruoka lampdsadilytetaan tarjoi-
luun saakka. Cook-chill -ruoanvalmistusmenetelmassa ruoka valmistetaan ja jaahdy-
tetdan keskuskeittiolla. Jadhdytetty ruoka kylmakuljetetaan palvelukeittioon. Palve-
lukeittiossa ruoka kuumennetaan uudelleen juuri ennen tarjoilua. Salminen (2013)
kirjoittaa kylmakuljetuksen positiivisista vaikutuksista ruokien kokonaislaatuun, ra-
kenteeseen ja ravintoaineiden sadilyvyyteen. Lampdkuljetuksen ja -sdilytyksen aiheut-
tamat negatiiviset vaikutukset poistuvat kylmakuljetuksen myota. (Salminen 2013;

Taskinen 2007.)

Cook-freeze -ruoanvalmistusmenetelmassa ruoka valmistetaan ja jaahdytetaan no-
peasti. Jadhdytyksen jalkeen ruoka pakataan ja jaddytetdan jaadytyslaitteessa -18
asteeseen. Menetelmalld valmistetut ruoat sailytetdan pakasteessa ja kuljetetaan
pakastetavarana palvelukeittioon. Palvelukeittiossa ruoka sdilytetdaan pakasteessa.
Ennen tarjoilua ruoka sulatetaan ja kuumennetaan. Palvelukeittiolla on mahdollisuus
sdilyttaa ruokaa lampdsailytyksessa kuumennuksen jalkeen ennen tarjoilua. Sous-
vide -tyhjiokypsennysmenetelmassa ruoka kypsennetdan matalassa [ammadssa omas-
sa liemessaan. Kyseisesta menetelmaa varten tarvitaan vakuumikone, kuumennuslai-
te, uppojadhdytin (vakuumipussien jadhdyttamista varten). Sous-vide -menetelmassa
raaka-aineet esikdsitelldan ja paloitellaan. Raaka-aineet pakataan vakuumiin ja kyp-
sennetaan lammittamalla tuotetta hitaasti 70 - 98 asteen lampotilassa. Kypsennyk-
sen jalkeen vakuumipakatut tuotteet jadhdytetdan nopeasti alle 3 asteeseen ja sen
jalkeen tuotetta sdilytetdaan kylmasailytyksessa. Capk cold -valmistusmenetelmassa
kypsennetty ruoka pussitetaan kuumana anaerobisesti. Sen jalkeen ruokapussit
jadhdytetaan nopeasti 4 asteeseen ja kylmasailytetdaan. (Cook-chili production sys-

tems 2014; Silvan 2013.)
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Ruoan kylmavalmistuksella, cook-cold tehostetaan ruokatuotantoprosessia. Kylma-
valmistuksessa ruoka kootaan keskuskeittiolla jo edellisena padivana. Ruokiin kayte-
taan esivalmisteltuja raaka-aineita (esim. pakaste kasviksia, kypsa liha). Ruoat vie-
daan kylmakuljetuksessa palvelukeittidihin, jossa niiden valmistusta jatketaan. Palve-
lukeittiossa ruokiin lisataan esimerkiksi tarvittava neste ja sitten ruoka kypsennetaan.

(Makel3 2011.)

Rodgers (2005b) on julkaisussaan kasitellyt elintarvikkeiden turvallisuuteen liittyvia
riskeja. Elintarvikkeisiin liittyvat turvallisuusriskit ovat korkeammat cook-chill -
menetelmadssa kuin cook-cold -menetelmalla valmistetuissa aterioissa. Ammattikeit-
tidissa ruoanvalmistusprosessi on hyvin kiireista aikaa, jotta ruoka saadaan ajoissa
lahtemaan palvelukeittidihin. Cook-cold -ruoanvalmistusmenetelman hyva puoli on
se, ettd ruoka kootaan jo edellisena paivana ja pidetdaan kylmasailytyksessa. Ruoan-
valmistusmenetelman ansiosta palvelukeittididen lahetyserat ovat tasalaatuisia.

(Rodgers 2005b.)

Ruokapalvelujen keskittaminen lisada ammattikeittididen tuotantotapojen kehittamis-
tarpeita. Kilpailukykyisina palveluntuottajina ammattikeittididen on kehitettava tuo-
tantoprosessejaan tehokkaammiksi ja toiminnaltaan kannattaviksi. Esimerkiksi cook-
hold -ruoanvalmistusmenetelma kuormittaa keittiota ja henkildstda vain osan tyo-
paivasta. Lisaamalla vaikkapa osittaista kylmavalmistusta tuotantoprosessiin saatai-
siin tehottamat iltapaivat hyotykayttoon. Cook-cold -menetelma tuo joustoa ruoan-
valmistuksen hektiseen aikatauluun. Samassa tuotantokeittidssa voidaan valmistaa
ruokaa eri tuotantotavoilla. Tuotantotavoista voitaisiin kayttaa cook-hold -
menetelmaa suuremmissa palvelukeittidissa ja pienempiin ruoka toimitettaisiin
jaahdytettynd, pari kertaa viikossa. Kaikkia ruokia ei voida valmistaa cook-cold -
tuotantotavalla. Siksi eri tuotantotapojen yhteiskaytto voisi ratkaista asian. (Rodgers

2005b; Silvan 2013.)
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3.4 Organisaation toimintaan liittyvat prosessit

Organisaation toimintaan liittyvia tapahtumasarjoja kutsutaan prosesseiksi. Prosessit
koostuvat erilaisista tehtavista, joilla pyritdan saavuttamaan tietty lopputulos. Laa-
masen & Tinnilan (2009) teoksessa prosessikuvauksia pidetdan organisaation toimin-
taa kuvaavina systeemeina, joiden perusteella voidaan hahmottaa organisaation
toimintaa. Systeemiajattelulla Laamasen & Tinnildn (2009) mukaan pystytaan pa-
remmin ymmartamaan organisaation toiminnan kokonaisuutta ja vaikutuksia. Sys-
teemin ymmartaminen on tarkeda toiminnan kehittamisen ja olosuhteiden muutok-
sien johdosta. Lecklin & Laine (2009) kayttavat systeemiajattelun sijasta prosessiajat-
telu nimiketta. Prosessiajattelu kattaa koko organisaation toiminnan. Organisaation
toiminta perustuu prosessijohtamiseen, jossa prosessit ohjaavat toimintaa. Prosessi-
en tarkoitus on auttaa organisaation henkilost6a ymmartamaan oman toimintansa
merkitys organisaation menestymiseen. Prosessikuvaus on yksi tapa kuvailla systee-
mia ja hahmottaa organisaation toimintaa kuvioiden avulla. (Laamanen & Tinnila

2009, 36; Lecklin & Laine 2009, 39 164; Stenvall & Virtanen 2007, 57.)

Laamanen (2005) tuo teoksessaan esille prosessien merkityksen organisaation toi-
minnan kuvaamisessa. Sivosen & Tyopposen (2006) mukaan organisaatioiden proses-
sit ovat hyvin samansuuntaisia. Lecklin & Laine (2009) toteavat myos etta prosessien
kuvaus ja ymmarrettavyys ovat perusedellytyksia prosessijohtamiselle. Prosessien
avulla kuvataan organisaation toiminta kokonaisuudessaan seka kerrotaan organisaa-
tion toimintaan liittyvista tehtavista. Prosessikuvaus antaa laajemman kokonaiskuvan
organisaation toiminnasta. Prosessit liittyvat mm. johtamiseen, suunnitteluun, han-
kintoihin, tuotteisiin ja palveluihin. Organisaation toimintaa kuvaavat prosessikuva-
ukset ovat myos tarkeita tydkaluja organisaation toiminnan kehittamisessa. (Laama-

nen 2005, 23-39; Lecklin & Laine 2009, 41; Sivosen & Tyoppodsen 2006, 14-54.)

Laamanen (2005) toteaa, ettd organisaatio joka tunnistaa ja tietda omat prosessinsa
on vahvempi kilpailutilanteessa kuin organisaatio, jossa prosessien tunnistettavuus
on heikompaa. Prosessit ovat tarkea osa organisaation toimintajarjestelmaa. Proses-

siajattelu perustuukin siihen, etta prosesseja pystytdaan tunnistamaan, kuvaamaan,
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mittaamaan, kehittdmaan, arvioimaan seka parantamaan. Laamanen (2005) laati-
massa kaaviossa (ks. kuvio 7.), on esitelty toimintajarjestelman kehittaminen proses-
siajattelun avulla. Toimintajarjestelman kehittdminen on jaettu neljaan vaiheeseen.

(Laamanen 2005, 156.)

1. Avainprosessin tunnistaminen

- Prosessin rajaus

v

2. Prosessin kuvaaminen

- Prosessin kuvaus ja toimintojen parantaminen

v

3. Toiminnan organisointi prosessien mukaiseksi

- Arviointi ja hyvaksyminen

- Kuvausten ja toimintojen soveltaminen kdytantoon

A 4

4. Prosessien jatkuva parantaminen

- Auditointi ja hankkeen arviointi
|

Kuvio 7. Prosessin mukaisen toiminnan kehittdmisen vaiheet. (Laamanen 2005, 156

mukaillen.)

Kuvion 7 ensimmadisessd vaiheessa tunnistetaan prosessi ja tehdaan rajaus. Sen jal-
keen prosessi kuvataan ja muutetaan prosessiin liittyvid toimintoja. Prosessin mukai-
sen toiminnan kolmannessa kehittamisen vaiheessa toiminnat arvioidaan ja sovelle-
taan kaytantoon. Kehittamisen viimeisessa vaiheessa seurataan toimintojen soveltu-
vuutta kaytannossa seka arvioidaan hankkeen tavoitteen toteutumista. Lecklin
(2002) on myos kasitellyt prosessien kehittdmismallia, jossa aluksi kartoitetaan nyky-
tila. Sen jalkeen prosessianalyysilla kartoitetaan ongelmat ja valitaan kehittamistapa.
Prosessin parantamista varten laaditaan parannussuunnitelma, joka hyvaksytaan ja

otetaan kaytantdon. Viimeisena vaiheena on jatkuva kehittaminen, jossa palataan
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lahtoruutuun. Lecklin (2002) korostaa prosessien jatkuvaa seurantaa ja niiden toimi-

vuuden arviointia saanndllisin valiajoin. (Laamanen 2005, 156; Lecklin 2002.)

Organisaation toiminnassa prosessit jaetaan ydin- ja tukiprosesseihin. Prosessien
tunnistamisessa voidaan kayttaa apukysymyksia, joiden avulla prosessit voidaan luo-
kitella. Ydinprosessi on organisaation toiminnan kannalta tarkein tapahtumasarja.
Tukiprosessien tarkoitus on tukea ja edesauttaa ydinprosessin etenemista. Prosessin
eri vaiheista voidaan kertoa prosessikuvauksella. Prosessikuvauksessa prosessit esi-
telldaan yksi kerrallaan. Tassa vaiheessa prosesseja ei kuvata yksityiskohtaisesti vaan
nimetdan prosessin erivaiheet mahdollisemman yksinkertaisesti. Prosessikuvaukses-
sa tapahtuvaa toimintaa voidaan tdydentaa tekstitiedoilla, jossa kerrotaan toiminnan

vaiheen oleelliset tiedot. (Lecklin & Laine 2009, 41; Sivonen & TyOpp6nen 2006, 18.)

Prosessikuvaus kasittelee prosessin henkildston, tyokalut, menetelmat, resurssit,
ymparistokuvauksen sekd prosessin liittymat muihin prosesseihin. Prosessikuvauk-
sessa asiat ja toiminnot esitetdaan sanallisesti. Prosessikuvauksesta voidaan laatia
prosessikaavio, jonka tarkoitus on havainnollistaa asiat grafiikan avulla. (Taskinen

2007, 13-14.)

3.4.1 Ruokatuotantoon liittyvat prosessit

Ammattikeittiossa ruokapalvelujen tuotantoprosessi on monivaiheinen toimintaket-
ju. Sivonen & Tyopponen (2006) korostavat teoksessaan Ruokapalvelujen toiminta-
jarjestelma, prosessien tarkeytta organisaation toimintaa kuvattaessa. Toimintaketju
pitda sisallaan useita pienempia prosesseja. Jokaisella prosessilla on omat tehtavansa
ruokapalvelujen tuotantoprosessin toteutuksessa. Naista pienemmista prosesseista
muodostuu Ruokapalveluorganisaation prosessikartta. (Sivonen & Tyopponen 2006,

14.)
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Taskinen (2007) on seuraavan kuvion 8 avulla hahmottanut ruokapalvelutoimintaa ja

siihen liittyvia prosesseja.

RUOKAPALVELUTOIMINTA

RUOKAPALVELUTUOTANTO

TUKIPROSESSIT RUOKATUOTAN- | ASIAKAS- TUKIPROSESSIT
NON PROSESSIT | PALVELUN
PROSESSIT

Kuvio 8. Ruokatuotantoprosessit osana ruokapalvelutoimintaa (Taskinen 2007, 18.)

Kuviossa 8 esitellyt ruokatuotannon prosessit voidaan jakaa viiteen paaprosessiin:
ruokatuotannon kokonaissuunnitteluun, ruokatuotevalikoiman hallintaan, ruokatuo-
tannon toteutuksen suunnitteluun, toteutukseen ja seurantaan. Paaprosessit jakau-
tuvat yhteen tai useampaan osaprosessiin. Ruokatuotannon kokonaissuunnittelua
lahdetdan selvittdmaan organisaation toiminta-ajatuksen tai liikeidean avulla seka
maaritelldadn tuotteet ja palvelut, joita organisaation tarjoaa asiakkailleen. Taskinen
(2007) mukaan ruokatuotannon kokonaissuunnittelussa laaditut maaralliset ja laa-

dulliset tavoitteet ohjaavat organisaation eri prosesseja. (Taskinen 2007, 21.)

3.4.2 Palveluprosessi

Gronroos (2009) on maaritellyt vuonna 1990 palvelu-kasitteen seuraavasti:

Palvelu on ainakin jossain mddrin aineettomien toimintojen sarjasta
kasvava prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina
asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensd, muttei vdlttdmdttd,
asiakkaan, palvelutyéntekijbiden ja/tai fyysisten resurssien tai
tuotteiden ja/tai palvelutarjoajan jdrjestelmien viélisessd vuorovaikutuksessa.

(Gronroos 2009, 77.)
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Gronroos (2009) on ylld mainitun maaritelman lisaksi antanut palveluille kolme pe-
ruspiirretta. Ensimmaiseksi palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista.
Toiseksi palveluita tuotetaan ja kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti. Ja kolmas
peruspiirre on asiakakkaan osallistuminen jossain maarin palvelun tuotantoproses-

siin. (Gronroos 2009, 79.)

Useimmiten palveluun liitetdan vuorovaikutustilanne palveluntarjoajan kanssa, mut-
ta on myos palvelua ilman vuorovaikutusta. Vuorovaikutus palveluntarjoajan kanssa
on osa palvelua ja silla on suuri merkitys siihen millainen arvo asiakkaalle palvelusta

muodostuu. (Gréonroos 2009, 77.)

Gronroos (2009) toteaa, etta asiakkaat eivat osta tuotteita tai palveluja vaan niiden
tuottamia hyotyja. Yritykset myyvat asiakkailleen palvelua riippumatta siita, mika
heidan tuotantonsa on. Asiakkaat etsivat sellaista palvelua, jolla on arvoa heidan
elamadssa. Jotta toiminta olisi kattavaa, palveluyrityksen on pystyttava vastaamaan
asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin tuottamalla oikeanlaisia palveluja. Nykyajan asiak-
kaat ovat valistuneita ja entista vaativampia, palveluiden suhteen. Tama asettaa
haasteita palveluyrityksen toiminnalle ja korostaa palveluiden merkitysta. Palveluyri-
tyksen on kehitettava palveluja, asiakkaat huomioiden. Palvelukilpailu on tulevai-
suutta eika se enaa ulotu vain yksityiselle sektorille. Yksityisen sektorin lisaksi myds

julkiselle puolella on alettu kilpailuttamaan palveluja. (Gronroos 2009, 25-34.)

Palvelut ovat yleensa aineettomia toimintasarjoja eli prosesseja, joiden avulla saavu-
tetaan tyytyvainen kuluttaja. Palvelut ovat myos katoavaisia, niitd ei voi varastoida.
Palvelu tapahtuu juuri silla hetkella siind paikassa. Palveluiden sanotaan olevan hete-

rogeenisia, ne vaihtelevat ja eroavat toisistaan. (Brax 2007.)

Brax (2007) kirjoittaa palvelun olevan sellainen tuote, jonka asiakkaille tuoma lisaar-
vo perustuu palvelun prosessimuotoisuuteen. Palvelujen prosessimuodosta voidaan
esimerkkind mainita ravintola, joka myy aterioiden ymparille rakennetun palvelupro-
sessin eli sarjan toimintoja joiden avulla palvelut valittyvat asiakkaille. Gronroos

(2009) kayttaa teoksessaan palvelutapaamisesta ravintolassa esimerkkinad prosessis-
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ta. Palvelutapaaminen koetaan prosessina, jossa palveluntarjoaja ja asiakas ovat vuo-
rovaikutuksessa keskenaan. Taskinen (2007) toteaa teoksessaan, ettd ruokapalvelun
palveluprosessin nakyvimmat osat ovat tuote ja asiakaspalvelu. (Brax 2007, 9; Gron-

roos 2009, 30; Taskinen 2007, 19.)

Ruokapalvelujen prosessiin vaikuttavia tekijoita ovat keittididen toimintaperiaatteet.
Keittididen toimintaperiaatteiden selvittamiseksi on ensin luokiteltava keittiotyypit;
valmistus-. jakelu/palvelu- tai ndiden yhdistelmakeittio. Ruokatuotannon kehitys-
suunta on keskittaa valmistus suurempiin yksikéihin ja muuttaa kaikki kentallad olevat
pienemmat yksikot palvelupisteiksi. Ruokapalvelut toteutetaan ammattitaitoisen
henkiléston johdolla, jotka noudattavat tyoturvallisuudesta seka hygieniasta annettu-
ja vaatimuksia. Toimintaymparistolle on myds laadittu tiettyja vaatimuksia. Keittion
elintarvikkeilla tulee olla riittavat kuiva-aine- ja kylmasailytystilat. Keittion siivousko-
meron tulisi sijaita lahella keittiota. Henkilokunnalla tulee olla kunnolliset sosiaalitilat
(pukuhuone, wc ja taukotila). Keittion toimistotyopiste pitaa olla eriteltynd muusta
toiminnasta. Ruoankuljetukseen kaytettavalle kalustolle on varattava oma sailytys-

paikka, jonka pitda olla sateelta ja eldimiltd suojattu. (Lintukangas ym. 2007, 82-83.)

4 TUTKIMUS KYLAN KATTAUKSEN PALVELUKEITTIOIDEN
PALVELUPROSESSISTA

Opinnaytetyon tavoite on tutkia Jyvaskyldan kaupungin Kylan Kattauksen - liikelaitok-
sen palvelukeittididen toimintaa ja laatia tulosten perusteella kuvio palvelukeittidi-
den palveluprosessista. Opinnaytetyohon liittyvassa tutkimuksessa perehdytdan pal-
velukeittididen palveluprosessiin. Palvelukeittididen palveluprosessilla tarkoitetaan
niita toimintasarjoja, joihin palvelukeittion toiminta perustuu. Opinnaytetyon tarkoi-

tus on luoda palvelukeittidille palveluprosessikuvaus.
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Palveluprosessikuvion tarkoitus on toimia tyévalineena tyéntekijoiden perehdyttami-
sessd, auttaa ulkopuolisia toimijoita ymmartamaan palvelukeittididen toimintaperi-

aatetta seka kehittdamaan tyontekijan omaa tydskentelya.

Opinndytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullinen tutki-
mus. Tuomi & Sarajarvi (2008) ovat kirjoittaneet laadullisen tutkimuksen aineistonke-
ruumenetelmista. Teoksessa laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmana
kdytetaan haastattelua, kyselya, havainnointia ja erilaisten dokumenttien tietoja.
Aineistonkeruumenetelmia kaytetaan monesti rinnakkain tai eri tavoin yhdisteltyna.
Opinndytetydssa aineistonkeruumenetelmana kaytettiin osallistuvaa havainnointia ja

haastattelua. (Tuomi & Sarajarvi 2008, 71.)

4.1 Toimeksiantaja ja toimintaymparisto

Tutkimuksen toimeksiantaja on Jyvaskyldan kaupungin ruokapalvelujen tuottaja Ky-
lan Kattaus -liikelaitos. Kylan Kattaus tuottaa ruokapalveluja kaupungin kouluihin,
paivakoteihin seka vanhus- ja vammaispalveluihin. Jyvaskylan kaupungin opetus-
toimen ruokapalvelujen ja terveyskeskuksen ruokapalvelujen yhdistymisen myo6ta
perustettiin vuonna 2000 ruokapalveluyksikko keskushallinnon alaisuuteen. Vuonna
2004 organisaatiomuutoksen yhteydessa perustettiin Kylan Kattaus -liikelaitos. Ky-
lan Kattauksen toimintaymparist6 laajeni vuonna 2009, kun Jyvaskylan kaupungin ja
maalaiskunnan ruokapalvelut yhdistyivat kuntaliitoksen myota. Kylan Kattauksen
toimintaan liittyvia uudishankkeita ovat olleet vuonna 2011 valmistunut Ristonmaan

ateriakeskus seka vuonna 2012 valmistunut Palokan keskuskeittio. (Sinisalo 2014.)
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Liikelaitos tuottaa arkipaivisin noin 23 000 ateriaa. Tilaston mukaan vuonna 2013
Kylan Kattaus tuotti kaikkiaan yhteensa 7 223 865 ateriaa, ja ateriamaarat jakautui-

vat seuraavasti:

- aamiainen 830 598
- lounas 4142 278
- valipala 1045 278
- paivakahvi 373237
- paivadllinen 480 127
- iltapala 352 056

Kylan Kattaus tyollistaa 254 henkil6a, joista vakituisia on 214 ja maaraaikaisia 40.

(Kylan Kattaus 2013; Sinisalo 2014.)

Kylan Kattauksen toiminta-ajatus on tuottaa kilpailukykyisia ruokapalveluja asiak-
kaiden tarpeisiin. Liikelaitoksen visio on olla tulevaisuudessa seudullisesti johtava ja

valtakunnallisesti arvostettu ruokapalveluyritys. (Kylan Kattaus 2013.)

KYLAN KATTAUS

4 HALLINTO N

Liikelaitoksen johtaja
4 Palvelupaallikkéd  Talouspaallikko
ATK-asiantuntija Projektityontekija/
Palveluohjaaja
\Henkiléstésihteeri Toimistosihteeri )

Keskuskeittiot

Ristonmaa

Palokka Vaajakoski

Kuvio 9. Kylan Kattaus (Kylan Kattaus 2013.)

Kuviossa 9 on esitelty Kylan Kattauksen organisaatiorakennetta. Hallinnossa olevien
neljan palvelupaallikéiden toimialueet ovat: tuotannon tulosalue, pdivakotiruokailun

tulosalue, kouluruokailun tulosalue ja vanhus- ja vammaisruokailun tulosalue. Kes-



35

kuskeittididen toiminnasta vastaavat ruokapalveluesimiehet. Keskuskeittion henkil6-

kunta muodostuu kokeista, dieettikokeista ja ruokapalvelutydntekijoista.

Taulukkoon 5 on koottu Ristonmaan ateriakeskuksen ja Kuokkalan, Palokan, Vaaja-
kosken ja Tikkakosken keskuskeittididen ateriamaarat seka keittididen palvelukeitti-
oiden seka toimituspisteiden maarat. Palvelukeittioilla tarkoitetaan niita keittioita,
joissa on Kylan Kattauksen omaa henkilokuntaa paikalla tarjoilemassa ateriat asiak-
kaille. Palvelukeittitissa tyoskentelevat palveluvastaavat. Jossain isommissa palvelu-
keittidissa tyoskentelee palveluvastaavan lisaksi ruokapalvelutyontekija. Toimituspis-
teet ovat keittioitd, joihin ruoka kuljetetaan, mutta keittiolla ei ole liikelaitoksen
omaa henkilékuntaa vastaanottamassa kuljetusta. Toimituspisteisiin toimitetaan ate-

riakokonaisuudet taysin valmiina.

Taulukko 5. Kylan Kattauksen keskuskeittididen tiedot. (Antinaho 2014; Glad 2014;
Kuukka 2014; Lipsanen 2014; Toivanen 2014.)

KESKUSKEITTIOT
Ristonmaa Kuokkala Palokka Vaajakoski Tikkakoski
n. 6830 ann./ n.3 600 ann./ n. 4 600 ann./ n.3 700 ann./ n. 1600 ann./
arkisin arkisin arkisin arkisin arkisin
n.2 712 ann./
la-su
25 palvelukeit- | 16 palvelukeit- | 16 palvelukeit- | 17 palvelukeit- | 6 palvelukeit-
tiota tiota tiota tiota tiota
54 toimituspis- | 10 toimitus- 7 toimitus- 9 toimitus- 2 toimitus-
tetta pistetta pistetta pistetta pisteet
320/ pva oman koulun oman koulun oman koulun oman koulun
(ma,ke,pe) asiakkaat asiakkaat asiakkaat asiakkaat
Kotipalvelu-
ateriat

Kylan Kattauksen ruokatuotannosta vastaa Ristonmaan ateriakeskus seka Kuokkalan,
Palokan, Vaajakosken ja Tikkakosken keskuskeittiot (ks. taulukko 5.). Tuotannon li-

saksi liikelaitoksella on 80 palvelukeittiota. Palvelukeittididen lisdksi Kylan Kattauksel-
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la on 82 toimituspistettd, joihin ruoka ainoastaan toimitetaan. Toimituspisteissa ei
tyoskentele Kylan Kattauksen henkilokuntaa. Keskuskeittiot sijaitsevat koulujen yh-
teydessa ja heidan ruokailijavahvuuteen kuuluvat oman koulun asiakkaat, kuten tau-
lukossa 3 asia on esitetty. Tuotannossa tyoskentelee 60 henkilda ja tuotannon tehta-
viin kuuluu myos vastata reseptiikasta seka tuotekehityksesta. (Kylan Kattaus 2013;

Antinaho 2014; Glad 2014; Kuukka 2014; Lipsanen 2014; Toivanen 2014.)

Ruokatuotannon suurin yksikké on Ristonmaan ateriakeskus. Ateriakeskus on auki
vuoden jokaisen padivana. Arkipdivisin ateriakeskuksessa valmistetaan n. 6 830 annos-
ta, joista 320 on kotipalveluaterioita. Kotipalveluaterioita toimitetaan asiakkaille kyl-
mina kolme kertaa viikossa: maanantaisin, keskiviikkoisin ja perjantaisin. Ateriakes-
kuksen valmistetaan 5 160 annosta lamminta lounasta seka kylma paivallinen 708
annosta ja lammin paivallinen 642 annosta. Viikonloppuisin valmistetaan yhteensa

2 712 annosta. Viikonlopun annokset jakautuvat seuraavasti: lammin lounas 1 400
annosta, 670 annosta kylmaa paivallista ja 642 annosta lamminta paivallista. Ate-
riakeskus vastaa padosin vanhus ja vammaisasiakkaiden aterioista ja ateriapalvelusta
seka tuottaa myos aterioita kouluille ja paivdakodeille. (Glad 2014; Kylan Kattaus

2013.)

Kylan kattauksen palvelukeittioitda on pdivakodeissa, kouluissa ja vanhustentaloissa
seka terveyskeskuksessa. Taulukossa 6 on esitelty Kylan Kattauksen palvelukeittiot ja
niiden toimintaperiaatteet. Toimituspisteilla tarkoitetaan palvelukeittiita, johon
ateriat toimitetaan kokonaisuudessaan valmiina ja he itse vastaavat aterioiden tarjoi-
lusta asiakkaille. Yksityiset paivakodit tilaavat ruokapalvelut, mutta hoitavat myos

itse aterioiden tarjoilun.
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Paivakoti

Koulu

Vanhus (vammais)

5 pva / viikossa

aamupala, lounas, valipa-
la

5 iltapaivakotia, auki klo
22.30 saakka

1 paivakoti, ymparivuo-
rokautinen hoito

5 pva / viikossa, koululais-
ten syys- ja kevatlukukausi

lounas, iltapaivan jalkkari-
toiminnan valipala, valipa-
lamyynti

7 pva / viikossa

aamupala, lounas, paiva-
kahvi, paivallinen, iltapa-
la

5 toimituspistetta

3 toimituspistetta

31 toimituspistetta

14 yksityista paivakotia

2 yksityista koulua

3 lukiota

13 yhdistelmataloa
- 11 paivakoti &
koulu
- 2 paivakoti &
vanhus (vammais)

11 yhdistelmataloa
- paivakoti & koulu

2 yhdistelmataloa
- paivakoti & van-
hus
(vammais)

Kylan Kattauksen toimintaa ohjataan palvelutuotekorteilla asiakasryhmittain. Palve-

lukorteilla on maaritelty ruoan laatu, ruokalistat, ravintosisalto, annoskoko, ateriati-

laukset, palvelu ja laskutus. Ruokapalveluissa on kdytossa Aromin tuotannonohjaus-

ohjelmisto. Ruokalistojen suunnittelussa huomioidaan eri asiakasryhmat ja ryhmille

laaditut ravitsemussuositukset seka erityisruokavaliot.
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Asiakkaita varten kylan Kattauksen toimipisteissa on nahtavilla lautasmalli, joka opas-
taa terveellisen ja hyvan aterian koostamiseen. Kuviossa 10 on Kortepohjan koulun
palvelukeittion palveluvastaavan Senja Lankisen kuvaama malliateria-annos. Mal-

liateria-annos on ollut koulun ruokasalissa asiakkaiden nahtavilld. (Lankinen 2014;

Sinisalo 2014.)

Kuvio 10. Malliateria-annos (Lankinen 2014.)

Tuotannonohjausjarjestelma Aromi ohjaa eri toimipisteiden ruoanvalmistusta. Jarjes-
telman toiminta perustuu siihen, etta ruoanvalmistukseen kaytetyt raaka-aineet syo-
tetdan jarjestelmaan. Jarjestelman avulla saadaan tietoa ateriakokonaisuuksista seka

aterioiden ja ruokalistojen ravintosisalloista. (Sinisalo 2014.)

Kylan Kattauksen hankintaprosesseissa kiinnitetdan huomiota elintarvikkeiden ja
tuotteiden kotimaisuuteen. Ruokalistan suunnittelussa huomioidaan kauden vihan-
nekset ja kasvikset. Kylan Kattauksen ruokastrategian perussaanto on, etta ateriat
valmistetaan itse. Tuotteet, joita ei kyeta valmistetaan itse, kuten pyorykat, pihvit ja

ohukaiset, ostetaan valmistuotteina. (Sinisalo 2014.)

Kylan Kattaus pyrkii toiminnassaan huomioimaan yhteiskunnan hyvinvointiin liittyvaa
vastuullisuutta. Ruokapalvelujen tuottaja on kehittanyt idean siitd, miten havikkiruo-
kaa voidaan hyodyntaa. Tuotannon palvelupaallikon kehittama idea havikkiruoan
vahentamisesta valittiin Resurssiviisas Jyvaskyld -hankkeeseen. Ruokatuotannossa
tarkoitus on valmistaa ruokaa menekin mukaan, mutta joskus ruokaa jaa. Viime syk-
syna kdynnistettiin Keljon palvelutalolla ja Vaajakummun koululla projektit, joissa

havikkiruokaa myytiin ylijadmaruokana ulkopuolisille asiakkaille kouluruokailun paa-
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tyttya. Projektin alkuperdinen tarkoitus oli olla parin viikon mittainen kokeilu, mutta
se jaikin pysyvaksi palveluksi ja on edennyt muihin kouluihin. Talla hetkella ylijaama-
ruoan myyntipisteitd on kolme. Projektin ansiosta Kylan Kattaukselle myonnettiin
viime vuonna Ymparistoteko-palkinto. Helsingin Sanomissa julkaistiin huhtikuun 5.
paiva artikkeli, jossa kerrottiin, kuinka Jyvaskyldssa toteutettu ylijaamaruoan myynti
on levinnyt Suomen muihin kuntiin. Artikkelissa palveluvastaava Marianne Karkkai-
nen kertoo ylijadmaruoan myynnin menekista Kuopion Kalevan koulussa. (Puikkonen

2014; Polkki 2014.)

Kylan Kattauksen yhteiskunnan hyvinvointiin liittyvista vastuullisista tehtavista voi-
daan mainita osallistuminen SAPERE -lasten ruokakasvatus varhaiskasvatuksessa
hankkeeseen seka kouludiblomi -hankkeeseen. SAPERE -hankkeeseen Kylan Kattaus
tuotti lapsilahtoisen pedagogisen ruokalistan, jota paivakodeissa kdytetdaan ruoka-
kasvatusmenetelmana. Kouludiplomi -hanke on valtakunnallinen, ja se on valittu
vuoden 2013 ravitsemusteoksi. Kouludiplomia varten koulun rehtori yhdessa ruoka-
palveluhenkil6ston kanssa vastaa laajaan kysymyssarjaan, jolla mitataan kouluruokai-
lutilanteen valtakunnallista tasalaatuisuutta ja hyvien kdytanteiden toteutumista.
Vanhusten ruokapalvelussa pyritddan syventamaan yhteistyota hoitohenkiléston
kanssa ruokapalveluiden laadun kehittamisessa ja asiakkaiden tarpeiden huomioimi-

sessa. (Sinisalo 2014.)

4.2 Tutkimuksen toteutus

Opinndytetyon tavoite on perehtya palvelukeittididen toimintaan ja laatia tutkimuk-
sen tuloksien perusteella palvelukeittididen palveluprosessikuvaus. Palveluprosessi-
kuvauksella tarkoitetaan niita toimintosarjoja, joita palvelukeittion toimintaan sisal-
tyy. Palveluprosessikuvausta on tarkoitus kayttda perehdyttamismateriaalina. Opin-
ndytetyon toimeksiantaja on julkisten ruokapalvelujen tuottaja Kylan Kattaus -

liikelaitos.
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Opinndytetyon aineiston keruu toteutettiin kaksivaiheisesti. Ensimmaisessa vaihees-
sa suoritettiin havainnointikierroksen palvelukeittidihin. Opinnadytetyon tekija toimi
palvelukeittidissa osallistuvana havainnoitsijana. Ensimmaisen vaiheen havaintojen
perusteella muodostettiin seitseman ryhmaa, joihin palvelukeittitt jaoteltiin. Aineis-
ton keruun toisessa vaiheessa ndiden seitseman ryhman sisalla suoritettiin yksinker-
tainen satunnaisotanta. Otannan tarkoituksena oli poimia jokaisesta ryhmasta yksi
palvelukeittio haastattelua varten. Yleensa tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoite
antavat suuntaa sille, mikd otantamenetelma olisi hyva valinta. Yksinkertaisessa sa-
tunnaisotannassa jokaisella perusjoukossa olevalla on mahdollisuus paasta mukaan

tutkimukseen. (Vilkka 2005, 77-79.)

Eskola & Suoranta (2005) tulkitsevat osallistuvan havainnoinnin aineistonkeruutavak-
si, jossa tutkija osallistuu tutkittavaan ilmiéon. Tutkijan rooli havainnoitsijana voi olla
joko osallistuva toimija tai ulkopuolinen tarkkailija. Osallistuva havainnointi perustuu
vuorovaikutukseen havainnoitavien kanssa. Tutkijan on valtettava osallistumista ta-
pahtumien kulkuun. Se voi olla joskus vaikeaa, koska yleensa osallistuvan havainnoin-
timenetelman valintaan saattaa vaikuttaa juuri tutkijan aiempi tausta tai koulutus.
Havainnoitsijan roolista voidaan erottaa kaksi toimintatapaa. Tutkija voi antaa tilan-
teen edeta omalla painollaan tai sitten edetdan tarkasti etukateen tehdyn suunni-
telman mukaisesti. Monesti nditd kahta toimintatapaa kaytetaan yhdessa. (Eskola &

Suoranta 2005, 98-102.)

Opinnaytetyon aineiston keruussa tyon tekijan rooli osallistuvana havainnoitsijana oli
kirjata ylos palvelukeittididen tietoja omien havaintojen seka tyontekijoiden kanssa
kaytyjen keskustelujen perusteella. Menetelman valintaan vaikuttivat tyon tekijan
aikaisempi ruokapalveluihin liittyva tyokokemus sekd ammattitaito. Aineistonkeruu-
menetelmana kaytettiin myds haastattelua. Haastattelun tuloksien perusteella laadi-

taan palveluprosessikuvaus kaaviomalli, jota voidaan muokata keittiokohtaisesti.

Haastattelua pidetadn yleisempana tutkimusten aineistonkeruumenetelmana. Haas-
tattelun tarkoitus on antaa haastattelijalle mahdollisimman paljon monipuolista tie-

toa tutkittavasta asiasta. Tuomi & Sarajarvi (2008) korostavat haastattelun jousta-
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vuuden merkitystad. Haastattelun joustavuus erottaa haastattelun esimerkiksi posti-
kyselysta. Postikyselyssa kaikki saavat samanlaisen lomakkeen, mutta haastattelussa
haastattelijalla on mahdollisuus tarvittaessa tehda tarkastus- tai lisdkysymyksia haas-
tateltavalle. Lisaksi haastattelija voi yhta aikaa toimia my6s havainnoitsijana, jolloin
han voi tulkita haastateltavan olemusta ja elaytymista haastatteluun. Tuomi & Sara-
jarvi (2008) toteavat pelkan havainnoinnin aineistonkeruumenetelmana olevan haas-
teellinen aineiston analysointi vaiheessa. Yhdistamalla havainnoinnin ja esimerkiksi

haastattelun, saadaan hedelmallisempi lopputulos. (Tuomi & Sarajarvi 2008, 73-83.)

Haastattelu on keskustelua, joka muotoutuu haastattelutyypin mukaan. Haastattelul-
la pyritaan yksinkertaisesti selvittamaan mita tehdaan ja miksi. Eskola & Suoranta
(2005) ovat kirjoittaneet haastattelutyypeista ja niiden eroavaisuuksista. Haastattelu-
tyypit vaihtelevat suuresti, tarkoista kyselylomakkeista avoimeen keskusteluun. Kyse-
lylomakkeiden tarkat kysymykset ja vastausvaihtoehdot etenevat tietyssa jarjestyk-
sessa. Avoimet ja teemahaastattelut pohjautuvat keskustelulle haastattelijan ja haas-
tateltavan valilla. Teemahaastattelun aihe-alueet ovat ennalta paatettyja ja kaikille
haastatettaville samat. Teemahaastattelut ovat suosittuja haastattelumuotoja. Niissa
haastateltava padasee puhumaan avoimesti aiheesta ja sama aiheteema takaa sen,
ettd haastatteluissa kdsitellddn samoja asioita. Avoin haastattelu muistattaa keskus-
telua, jossa kasitellaan tiettya aihetta, mutta joka vaihtuu haastateltavan mukaan.

(Eskola & Suoranta 2005, 84-88.)

Tuomi & Sarajarvi (2008) ohjeistavat haastattelijaa sopimaan haastattelun ajankoh-
dasta haastateltavan kanssa. Tassa yhteydessa voidaan my0s alustavasti keskustella
siitd, mihin haastattelulla pyritdan eli haastattelun tavoite. Tall6in haastateltavalla on
mahdollisuus valmistautua haastatteluun. Lisdksi on hyva tiedustella haastateltavalta

lupa haastattelun nauhoittamiseen. (Tuomi & Sarajarvi 2008, 73.)

Ennen varsinaisia haastatteluja kannattaa suorittaa esihaastattelu, jossa kdydaan lapi
haastattelun aihealue ja haastattelukdytannot. Mikali haastattelu nauhoitetaan,
haastattelijan on hyva tarkistaa haastatteluun kadytettavan tekniikan toimivuus. (Es-

kola & Suoranta 2005, 84-88.)
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Eskola & Suoranta (2005) kirjoittavat laadullisen tutkimuksen aineiston kattavuudes-
ta ja sen rajauksesta. Laadullisen tutkimuksen aineiston kattavuudesta ei ole tarkkaa
maaritysta. Tutkimus voi olla hyvin pieni, tapauskohtainen tai laaja sisaltden tuhansia
litteroituja haastatteluja. Eskola & Suoranta (2005) mainitsevat tutkimuksen aineis-
ton olevan riittava silloin, kun uudet tapaukset eivat tuota uutta tietoa tutkimuson-
gelmaan. Tutkijan on itse paatettava aineiston riittavyydesta ja sen kattavuudesta

tutkimusongelmaan. (Eskola & Suoranta 2005, 60-64.)

4.3 Palvelukeittioiden havainnointi

Opinndytetyon aineiston keruun ensimmaisessa vaiheessa tehtiin havainnointikaynti
tutkimukseen osallistuviin palvelukeittidihin. Havainnointikierroksen ulkopuolelle
jaivat ne palvelukeittitt, jotka toimivat vaestotiloissa tai toimintaan on tulossa muu-
toksia lahiaikoina. Palvelukeittiot jaettiin alueittain helpottaakseen havainnointikier-
roksen sujuvuutta. Palvelukeittitt jaettiin seuraaviin alueisiin: Tikkakoski, Puuppola,
Kirri-Jokela Palokka, Mannila-Pupuhuhta-Huhtasuo, Vaajakoski, Jyska-Halssila, Haa-
paniemi, Kortepohja-Viitaniemi-Keskusta, Keltinmaki-Kyparamaki, Myllyjarvi-Keljo-
Ristonmaa, Tikka-Kuokkala, Ristikivi-Nenanniemi, Keljonkangas ja Sdaynatsalo-
Muuratsalo. Kuviossa 11 on nahtavilla Vaajakosken alueen palvelukeittididen sijain-

nit. Muiden alueiden palvelukeittididen sijainnit ovat liitteena (Liite 1.)
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Kuvio 11. Vaajakosken alueen palvelukeittiot. (Manninen 2014.)

Palvelukeittididen havainnointikdyntia varten laadittiin kyselylomake, johon kerattiin
tietoja palvelukeittididen toimintakapasiteetista (koneet, uunit, padat, kylmalaitteet)
henkilékunnasta seka asiakas- ja ateriamaarista. Lisaksi lomakkeeseen kirjattiin ylos
palvelukeittion omavalmistusaste. Omavalmistusasteella kartoitettiin ruokatuotan-
toon liittyvia toimintoja, joita palvelukeittidssa itse toteutetaan. Tallaisina tekijéina
mainittakoon lisdakkeiden (perunat, riisi, pasta) ja puolivalmiiden ruokien kypsennys
seka dieettien valmistus. Viela l6ytyi sellaisiakin palvelukeittidita, joihin tuodaan
kaikki valmiina keskuskeittiolta tai ateriakeskukselta. Palvelukeittididen havainnoin-
nista ja haastatteluista saadut tulokset kirjattiin lomakkeisiin. Taulukko 7 on ote pal-

velukeittididen havainnointiin liittyvasta lomakkeesta.
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Taulukko 7. Kyselylomake palvelukeittididen havainnointiin.

Palvelukeittio ﬂHeIIa ﬂUuni ﬂPata - Pakastinﬂléékaappi h Kylmio TiskikoneﬂAstiasto p Lamposailytys
Puuppolan pk kotiliesi [¥ kierto Ixpystyk.+ [1xpystyk.  |1xhuone |kori linjasto+

arkku Ixkarry
Tikkakosken pk 4levya |kkierto |40 2xpystyk. |1xpystyk. |ixhuone [kori 4xkarry

talous
Pikku-Tikan pk 4levyd |%kierto Ixpystyk. |2xpystyk. kori linjasto
Siivouskomero g Kuiva-aine-ﬂYIeiskone pd Henkilosto Tyiitunnitﬂ Péivﬁkotiﬂ Koulu i i ﬂAteria maara [pvd |
varasto ruokailijat [ruokailijat |[ruokailijat |ruokailijat

huone huone iso 1+1 7,39+6,30  |120-150 AP/L/VP
ei omaa huone iso 1 7,39[n. 88 AP/L/VP
komero komero 1 7,39|pk+koulu= |94 ruok. AP/L/VP

4.3.1 Palvelukeittididen havainnointikierroksen toteutus

Ensimmaisen vaiheen havainnointikierros palvelukeittiossa kesti noin puoli tuntia.
Palvelukeittididen henkilokunnalle oli etukateen lahetetty saatekirje (Liite 2.), jossa
kerrottiin tutkimuksen tarkoituksesta ja tulevan vierailukdynnin ajankohdasta. Tar-
kempia aikatauluja ei ollut sovittu palvelukeittididen henkilékunnan kanssa. Tutki-
muksen havainnointikierrokset ajoitettiin, aamu- ja iltapaivaan. Aikataulutukseen
vaikutti tutkijan omakohtainen kokemus hairiétekijoista pahimpaan ruuhka-aikaan
palvelukeittiossa. Palvelukeittididen ruuhka-aika ajoittuu ruoan tarjoilu- ja asiakas-

palveluprosessiin.

Tuloksien perusteella palvelukeittiot jaettiin ryhmiin tutkimuksen toista vaihetta var-
ten. Merkittavimmat tekijat ryhmajaossa olivat toimintaymparisto, asiakas- ja ate-
riamaarat ja palvelukeittididen omavalmistusaste. Kuviossa 12 on esitetty palvelu-

keittididen paaryhmajako ja niihin kuuluvat palvelukeittiot.



paivakoti-
ruokailu

Pikku-Tikan pk
Tikkakosken pk
Puuppolan pk
Haukkamaden pk
Jokelan pk
Pappilanvuoren pk
Ritoniityn pk&palvelutalo
Aittorinteen pk
Huhtasuon pk
Kotimden pk
Kivelan pk
Vainolan pk
Linnan pk
Vaajakosken pk
Nisula pk
Kyparamaen pk
Myllytuvan pk
Kultasiipi pk
Taikalamppu pk
Ristikiven pk

Tikan pk
Ristonmaan pk
Keljonkankaan pk
Neulaskankaan pk
Pikku keljonkangas pk

koulu-
ruokailu

Tikkakosken koulu
Puuppolan koulu
Kirrin pk

K-P Koulu

Jokelan koulu
Jyskén koulu
Halssilan koulu
Vaajakosken yldkoulu
Viitaniemen koulu
Kyparamaen koulu
Kortepohjan koulu
Keltimden koulu
Koivulan koulu
Pohjalammen koulu
Tikan koulu
Keljonkankaan koulu

Kuvio 12. Palvelukeittididen paaryhmajako
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vanhus-
ruokailu

Puuppolan hoivakoti
Palokan terveyskeskus
Luhtisen palvelutalo
Harjuhovi

Vakkaran palvelukeskus
Kyllikinkadun palvelutalo
Vaindnkadun palvelukesk.
Akseli ja Elina
Kyparamaen padivakeskus
Kotikaaren palvelutalo
Keljon vanhainkoti

paivakoti& koulu
-ruokailu

Pupuhuhdan pk&koulu
Tammirinteen koulu & pk
Janakan koulu & pk
Nendniemen pk&koulu
Muuratsalon pk&koulu
Saynatsalon pk&koulu

Opinndytetyon aineiston keruun toisessa vaiheessa valitaan jokaisesta edellda maini-

tusta ryhmasta yksi palvelukeittio, jonka toimintaan perehdytdan haastattelemalla

palvelukeittion palveluvastaava. Palveluvastaavien haastattelut suoritetaan ennalta

sovittuina ajankohtina. Haastattelun aikana on tarkoitus saada kokonaiskuva siit3,

mita palvelukeittididen palveluprosessi on. Ndiden haastattelujen perusteella laadi-

taan palveluprosessimalli. Palveluprosessimalli laaditaan yleisella tasolla, joten jokai-

nen palvelukeittio pystyy muokkaamaan omaa palveluprosessiaan paikkakohtaisesti.
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Tutkimuksen ensimmaisen vaiheen jalkeen palvelukeittididen havainnoinnista saadut

tiedot kirjattiin kyselylomakkeeseen. Havainnointikierroksen aikana saatiin kerattya

paljon tietoja palvelukeittioista. Osa palvelukeittididen havainnointikierroksen tulok-

sista on esitelty seuraavissa taulukoissa (ks. taulukot 8 — 11. ). Taulukoihin on keréatty

tietoja palvelukeittididen varustustasosta.

Taulukko 8. Palvelukeittididen havainnointikierroksen tuloksia, paivakotiyksikot

Kotiliesi Suurtalousliesi 2 levya | Suurtalousliesi 4levya
Hella 2 11 15
Kotihella Kiertoilma % Kiertoilma 1/1
Uuni 2 28 -
Linjasto Karry Molemmat
Ruokatarjoilu 10 12 9
Linjasto Karry Molemmat
Astiapalautus 2 8 -
Huone Komero Hylly
Kuiva-ainevar. 12 15 1
Huone Komero Yhteinen
Siivousvalineet 3 21 3
Tunneli Kori
Tiskikone 1 27
Kylmio 20
Pata 14
Kaikki tulee
valmiina 1 (aamupala ja valipala valmistetaan itse)
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Taulukko 9. Palvelukeittididen havainnointikierroksen tuloksia, paivakoti&koulu —

yhdistelmayksikot

Kotiliesi Suurtalousliesi 2 levya | Suurtalousliesi 4levya
Hella 1 2 5
Kotihella Kiertoilma % Kiertoilma 1/1
Uuni 1 5 1
Linjasto Karry Molemmat
Ruokatarjoilu 6 1 4
Linjasto Karry Molemmat
Astiapalautus 5 5 -
Huone Komero Hylly
Kuiva-ainevar. 4 2 -
Huone Komero Yhteinen
Siivousvalineet 2 4 -
Tunneli Kori
Tiskikone 1 6
Kylmioé -
Pata 1
Kaikki tulee 1 (aamupala ja vélipalan valmistus itse)
valmiina 1 (dieetit valmistetaan itse)

Taulukko 10. Palvelukeittididen havainnointikierroksen tuloksia, kouluyksikot

valmiina

Kotiliesi Suurtalousliesi 2 levya | Suurtalousliesi 4levya
Hella 2 7 6
Kotihella Kiertoilma % Kiertoilma 1/1
Uuni 2 12 3
Linjasto Karry Molemmat
Ruokatarjoilu 16 1 4
Linjasto Karry Molemmat
Astiapalautus 12 1 -
Huone Komero Hylly
Kuiva-ainevar. 13 3 -
Huone Komero Yhteinen
Siivousvalineet 5 10 -
Tunneli Kori
Tiskikone 12 4
Kylmio 13
Pata 4
Kaikki tulee
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Taulukko 11. Palvelukeittididen havainnointikierroksen tuloksia, vanhusyksikot

Kotiliesi Suurtalousliesi 2 levya | Suurtalousliesi 4levya
Hella 4 4 4
Kotihella Kiertoilma % Kiertoilma 1/1
Uuni 3 7 3
Linjasto Karry Molemmat
Ruokatarjoilu 9 2 kaytossa
Linjasto Karry Molemmat
Astiapalautus kaytossa
Huone Komero Hylly
Kuiva-ainevar. 3 9 1
Huone Komero Yhteinen
Siivousvalineet 2 10 1
Tunneli Kori Kotikone
Tiskikone 4 8 1
Kylmio 5
Pata 3
Kaikki tulee 1 (Iammin kasvislisake valmistetaan itse)
valmiina 1 (aamupuuro + leivat valmistetaan itse)
2

Palvelukeittididen havainnointikierroksen tuloksia tarkasteltaessa voidaan todeta,

ettd suurin osa palvelukeittidista on hyvin varusteltuja ja keittididen omavalmistusas-

te on hyva. Omavalmistusasteella tarkoitetaan tassa kyselyssa keittididen valmiutta

osallistua ruoan valmistukseen. Palvelukeittidt valmistavat paaruoan lisakkeet, esi-

merkiksi keittavat perunat, riisit ja pastan. Lisaksi palvelukeittiot saattavat valmistaa

itse pdaruoan dieetit. Palvelukeittididen vakityotehtaviin kuuluu leivonta, esimerkiksi

puurojen havikin hyédyntaminen lounas- tai valipalasampyldiksi.

Palvelukeittididen varustetaso oli verrattavissa keittion kokoon ja asiakasmaaraan.

Pienemmissa palvelukeittidissa oli kotiliesi tai kahden levyn suurtalousliesi. Suurin

osa palvelukeittidistd on varustettu kiertoilmauunilla, ja vain muutamassa keittiossa

on kaytossa tavallinen kotilieden uuni. Ruoka tarjoillaan asiakkaille linjastosta. Osassa
palvelukeittioista ruoka viedaan karryilla eri osastoille. Vanhusruokailun palvelukeit-

tidissa ruoka pakataan lampdvaunuihin, joilla hoitajat vievat ruoan asiakkaille.
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Palvelukeittididen astiahuollossa on kdytdssa joko tunneli tai yhden korin astian-
pesukone. Tunnelikoneella tarkoitetaan astianpesukonetta, jossa astiakorit kulkevat
itsestdan linjastoa pitkin astianpesukoneen sisalle ja sieltd ylés. Tunnelikoneen yh-
teydessa on astioiden palautuslinjasto. Palautuslinjastoon asiakkaat palauttavat likai-
set astiat niille varattuihin koreihin. Astiahuollosta vastaava tyontekija laittaa taydet
astiakorit menemaan linjastoa pitkin tunnelikoneeseen. Yhden korin astiapesukone
kertoo jo nimellaan toimintaperiaatteensa. Astianpesukoneeseen voidaan laittaa yksi
astiakori kerrallaan ja pesun jalkeen vaihdetaan seuraava. Palvelukeittiossa, joissa on
kaytossa yhden korin astianpesukone, likaiset astiat kerataan astianpalautuskarryi-
hin. Tunnelikone nopeuttaa astiahuoltoa, kun koneeseen voi ladata kerralla enem-

man astiakoreja.

Kuiva-ainevarastot ja siivousvalineiden sailytyspaikat jakautuivat joko kokonaiseen
huoneeseen tai komeroon. Tassa yhteydessa oli myos vaikutuksia silla, minka kokoi-
sesta palvelukeittiostd on kysymys. Kahdesta palvelukeittiosta ei I6ytynyt erillistad
kuiva-ainevarastoa vaan sailytyspaikkana toimi keittiossa sijaitseva hylly. Lisaksi nel-
jalla palvelukeitti6lla oli yhteinen siivousvalineiden sdilytyspaikka yksikon muiden

toimijoiden kanssa.

Palvelukeittididen varustetason erilaisuuteen vaikuttaa se, onko keittio toiminut ai-
emmin valmistuskeittiona vai jakelukeittiona. Keskitetty ruoanvalmistus on vaikutta-
nut siihen, ettd valmistuskeittidistd on luovuttu ja ne on muutettu palvelukeittioiksi.
Suurimmat eroavaisuudet |6ytyivat vanhusruokailun palvelukeittitista, suurista am-
mattikeittioista pieniin kotikeittiotyyppisiin. Suurimmat ammattikeittiot olivat todella
hyvin varustettuja, ja niissa osallistutaan ruoan valmistukseen. Pienempiin kotityyp-

pisiin palvelukeittidihin toimitetaan kaikki valmiina, aamupalaa lukuun ottamatta.

4.4 Palvelukeittididen haastattelujen tulokset

Tutkimuksen haastattelukierrosta varten palvelukeittiot jaettiin ryhmiin. Palvelukeit-

tididen ryhmadjako on esitelty kuviossa 13. Ryhmdjakoon vaikuttivat seuraavat asiat:
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toimintaymparist0, asiakas- ja ateriamaarat ja palvelukeittididen omavalmistusaste.

Haastattelukierrokselle poimittiin satunnaisesti yksi palvelukeittit jokaisesta ryhmas-

ta.
Paivakoti- Koulu- Vanhus-
ruokailu ruokailu ruokailu
Pk 1 Pk 2 Pk + Koulu 1 Koulu 2 Van- Van-
koulu hus 1 hus 2

Kuvio 13. Kylan Kattauksen palvelukeittididen ryhmadjako

Kuviossa 13 on esitetty palvelukeittididen ryhmittely. Pdivikotiruokailusta (pk) muo-
dostui kolme ryhmaa seka 1 yhteinen ryhma koulun ruokapalveluiden kanssa. Ryh-
majaottelussa perusteluina oli asiakasmaara ja yksi ryhma muodostui ateriamaarien
mukaan. Pdivakotien ruokapalveluissa 1 ryhmaan (Pk1) kerattiin palvelukeittiot, jois-
sa ruokailijoita on alle 80. Ryhma 2 (Pk 2) sisaltaa palvelukeittiot, joissa asiakaskuntaa
on yli 80. Oman ryhman (Pk3) muodostivat paivakotien palvelukeittiot, joissa asiak-
kaille tarjoillaan my0ds paivallista ja iltapalaa. Organisaatiolla on my6s muutama pal-
velukeittio, joissa asiakaskuntaan kuuluu koululaisia ja paivakotilapsia. Nama palve-
lukeittiot luokiteltiin omaan ryhmé&an (Pk + koulu). Koulun ruokapalveluissa palvelu-
keittiot jaettiin kahteen ryhmaan. Tassa ryhmadjaossa perusteena oli asiakasmaara,
ryhma 1 (Koulul) alle 500 ruokailijaa ja ryhma 2 (Koulu2) yli 500 ruokailijaa. Vanhus-
ten ruokapalveluissa jaettiin palvelukeittiot kahteen ryhmaan. Ryhmajako perustui
palvelukeittididen toimintaymparistoon. Vanhusruokailun 1 ryhman palvelukeittiois-
sa valmistetaan osa ruuista itse, kun taas 2 ryhmaan kuuluviin palvelukeittidihin toi-

mitetaan ruoka valmiina.

Palvelukeittididen palveluvastaavien haastattelut suoritettiin kevaalla 2014. Ensim-
mainen esihaastattelu tehtiin pdivakodin palvelukeittioon. Hirsjarvi & Hurme (2008)

korostavat esihaastattelun tarkeytta ennen varsinaisia haastatteluita. Esihaastatte-
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lussa voidaan tarkastella haastattelun runkoa, aihepiiria ja mahdollisia lisakysymyk-
sid. Esihaastattelun avulla saadaan selville myds haastattelun keskimaarainen pituus.
Esihaastattelun jalkeen haastattelun runkoa tai aihepiiria on viela mahdollista muut-

taa tai tarkentaa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 72.)

Haastattelija |ahestyi haastateltavia puhelimitse. Puhelinkeskustelun aikana paatet-
tiin haastattelun ajankohta ja keskusteltiin, millaisesta haastattelusta on kysymys ja
milla menetelmalla haastattelu suoritetaan. Haastattelut toteutettiin palvelukeitti-
Oissa palveluvastaavan tydaikana. Haastateltavalta kysyttiin lupa haastattelun nau-
hoitukseen. Haastattelun nauhoituksen tarkoitus oli tukea haastattelijan muistiin-
panoja. Palvelukeittiodn suoritetussa esihaastattelussa kokeiltu haastattelumene-
telma todettiin hyvaksi. Haastattelussa palvelukeittion palveluvastaava kertoi omin
sanoin palvelukeittion toimintaprosessista. Haastattelun aikana haastattelija esitteli
kysymyksia tarkentaakseen toimintaprosessiin liittyvia asioita. Haastattelu kesti ko-
konaisuudessaan 45 minuutista tuntiin, riippuen palvelukeittion toiminnan laajuu-
desta. Tutkimuksen haastatteluun osallistuvien palvelukeittididen nimia ei julkaista

tyossa.

Haastattelun jalkeen tulokset litteroitiin kaavion muotoon. Litteroinnilla tarkoitetaan
tutkimusaineiston muuttamista sellaiseen muotoon, etta sita voidaan tutkia. Litte-
rointi on hyva suorittaa heti haastattelun jalkeen, jotta haastattelunaineisto pysyy
laadukkaana. Tutkimusaineiston litteroinnissa eli puhtaaksi kirjoituksessa ei saa muo-
kata tekstia, vaan teksti kirjoitetaan niin kuin haastateltava on se esittanyt. Litterointi
voidaan suorittaa tarkasti eli sanasta sanaan huomioiden myds haastateltavan dan-
nahdykset. Haastatteluiden litterointi voidaan tehda myds suppeammin; kirjataan
ylos olennaiset asiat asiasisdlt6a muuttamatta. (Eskola & Vastamaki 2007, 41-42;

Hirsjarvi & Hurme 2008, 185, Vilkka 2005, 115-117.)

Haastattelun tuloksista litteroitu kaavio helpottaa tuloksien tulkintaa ja antaa koko-
naiskuvan juuri siitd, mika tutkimuksen tavoite oli. Tavoitteena oli saada kokonaisku-
va palvelukeittididen toimintaperiaatteesta ja siihen liittyvista tekijoista. Litteroidut

haastattelun tulokset lahetettiin sahkoisesti haastateltaville tarkastettavaksi. Tarkoi-
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tuksena oli, ettd haastateltavat voivat lukea haastattelun ja todeta sen oikeudenmu-
kaiseksi. Talla kdytannolla varmistettiin haastatteluaineiston luotettavuus. Haastatte-

lujen tuloksista muokatut kaaviot esitelldadn seuraavaksi palvelukeittioryhmittain.
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4.4.1 Paivakotiruokailun palveluprosessikuvaus

Paivakodin ruokapalveluissa suoritettiin kaksi haastattelua. Paivakodit on jaettu kah-
teen ryhmaan. Ryhman 1 paivakodit ovat auki normaalisti viitena paivana viikossa.

Kuviossa 14 on esitelty paivakodin palvelukeittion haastattelun tulokset.

PALVELUKEITTIO
klo 7.00

*Aamupalan valmistus

Tavaran- *Aamupalankarryjen / linjaston valmistelu
toimittajat *Valipalan valmistus
*Kuorman purku

Aamupala
klo 8.00 - 8.30
K
e
s *Aamupalatiski
Kk Ateria- *Vilipalan valmistus
kuljetus *Lounaan lisukkeiden, einesten ja

u klo 9.15- puolivalmiiden ruokien kypsennys /
s lammitys
K *Seuraavan paivan jalkiruoan Toimistotyﬁt

- valmistus -Ateria-, tuote-ja
e ::Ita'z't'us kilotilaukset
i - Elintarviketi-

laukset
t Lounas -Tydvuorolistat
t klo 10.30 - 11.00 -Kuukausirapor-
i Henkilékunnan lounastauko e
.. klo 11.00 - 11.30 - Tyehonliitty-
o vat muutkirjal-
lisettuotokset

*Lounastiski

*Leivontaa Palaverit
*Vilipalakarryjen / linjaston

valmistelu
Koulutukset

vilipala ] )

[ klo 13.30 - 14.00

*Peruspesu

*Keittion siistimista

*Valipalatiski

*Esivalmistelut seuraavalle paivélle
*Aamupalakéarryjen / linjaston valmistelua
*Loppusiivous

Kuvio 14. Paivakotiruokailun ryhman 1 palvelukeittion palveluprosessi

Seuraavassa kuviossa 15 on ryhman 2 paivakodin haastattelun tulokset. Ryhmaén 2

pdivakodeissa jarjestetdan iltahoito, joka vaikuttaa palveluprosessiin.



PALVELUKEITTIO
klo 7.00

*Aamupalan valmistus

*Aamupalan kuljetus 2:lle osastolle

* kerho klo 10.30 (3x vko)

*3-4v. klo 11.00

* eskarit ja 1 muu ryhma klo 11.30
*Tiskausta

*Linjaston taydennysta
*Lounaskarryjen palautus ja
astiat vesialtaaseen

Henkilkunnan lounastauko
klo 12.00-12.30

*Linjaston ja salin siistiminen
*Valipalan valmistus
*Vialipalakarryjen / -linjaston
valmistelu

Valipala
klo 14.00-14.40

*Tiskausta; lounas & vp -astiat
*Linjaston ja salin siistiminen
Aamuvuoro paattyy klo 15.09
lltavuoro alkaa klo 15.00
*Tiskausta

*Paivallisen lisakkeiden valmistus
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Tavaran- *Aamupalankarryjen / linjaston valmistelu
toimittajat *Valipalan valmistus
*Kuorman purku

~ ™~

K Aamupala
klo 8.00 - 8.40

e
s - *Tiskausta

Ate‘rla- *Lounaskarryjen/linjaston valmistelu
k kuljetus w\y2]E -

Klo9.30- Valipalan valmistus
u _ *Salin & linjaston siistiminen
s *Ruokakuljetuksen kuorman purku
k *Lounaan lisukkeiden, einesten ja

- puolivalmiiden ruokien kypsennys /

e Astian- lammitys
- palautus
1 *Dieettien valmistus
t *Lounas tarjolle linjastoon
t *Ruoan jakaminen -> karryihin
i Lounas
o klo 10.30 - 12.00

\~ /

Toimistotydot,
painottuvat
aamupaivaan

-Ateria-, tuote-ja
kilotilaukset
- Elintarviketi-
laukset
-Tyovuorolistat
-Kuukausirapor-
tit
- Tyohon liitty-
vat muutkirjal-
lisettuotokset
- paivystykseen
liittyvatkirjalliset
tyot &
laskutukset
(kuormittavat
toimistotyota)

Palaverit

Koulutukset

(paaruoka tulee kylmana aamupadivan ruokakuljetuksessa,
paivakodin henkildkunta lammittaa paivallisen)

*Keittion siistimist; uunit, padat,
astianpesukone, lattiakaivot

*Paivallis- ja iltapalakarryjen valmistelu,

karryt haetaan klo 15.30
Iltavuoro paattyy klo 16.45

* Paivakodin henkilékunta palauttaa

karryt keittiolle, astiat likomaan

Kuvio 15. Paivakotiruokailun ryhman 2 palvelukeittion palveluprosessi

Paivakodin palveluprosesseissa ei suuria eroavuuksia 6ydy. Merkittdva eroavaisuus

palveluprosesseissa on siing, ettd ryhman 2 palvelukeittioissa asiakkaille tarjotaan

paivéllinen ja iltapala.

Palvelukeittididen palveluprosessi kdynnistyy aamupalan valmistuksella ja tarjolle

asettelulla. Samassa yhteydessa puretaan tavarantoimittajan toimittama elintarvike-
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kuorma paikoilleen. Aamupaivalla aloitetaan valipalan valmistus, tietenkin riippuen
siita mita valipalalla on tarjolla. Leivonnaiset ja lampimana tarjottavat valipalat val-
mistetaan lounaan jalkeen. Aamupalan jalkeen suoritetaan aamuastioiden tiskaus ja
aloitetaan lounaan esivalmistelut. Haastatelluissa palvelukeittioissa valmistetaan
jonkin verran itse. Esimerkiksi keittiolla kypsennetdan lounaalla tarjottavat lisukkeet
(peruna, riisi, pasta) seka puolivalmiit einekset ja kappaletavarat (erilaiset pyorykat ja

pihvit).

Lounaan jalkeen palvelukeittidissa hoidetaan lounastiski ja valmistetaan valipalatar-
joilu. Vélipalatarjoilun jalkeen ryhman 1 palvelukeittiossa alkaa keittion loppusiivous.
Paivakotiruokailun ryhman 2 palvelukeittiodn saapuu iltavuorolainen, joka valmistaa
paivallisen lisukkeet. Paivallisen pdaruoka tulee kylmana lounasruokakuljetuksen
yvhteydessa. Paivakodin henkilokunta huolehtii paivallisen lammityksesta. Palvelukeit-
tion iltavuorolainen kokoaa paivallis- ja iltapalakarryt valmiiksi ja suorittaa keittion
loppusiivouksen. Paivakodin henkilokunta toimittaa karryt keittiolle ja tavarat paikoil-

leen seka astiat likoamaan pesualtaaseen.

4.4.2 Paivakoti- ja kouluruokailun palveluprosessikuvaus

Palvelukeittidissa toimii myos yhdistelmamuotoja. Tassa ryhmadssa olevien paivako-
tien asiakaskunta koostuu paivakotilapsista ja koululaisista. Seuraavalla sivulla kuvi-

ossa 16 on esitelty palvelukeittion haastattelun tulokset.



PALVELUKEITTIO
klo 7.00

*Aamupalan valmistus

*Leivontaa; taikinan valmistus

Aamupala
klo 7.45 - 8.15

*Aamupalatiski

*Valipalan valmistus

Ruoka-
kuljetus
klo 9.20

*Leivontaa

*Ruokakuljetuksen kuorman purku
*Lounaan lisukkeiden, einesten ja
puolivalmiiden ruokien kypsennys /
lammitys

*Lounaskarryjen ja salin valmistelut ja
ruoan jakaminen

*Tiskiapu klo 8.30-12.30

Astian-
palautus

Lounas
klo 10.30 - 12.00
Henkilokunnan Lounastauot
klo 10.30-11.00 & 10.45 - 11.15

[ O = =0 xw:xwmz]

*Lounastiski

*Salin siistiminen

*Valipalan valmistus
*Valipalakarryjen & linjaston
valmistelu

*Esivalmistelut seuraavalle paivalle

Valipala
klo 13.30 - 14.30

*Valipalatiski

*Salin siistiminen
*Keittion siistimista
*Loppusiivous

Tavaran- *Aamupalankarryjen & linjaston valmistelu
toimittajat *Valipalan valmistus; kiisseli
*Kuorman purku

~ ™

\— _/

Toimistotyot
-Ateria-, tuote-ja
kilotilaukset
- Elintarviketi-
laukset
-Tyovuorolistat
-Kuukausirapor-
tit
- Tyohon liitty-
vat muutkirjal-
lisettuotokset

Palaverit

Koulutukset

*Aamupalakarryjen / linjaston valmistelua

Kuvio 16. Paivakoti ja koulu — palvelukeittion palveluprosessi
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Paivakoti ja koulu — palvelukeittion palveluprosessi kuvaus on samansuuntainen kuin

paivakotien palvelukeittididen palveluprosessi. Eroavuuksia kuitenkin |6ytyy tiettyina

pdivina ruokalistan suhteen, esimerkiksi kun koululaisilla on listalla puuro niin silloin

paivakodin lapset nauttivat eri lounaan. Myo6s valipalojen suhteen on joitakin eroa-

vuuksia. Tama tietenkin vaikuttaa palveluvastaavan tyotehtéaviin, mutta se ei varsi-

naisesti nay palveluprosessikuvauksessa.



4.4.3 Kouluruokailun palveluprosessikuvaus

Koulujen palvelukeittidissa suoritettiin kaksi haastattelua. Alun perin ajatuksena oli,
ettd koulun palvelukeittiot jaetaan kahteen ryhmaan. Ryhmajaon perusteluna pidet-
tiin ruokailijamaaraa, ryhma 1 alle 500 ruokailijaa ja ryhma 2 yli 500 ruokailijaa. Haas-
tattelujen jalkeen tuloksista nahdaan, etta oli asiakkaita alle tai yli 500, niin koulujen
palvelukeittididen palveluprosessi on samanlainen. Tietenkin jokaisella palvelukeitti-
0lla on omat tapansa toimia, mutta palveluprosessin kaava kulkee samansuuntaises-

ti. Kuvioissa 17 ja 18 on esitelty koulun palvelukeittididen ryhmien 1 ja 2 haastattelu-

jen tulokset.

[o,-.-..-.-m rwcrmmz]

Tavaran-
toimittajat

<

PALVELUKEITTIO
klo 7.00

)

Ateria-
kuljetus
klo 9.00-

Astian-
palautus

*Yolla tulleen kuorman tarkastus

ovien avaus, tiskikoneen kokoaminen

*Puhtaat palautusastiat pakataan
kuljetusta varten

*Kuormien purkua

Valipalan valmistus

*Lounaan lisukkeiden valmistus
*Myytavien valipalasampylodiden
valmistus, valipalakarryt valmiiksi
*Lounaalla tarjottavat hillojen ja
kastikkeiden tarjolle laitto
*Lounaan lisukkeiden, einesten ja
puolivalmiiden ruokien kypsennys /
lammitys

*Astiahuolto, edellisen paivan ja
aamun tiskit

*Linjaston valmistelua

[

Lounas
klo 10.20 - 12.15

*Lounaan aikana tydntekijat
jakautuvat saliin ja astiahuoltoon

[ Henkilokunnan Lounastauko

klo 12.15 - 12.40 J

*Keittion oma palaveri noin 5 min.
*Salin ja linjaston siistiminen
*Keittion perussiivous, roskien ja
biojatteiden vienti

*Astiahuolto

*Kahvinkeitto valipalalla ja karryt
valmiiksi

Valipalamyynti
klo 14.00 - 14.15

(

Toimistotyot
-Sahkoposti
-Ateria-, tuote-ja
kilotilaukset
-Elintarviketi-
laukset
-Tydvuorolistat
-Kuukausirapor-
tit

- Tyohon liitty-
vat kirjalliset
tehtavat

Palaverit
Koulutukset

Kassan
tilitys
kaupungin
kassapalvelu
ihin

Sijaistami-
nen

\

\

*Salin siistiminen valipalamyynnin jalkeen

*Vailpalakarryjen purku
*Kassan paivan tilitys ja kassaraportit
*Esivalmistelut seuraavalle paivalle

Kuvio 17. Kouluruokailun ryhman 1 palvelukeittion palveluprosessi
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PALVELUKEITTIO
klo 7.00

*Kuorman tarkastus & purku

*Salin ja linjaston valmistelua
*Omavalvontaa; laitteiden lampotilat
*Jalkkarin valipalan valmistus

*Kuormien purkua ( \

*Myytavien valipalasampyldiden

Tavaran-
toimittajat

. s n S Toimistotyo,
valmistus; valipalakarryt valmiiksi . .
. ) . painottuvatilta-
Ateria- *Lounaan lisukkeiden valmistus paivasn
kuljetus *Ruokakuljetus keskuskeittiolta
klo 9.30 *Lounaan lisdkkeiden, einesten ja -Sahkoposti
puolivalmiiden ruokien kypsennys / -Ateria-, tuote-ja
lammitys kil_otilaul.<set'
*Dieettien valmistus -Elintarviketi-
laukset

Astian-

*Lounaalla tarjottavat hillojen ja
palautus

-Tydvuorolistat
kastikkeiden tarjolle laitto Y

-Kuukausirapor-
tit

[o:-'ﬁﬁ-'mww:xwmz]

Lounas - Tyohon liitty-
klo 10.00 - 12.00 vit kirjalliset
Henkilokunnan ruokatauko tehtavat
klo 11.45-12.15
Palaverit
*Lounaan aikana tyontekijat
jakautuvat saliin ja astiahuoltoon Koulutukset
*Linjaston taydennysta & siistimista
*Astiahuolto; tiskausta Kassan tilitys
*Ylijaamadruoan myynti kaupungin
klo 12.00-12.30; rahastus kassapalve-
*Salin ja linjaston siistiminen luihin
*Jalkkarikarryjen valmistelu
Valipalamyynti
klo 13.00-13.15 \ _/

*Jalkkarildiset syovat salissa

klo 13.30

*Puhtaat palautusastiat pakataan

kuljetusta varten puhtaisiin vaunuihin
*Valipalakarryjen purku

*Astiahuolto; koneen ja palautuslinjaston pesu
*Salin siistiminen valipalamyynnin jalkeen
*Keittion siistiminen, roskien ja

biojatteiden vienti

*Kassan paivan tilitys ja kassaraportit

Kuvio 18. Kouluruokailun ryhman 2 palvelukeittion palveluprosessi

Koulupuolen palvelukeittidissa palveluprosessi alkaa tavarantoimittajan elintarvike-
kuormien purkamisella ja valipalan valmistamisella. Kouluissa on nykydaan mahdolli-
suus ostaa valipalaa iltapaivisin etukateen sovitulla valitunnilla. Maksullisen valipalan
lisdksi monissa alakoulussa on jalkkaritoimintaa. Jalkkaritoiminta on iltapaivisin klo
12.00-17.00 vélisena aikana jarjestettya kerhotoimintaa. Toiminta on tarkoitettu en-
sisijaisesti ensimmaisen ja toisen luokan oppilaille. Jalkkdri on maksullinen ja mak-

suun sisdltyy vélipala.
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Aamupaivan toimintaan kuuluu myds lounaan esivalmistelut. Monessa palvelukeitti-
0ssa valmistetaan luonaan lisdkkeet (perunat, riisit, pasta) ja joitakin dieetteja itse.

Taman lisaksi palvelukeittidissa lammitetdaan puolivalmiit einekset.

Havainnointikierroksen yhteydessa ilmeni, ettda on muutama koulun palvelukeittio,
johon tuodaan melkein koko lounas valmiina. N&ita ei otettu omana ryhmana mu-
kaan toiselle kierrokselle, koska tama ei vaikuta merkittavasti palvelukeittididen pal-

veluprosessikuvaukseen.

Lounasaika on hyvin kiireista aikaa palvelukeittidissa. Asiakkaat ruokailevat palvelu-
keittididen yhteydessa olevassa ruokasalissa. Poikkeuksena on muutama palvelukeit-
tio, joissa kuljetetaan myos karrylld lounasta asiakkaille. Lounasaikana palvelukeittion

tyontekijat huolehtivat ruokasalin taydennyksesta ja siisteydesta seka astiahuollosta.

Kylan Kattauksella on menossa resurssiviisaus Jyvavaskyla - hankkeeseen liittyva pro-
jekti, jossa lounaan ylijddmaruokaa myydaan ulkopuolisille asiakkaille. Lounaan yli-
jaamaruoalla tarkoitetaan linjastossa olevaa lounasasiakkailta jaanytta ruokaa. Tasta

[6ytyy maininta ryhman 2 palvelukeittion haastattelun tuloksista.

Lounaan jalkeen palvelukeittidissa hoidellaan lounastiskit ja siistitaan ruokasali seka
keittio. Sen jalkeen valmistellaan jalkkarildisten valipala tarjolle seka maksullisen va-
lipalan myynti asiakkaille. Valipalan myynnissa kassakoneen kayttaminen tyollistaa

palvelukeittion henkilokuntaa. Valipalamyynnin jalkeen henkilékunta ottaa kassako-

neesta paivaraportin ja suorittaa paivakassan tilityksen.

Vilipalan jalkeen palvelukeittitissa jatketaan tiskausta seka aloitetaan keittion lop-
pusiivoukset. Joissakin palvelukeittidissa kuten ryhma 1 haastatellussa palvelukeitti-

0ssa tehdaan iltapaivisin esivalmistelua seuraavalla paivalle.
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4.4.4 Vanhusruokailun palveluprosessikuvaus

Vanhuspuolen palvelukeittioista muodostettiin kaksi ryhmaa. Palvelukeittididen ja-
koperusteena kaytettiin keittididen toimintaan liittyvia tekijoita. Kylan Kattauksella
on kahden tasoisia vanhus- ja vammaisruokailun tulosalueen palvelukeittiéita. Ryh-
maan 1 kerattiin ne palvelukeittiot, joihin tuodaan kaikki ruoka valmiina. Ryhman 2

palvelukeittioissa valmistetaan itse aterioiden lisakkeet ja dieetit.

Palvelukeittididen palveluprosessi alkaa aamupalan valmistuksesta ja paattyy paival-
liseen. Keittioilla tyoskennelldadn kahdessa vuorossa, ateriamaarien vuoksi. Palvelu-
prosessit etenevat molemmissa ryhmissa yhdenmukaisesti. Poikkeuksen ryhma 2,
jossa valmistetaan itse aterioiden lisakkeita ja dieetteja. Ryhman 2 palvelukeittidissa
aamupalan ja aamutiskin jalkeen aloitetaan lounaan valmistelut. Lounasta varten
valmistetaan lounaan tarjottavat lisukkeet, kylmat (salaatit) ja lampdiset (peruna,
riisi, pasta, lammin kasvislisake). Lisaksi lounaalla tarjottavat puolivalmiit einekset ja
kappaletavarat esimerkiksi liha-, kala- ja broileripyorykat, jauhelihapihvit kypsenne-
taan tai lammitetdan palvelukeittidissa. Ryhman 1 palvelukeittidissa lounaalle ruoka

tulee valmiina.

Lounaan jalkeen kummassakin palvelukeittiossa tiskataan lounastiski ja tehdaan val-
mistelut paivakahvitarjoilua varten. Paivakahvin jalkeen suoritetaan tiskit ja keittioi-
den siivousta. Sen jalkeen aloitetaan péivallisen valmistelut. Ateriakeskus lahettada
palvelukeittioihin paivallisen joko kylmana lounasruoan kuljetuksen yhteydessa tai
lampimana erillisena kuljetuksena iltapdivalla. Haastateltavissa palvelukeittitissa oli

kdaytossa molemmat menetelmat, kuten seuraavissa kuvioissa 19 ja 20 on nahtavilla.
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PALVELUKEITTIO
klo 6.00

*TySvuorot:

klo 6.00-14.00

klo 10.00-18.00

klo 6.00-11.00 (5h)

*Yohoitaja tiskaa iltatiskit, laittaa lammot

paalle & haude, puurot kiehumaan, osastolle

Aamupala menevat astiat karryihin

-1 kdirry osastolle *Aamupuuron valmistus

-1 kdrry B-talo - ) , . o
Valmistetaan listanmukaiset leivat vitriiniin

*Aamupalalinjaston valmistelu 7 TN

*Aamupuuron jakaminen: osasto ja . N .
B-talo, kattiloihin Toimistotyot
*Aamupalakirryt haetaan klo 7.20 —Aterla—, tuote-ja
kilotilaukset
Aamupala - Elintarviketi-
klo 7.30-9.00 laukset
-Tydvuorolistat
-Kuukausirapor-
*Iltapalan valmistus: 3 osastolle tit
*Tiskausta - TyShonliitty-
A *Aamupalakarryt palautuvat vat muutkirjal-
t keittidlle klo 8.45 —-> lisettuotokset
*Palvelupaivalaisille:
e aamupuuro & kahvinkeitto, Palaverit
r ma-pe, 6-10 hloé
i Ruoka- *Klo 9.00 asiakaskorttien tarkastus, Koulutukset
kuljetus onko kaikki kayneet aamupalalla
a &_ . *Sermi kiinni, vitriinin ja salin Kassan t tys
k elintarvi- siistiminen, haude pois paalta Kk -
e ketilaus *Tiskausta --> B-talon puurokattilat aupungin
klo *Lounaan esivalmistelut: kassapalve-
s 10.00-> juomat ja levitteet vitriiniin luihin
k *Ruokakuljetuksen kuorman purku; \ J
u lounas tulee valmiina seka iltapalan kiisselr
*B-talo hoitaa itse ruokatilaukset
s *Dieettien tarkistus
9 *Haude paalle klo 10.00
Astian- *Henkildkunnan tauko klo 10.00-10.30,
palautus ] aamuvuoro
*Klo 11.15 lounas hauteeseen
*Kuivatavarakuorma paikoilleen
*lltapalakiisselin jakaminen,
annoskuppeihin osastolle (30 kpl)
Lounas
klo 11.30-12.30
*Lounas annostellaan asiakkaille,
asiakaskorttien mukaisesti
*Tiskausta
*Kahvin keittoa, paivakahvikarryn
valmistelu -> osaston karry haetaan klo 13.00,
iltapala pakataan mukaan
*Salin ja vitriinin siistiminen, haude pois paalta
*Tiskausta
*Paivakahvi tarjolle
Paivakahvi 7 TN
klo 13.15-14.00
Toimistotyot
~Tiskausta —Ateria—, tuote-ja
A - o> kllc?tllauk_set_
Henkilkunnan tauko klo 13.30- - Elintarviketi-
t 14.00, iltavuoro laukset
e Ruoka- *Ruokasalin ja linjaston siistiminen -Tydvuorolistat
r kuljetus *Haude paialle klo 15.00 —K.uukausirapor—
. klo 15.50 *Vitriinin valmistelu paiviallista varten tic
1 *Piiviallislisukkeiden pilkkominen; B T;/ohor;llyt!:yl—
a kurkut / tomaatit i
Kk *Keittion lattian pesu
*biojatteet, roskat .
e *Paivalliskuorma; kaikki valmiina, Palaverit
3 Astian- paivallinen hauteeseen
Kk palautus *Huuhdellut ruoankuljetusastiat Koulutukset
palautuvat ateriakeskukseen
u Kassan tys
s Piivillinen kaupungin
klo 16.00-17.00 kassapalve-
*Paivallinen annostellaan asiakkaille, luihin

asiakaskorttien mukaisesti \ J
*Tiskausta

*Salin ja vitriinin siistiminen

*Keittion siistimistd, roskat ja biojatteet
*Loppusiivous

*Ruoan kuljetusastiat pestdan astianpesukoneessa
*Kassaraportit ja paivan tilitys

*Esivalmistelut seuraavalle aamulle;

kattilat ja hiutaleet esille, yohoitajaa odottamaa
*1ltavuorolaisen paiva paattyy klo 18.00

Kuvio 19. Vanhusruokailun ryhman 1 palvelukeittion palveluprosessi



Tavaran-
toimittajat

OSASTOILLE:
2 astiakarrya

2 lampdévaunua

Ruoka-
kuljetus
klo 10.00

Astian-
palautus

nEXOD RO IO D

PALVELUKEITTIO
klo 6.00

*Tyévuorot:

klo 6.00-14.00 3 hlo

klo 7.00-15.00
klo 10.00-18.00
**viikonloppuisin
klo 6.00-14.00 2 his

klo 10.00-18.00

FLAamMmMOot paalle

*Aamupuuron valmistus

*Kuorman purku

*Tiskaus, edellisen paivan iltatiski
*Puhtaat astiat ja tuotetilaukset
haetaan osastoille klo 6.30
*Aamupuuro pakataan lampdvaunuihin
vaunut haetaan klo 7.00

Aamupala
klo 7.30-9.00

*Henkildkunnan kahvitauko;
palaveri klo 7.00

*Ruokasalin ja linjaston valmistelu;
hauteet paialle

*Salaattien valmistus & Lounaan
salaattipdydan valmistelut ja dieetit
*Aamupalavaunut ja astiakarryt
palautuvat keittidlle klo 8.00-9.00
*Tiskausta

*Leivontaa

*Lounaan lisukkeiden, einesten ja
puolivalmiiden ruokien kypsennys /
Iammitys ja dieettien valmistaminen

*Iltapalan ja sen dieettien valmistus
*Ruokakuljetuksen kuorman purku;
lounaan keitot & kastikkeet kuumina,
paivallinen kylmana

*Linjaston ja salin valmistelut
*Lounaan jakaminen lampdvaunuihin,
lounas salin linjastoon tarjolle
*Lounaan lampdvaunut haetaan

klo 10.20-10.30

*Esivalmisteluja seuraavalle paivalle

Lounas
klo 10.45-13.00

Henkilokunnan Lounastauot

*1ltavuorolainen; salin hoito & rahastus
*Paivallisen dieettien valmistus
*Tiskausta

*Lounasvaunut & astiakarryt palautuvat
keittiolle klo 12.00

*Henkildkunnan kahvitauko klo 12.45

~ ~

Toimistotyot
-Ateria-, tuote-ja
kilotilaukset
- Elintarviketi-
laukset
-Tyovuorolistat
-Kuukausirapor-
tit
- Tyohonl
vat muutkirjal-
lisettuotokset

Palaverit

Koulutukset

Kassan tilitys
kaupungin
kassapalve-
luihin

. _/

*Piaivakahvikarryjen valmistelu; leivonnaiset,

dieetit ja tilatut tuotteet
*Esivalmisteluja seuraavalle pa&aivialle

Paivakahvi
klo 13.00-15.00

*Ruokasalin ja linjaston siistiminen
*Kassaraportit ja paivan tilitys
*Kahvikarryt palautuvat osastoilta
klo 14.00-15.00

*Tiskausta

*Puhtaat astiat paikoilleen
*Seuraavan paivan dieetit

seinalle

*Tuotetilauskorien keraamiset
*Paivallisen lammitys

klo 14.00-15.00

*Esivalmisteluja seuraavalle pa&aivialle
*Paivallisen lampovaunut valmiiksi &
dieetit

*Karryille mukaan tuotetilauskorit,
iltapala (kylma)

Paivallinen

klo 16.00-16.30 \ /

*Lampovaunut ja astiakarryt

palautuvat keittiolle klo 16.30
*Tiskausta

*Lampovaunujen siivous

*Keittion siistimista, roskat ja biojatteet
*Loppusiivous

*ll1tavuorolaisen piivia paiattyy klo 18.00

N

Toimistotyot
-Ateria-, tuote-ja
kilotilaukset
- Elintarviketi-
laukset
-Tydvuorolistat
-Kuukausirapor-
tit
- Tyohon liitty-
vat muutkirjal-
lisettuotokset

Palaverit

Koulutukset

Kassan tilitys
kaupungin
kassapalve-
luihin

*Lammin iltapala haetaan keittiolta klo 18.00 -->

Kuvio 20. Vanhusruokailun ryhman 2 palvelukeittion palveluprosessi
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Ryhman 2 palvelukeittidihin pdivallinen tuli kylImana samassa kuljetuksessa lounas-
ruoan kanssa. Palvelukeittitssa iltavuorolainen [ammittaa paivallisen. Paivallisen di-
eetit valmistetaan lounaan jdlkeen ennen pdivdakahvia. Ryhman 1 palvelukeittiédn
paivallinen tuodaan lampdisena erillisena kuljetuksena iltapaivalla. Paivallisruokakul-
jetuksen paluukyytiin ateriakeskukseen pakataan huuhdellut lounaan ruoankulje-
tusastiat. Paivallisen kuljetusastiat huuhdellaan hyvin paivan paatteeksi ja astiat pa-
lautuvat ateriakeskukseen seuraavan paivan lounaskuljetuksen yhteydessa. Ryhman
2 palvelukeittiossa ruokien kuljetusastiat pestdan ja puhtaat astiat ldhetetdan ate-
riakeskukselle seuraavan paivan ruokakuljetuksen yhteydessa. Vanhusten ruokapal-
veluissa asiakkaille tarjoillaan myds iltapala. lltapala valmistetaan palvelukeittidissa

padivan aikana ja hoitohenkilokunta hoitaa iltapalan tarjoilun asiakkaille.

Ruokapalvelujen palvelukeittidissa palveluprosessiin kuuluvat myos toimistotyoét.
Palvelukeittion toimistotyot ovat samat keittion toiminta-asteesta riippumatta. Toi-
misto toihin kuuluvat sahkoiset ateria-, tuote- ja kilotilaukset. Nailla tilauksilla var-
mistetaan palvelukeittididen tarvitsemat raaka-aineet seka asiakkaille tarjottavat
ateriamadrat ja aterioihin kuuluvat dieetit. Palvelukeittididen palveluvastaavat teke-
vat myos elintarviketilaukset ulkoisilta toimittajilta. Pienemmissa palvelukeittidissa
keskuskeittiot tai ateriakeskus toimittavat elintarviketilaukset ulkoisen toimittajan
sijasta. Palvelukeittididen palveluprosessissa asiakasyhteisty6lla eri asiakassegment-
tiryhmien seka toimijoiden kanssa on merkittava rooli. Palvelukeittididen henkil6-
kunnan ammattitaidon yllapitdmiseen ja kehittdmiseen jarjestetaan koulutuksia seka
yhteisista asioista keskustellaan palavereiden merkeissa. Osassa palvelukeittitita on
kdytossa kassakone, ateria- ja valipalamaksuja varten. Tyopaivan paatteeksi palvelu-
keittion henkilokunta tekee paivan kassaraportin ja kirjaa tilityksen. Kerran kuukau-

dessa palvelukeittioiden kassat tilitetdan pankkiin, henkilokunnan toimesta.
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4.5 Palveluprosessimallien tulevaisuus toimintaymparistossa

Palveluprosessikuvauksen mallipohja syntyi haastattelujen tuloksia varten luodusta
kaaviosta. Esitellessa haastattelun tuloksia opinndytetydn toimeksiantajalle, herasi
ajatus siitd, ettd haastattelujen tuloksista muodostettu kaavio toimisi hyvin palvelu-
prosessikuvauksen kaavion pohjana. Palveluprosessikuvauksen kaavioon kirjataan
palveluprosessin padkohdat, jotka on eritelty erilaisin laatikkomuodoin. Toimeksian-
tajan kanssa sovittiin, etta valmiiseen palveluprosessikuvaus kaavioon lukitaan tietty-
ja tehtdvia, jotka toistuvat kaikissa palvelukeittidissa. Lisaksi kaavioon jatetaan tyhjia
kohtia, jotta palvelukeittididen palveluvastaavat voivat tayttaa kaavioon omia, keit-

tiokohtaisia tehtavia ja aikatauluja (ks. kuvio 21.).

Kuviossa 21 esitetyssa palvelukeittididen palveluprosessikuvauksen mallissa on ruo-
kien toimittajaksi mainittu molemmat ruokatuotannosta vastaavat yksikot. Palvelu-
keittididen omissa palveluprosessikuvauksissa ruoan toimittajaksi valitaan ruokatuo-

tannosta vastaava yksikko.

Palvelukeittididen palveluprosessikuvaus kaavio sijoitetaan palvelukeittididen pereh-
dyttamiskansioon. Perehdyttamiskansiossa on kohta, jossa kerrotaan palvelukeittion
aikatauluja taulukon muodossa. Palveluprosessikuvauksen kaavio taydentaa tata tau-
lukkoa havainnoimalla, palvelukeittion toiminnan. Palvelukeittididen palveluproses-

sikuvauksen rooli tulevaisuudessa on auttaa palvelukeittididen toimintaan perehdyt-

tamisessa ja toiminnan kehittamisessa.
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5 POHDINTA

5.1 Opinndytetyoprosessi

Opinnaytetyohon liittyva aineiston keruu suoritettiin kaksivaiheisesti, ensin havain-
noitiin ja sitten haastateltiin. Tahan ratkaisuun paadyttiin, jotta saatiin riittavasti lah-
demateriaalia palvelukeittididen palveluprosessikuvausta varten. Tutkimuksen en-
simmaisessa vaiheessa kerattiin palvelukeittioita koskeva aineisto havainnointikier-
roksella. Havainnointikierros tehtiin kaikkiin tutkimukseen kuuluviin palvelukeitti®i-
hin. Havainnoimalla kerattiin tietoja palvelukeittidista, koska valmista aineistoa ei
ollut entuudestaan. Keratyn aineiston perusteella palvelukeittiot pystyttiin jaottele-

maan ryhmiin haastatteluja varten.

Palvelukeittididen havainnointikierros oli avartava kokemus ja erittdin mielenkiintoi-
nen. Aluksi palvelukeittididen maara ja alueelliset sijainnit tuntuivat hyvin haastaval-
ta projektilta. Tarkan havainnointikierroksen aikataulu- ja ajojarjestelman avulla pro-
jekti saatiin toteutettua ja tulokset kirjattua. Palvelukeittididen havainnointikierros

antoi mahdollisuuden tutustua eri tasoisiin ja kokoisiin palvelukeittidihin. Lisaksi ha-

vaintokierroksen aikana sai mahdollisuuden tutustua myos tyoyhteison henkilostdon.

Moni palvelukeittido on toiminut aiemmin valmistuskeittiond, joten varustustaso on
kattavampi kuin pelkkien jakelukeittididen, joissa ei ole valmistettu ruokaa. Parem-
min varustetuissa palvelukeittidissa olisi kapasiteettia lisatd omavalmistusastetta.
Omavalmistusasteen lisdamista voitaisiin vaikka harkita aterioiden lisdkkeiden val-
mistuksella tai jopa joidenkin ruokien suhteen kylmavalmistusta, cook-cold. Rodgers
(2005b) korostaa ruoan kylméavalmistuksen lisddntymista ruokapalvelussa. Keskus-
keitticilla koottaisiin ruoka, ja palvelukeittiot kylmasailyttavat ruoan ennen kypsen-
tamistd. Ndin saataisiin pienempien palvelukeittididen toimintakapasiteettia nostet-

tua ja purettua keskuskeittididen toimitusruuhkaa. Rodgers (2005b) on késitellyt elin-
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tarvikkeisiin liittyvia turvallisuusriskeja. Cook and chill -menetelmassa on enemman
elintarvikkeisiin liittyvia turvallisuusriskeja kuin cook-cold —ruoanvalmistusmenetel-

massa.

Opinndytetyon aineiston keruussa kaytettiin havainnoinnin lisaksi myos haastattelui-
ta. Haastattelujen ajankohdat sovittiin etukdteen haastateltavien kanssa. Aineiston-
keruumenetelmana haastattelu oli hyva valinta. Haastattelulla saatiin kerattya laaja
ja kattava aineisto palvelukeittididen toiminnasta. Haastateltavat ovat oman alansa
asiantuntijoita. Heidan asiantuntijuutensa palvelukeittididen toiminnasta oli todella
olennaista palveluprosessin laatimisessa. Haastateltavien maara oli riittdva aineiston
keruussa. Haastatteluista kavi ilmi, etta palveluprosessit ovat hyvin samanlaiset ei-
vatka lisdhaastattelut olisi tuoneet mitdan uutta esille. Haastattelun nauhoittaminen
oli hyva tuki haastattelijalle. Haastattelun tulokset litteroitiin kaavion muotoon. Tut-
kimuksen haastatteluun osallistuneet palveluvastaavat saivat haastattelun jalkeen
luettavakseen kaavion ja mahdollisuuden kommentoida sitd. Haastateltujen palvelu-
keittididen palveluvastaavien kanssa yhteisty6 sujui todella hyvin. Haastatteluiden
aikana kaydyista keskusteluista tuli hyvia ajatuksia palveluprosessikuvauksen laatimi-

seen.

Yhteenvetona tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, etta palvelukeittididen perus-
toiminnot ovat hyvin samanlaiset. Palvelukeittidissa noudatetaan tiettya toiminta-
kaavaa perustoimintojen suhteen. Asiakaskunnalla on merkitys palveluprosessin eri
toimintoihin, esimerkiksi aterioiden (aamupala, lounas, valipala, paivallinen, iltapala)
maariin. Aterioiden kokonaismaarasta muokkautuu palvelukeittion palveluprosessin
runko. Alkuperaisen suunnitelman mukaan palvelukeittiot jaettiin kahdeksaan ryh-
maan. Aineiston keruun toisessa vaiheessa palvelukeittididen ryhmdajakoa muutettiin
ja lopullinen ryhmien lukumaara oli seitseman. Alkuperaisen ryhmahaon mukaan
pienet ja suuret paivakodit olivat omina ryhmindan. Ryhmissa jaottelun perusteena
kaytettiin asiakasmaaria eli pienet paivakodit alle 80 asiakasta ja suuret pdivakodit yli
80 asiakasta. Lopullisessa ryhma&jaossa isot ja pienet paivikodit yhdistettiin yhdeksi
ryhmaksi. Ryhmajaon muutos perustui siihen, etta pienessa ja suuressa paivdakodissa

palveluprosessi etenee samalla periaatteella eli toiminnot eivat eroa toisistaan asia-
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kasmaaran mukaan. Haastattelujen aikana ilmeni vastaavanlainen tilanne koulujen
palvelukeittididen suhteen. Koulujen palvelukeittididen ryhmat muodostettiin myos
asiakasmaarien mukaan, pienet koulut alle 500 asiakasta ja suuret koulut yli 500
asiakasta. Niissakin palveluprosessit ovat samanlaiset, oli sitten asiakkaita alle tai yli

500.

Lopullinen palveluprosessikuvauksen kaaviomalli paatettiin palaverissa toimeksianta-
jan kanssa. Palaveri pidettiin kesalla 2014 organisaation hallintorakennuksessa, joka
sijaitsee Ristonmaan ateriakeskuksen yhteydessa. Palaverissa toimeksiantaja totesi,
ettd haastattelun tuloksia kuvaava kaavio toimisi hyvin palveluprosessikaavion poh-
jana. Palveluprosessikaavio on periaatteeltaan helppolukuinen ja ymmarrettava.
Kaavioon kirjataan tietyt osat, jotka ovat kaikille samat. Nama kohdat lukitaan niin,
ettei niitda voida menna muuttamaan palvelukeittidissa. Kaavioon laitetaan valmiiksi
perustehtavia, jotka kuuluvat kaikkien palvelukeittididen toimintaan. Lisaksi kaavioon
jatetdaan avoimia kohtia, joita palvelukeittion henkilokunta voi tayttaa keittiokohtai-

sesti.

Palveluprosessikuvauksesta tehdyn kaavion on tarkoitus toimia palvelukeittididen
henkiloston perehdyttamisen tyokaluna. Kaavio sijoitetaan palvelukeittion perehdyt-
tamiskansioon, siihen osioon jossa on laadittu taulukko palvelukeittion toimintaan
liittyvista tekijoista. Palveluprosessikaavio kuvailee palvelukeittididen toimintaa ko-
konaisuudessaan juuri niin kuin Laamanen (2009) on korostanut prosessien merkitys-
ta organisaation toiminnan kuvaamisessa. Lisdksi palveluprosessikuvausta voidaan
hyvaksikayttda tulevaisuudessa palvelukeittididen toiminnan kehittamisessa. Lecklin
& Laine (2009) ovat todenneet prosessikuvaukset tarkeiksi tyokaluiksi toiminnan ke-
hittamisessd. Palveluprosessikuvauksen yhteydessa voisi hyvinkin esitelld myos pal-
velukeittion varustustaso, esimerkiksi laitteet, koneet ja omavalmistusaste. Edella

esitetyt tiedot ovat tarkeita toiminnan suunnittelussa ja kehittamisessa.
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5.2 Julkisten ruokapalvelujen tulevaisuus

Julkisten ruokapalvelujen mainetta puidaan hyvin paljon julkisuudessa. Asiakkaiden
kokemuksista annetut negatiiviset kommentit, antavat medialle aihetta saattaa ruo-
kapalvelut valokeilaan. Tata on jatkunut jo vuosikymmenia. Tasta syysta organisaatio
pyrkii kehittdmaan toimintaansa niin, etta omalla toiminnalla voidaan parantaa jul-

kisten ruokapalvelujen yleistd mainetta.

Nykyaikana teknologian kehitys on nopeasti eteenpdin menevaa ja muutoksia tapah-
tuu jatkuvasti. Julkisten ruokapalvelujen tiukat kustannussaastot ovat myos vaikutta-
neet organisaation toimintaan. Kunnat hakevat saast6ja ulkoistamalla tukipalvelui-
taan, joihin julkiset ruokapalvelut kuuluvat. Ulkoistamisella tarkoitetaan avointa kil-
pailu palveluiden tuottamisesta julkisen ja yksityisen sektorin valilla. Grénroos (2009)
on todennut myos, etta palvelukilpailu on tulevaisuutta, jossa kilpailevat yksityinen
seka julkinen sektori. Julkisen sektorin turvattu asema palvelujen tuottajana ei ole
enaa niin turvattu kuin aiemmin. Organisaation toimintaa on kehitettava jatkuvasti
ja sen prosesseja pitda uudistaa ja kehittda niin, jotta organisaatio pystyy kilpaile-

maan markkinoilla.

Julkisten ruokapalveluiden keskittaminen on lisdnnyt palvelukeittididen maaraa. Kun-
tien tiukat saastolinjat ovat ajaneet ruokapalvelut muutosvirtaan. Muutosvirrassa
ruokapalvelujen organisaatiot ovat joutuneet tarkastelemaan toimintamenetelmi-
aan. Kustannussaastoja on haettu toimintamenetelmien kehittamisella ja keskittami-
selld. Ruokatuotannon keskittamiselld luovutaan valmistuskeittioista ja keskitetdaan
ruokatuotanto keskuskeittidihin. Ruoan tarjoilusta asiakkaille vastaavat palvelukeitti-

ot.

Jatkuvassa muutosvirrassa organisaatioiden toiminnan kehittamisen lisdksi on myds
jouduttu tekemdan muutoksia organisaation hallinnon sisalld. Hallinnonhenkilsto6n
kohdistuvat muutokset supistavat tulosalueiden palvelupaallikbiden maaraa. Tulevai-
suudessa paivakoti- ja kouluruokailun tulosalueet yhdistetaan seka hallintohenkil&s-

toon kuuluva projektityontekijan / palveluohjaajan toimi jatetdaan tayttamatta. Nailla
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muutoksilla on vaikutuksia organisaation toimintaan. Palveluohjaaja on toiminut tyo-
yhteisOssa tyontekijoiden perehdyttdjana ja yhteyshenkilona tydntekijoiden ja johto-
portaan valilla. Opinndytetyon tavoitteena oli kehittda palveluprosessikuvaus palve-
lukeittididen toiminnasta, jota voidaan kayttaa perehdyttamisessa. Palveluohjaajan
toimen tayttamatta jattaminen, antaa palveluprosessikuvaukselle lisdarvoa pereh-
dyttamisen tydkaluna uusille tyontekijoille. Opinndytetyon hyodyllisyys yrityksen
tarpeisiin todettiin jo ennen tyon valmistumista. Palvelukeittididen havainnointikier-
roksen tuloksia on jo jatkokaytetty yrityksen toiseen projektiin liittyen. Toimeksianta-
jan kanssa kdydyssa palaverissa todettiin, etta palveluprosessikuvauksen kaaviossa

on muutama sellainen kohta, joista poikisi aiheita seuraaviin opinnaytetoéihin.
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LITTEET

Liite 1. Palvelukeittididen sijainnit. (Manninen 2014.)
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Pappilanvuoren pk
Palokan terveyskeskus
Luhtisen palvelutalo
Norolan pk
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Mannilan pk
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43. Keltinmaen koulu

44, Kultasiipi pk

45. Kyparamaen pk & koulu
46. Kyparamden paivakeskus

47. Myllytuvan pk B
48. Keljon vanhainkoti
49. Ristonmaan pk | BN

50. Tikan pk & koulu

51. Pohjanlammen pk

52. Kotikaaren palvelutalo

53. Pohjanlammen & Koivulan
koulut

54. Taikalamppu pk

heskussacssia

Z=E

80



55. Ristikiven pk
56. Nendniemen pk & koulu

57. Neulaskankaan pk
58. Pikku keljonkangas pk
59. Keljonkankaan koulu

60. Sdynatsalon pk & koulu
61. Muuratsalon pk & koulu
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Liite 2. Saatekirje

Palvelukeittididen palveluvastaavat,

Opiskelen Jyvaskylan ammattikorkeakoulussa, palveluliiketoiminnan koulutusohjelma
(yamk). Aloitin opinnaytetyoni tana kevaana ja sen toimeksiantajana toimii nykyinen

tyonantajani, Kylan Kattaus.

Opinndytetyossani perehdyn palvelukeittitihin ja niiden palveluprosessikuvauksien
laadintaan. Tutkimukseen otetaan mukaan ne palvelukeittiot, joissa on Kylan Katta-
uksen henkilokuntaa. Tutkimusta varten keraan tietoja palvelukeittidista kesdakuun ja

elokuun aikana.

Jos tulee jotain kysyttavaa, laittakaa sahkopostia: tuija.elomaki@luukku.com

Terveisin

Tuija Elomaki




