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Kouluruokailu on yhteiskuntamme yksi tarkeimmisté sosiaalisista tukimuodoista.
Suomen liséksi hyvin harvassa maassa oppilailla on maksuton kouluruoka. Kouluruo-
kailun arvostus on vahentynyt, silla yha harvempi nuorista syd kouluruoan. Kriittisim-
mat oppilaat ovat ylakoulussa.

Tassa opinnaytetydssa tutkittiin ylakouluikaisten kouluruokapalveluja. Tutkimuksessa
selvitettiin, miten kouluruokailupalveluja voitaisiin parantaa. Tutkimuskohteena on
kaksi koulua Porvoosta ja Vantaalta. Tutkimuksessa pyrittiin I16ytdmaan vastauksia
kouluruokailupalvelujen kehittdmiseen.

Opinnaytetydssa kasitelladn kouluruokailua maaraavaa valtakunnallista ohjeistoa ja
palvelun keskeisimpia teorioita seka niiden merkitysta kouluruokailussa. Opinnayte-
tydn tutkimuksellinen osio tehtiin kysely- ja havainnointitutkimuksena.

Tarkeimmaksi palvelun kehittdmisen kohteeksi nousi toiminnallinen laatu eli palveluti-
lanne kouluruokailussa. Palvelutilannetta pitéisi kehittda niin, etté syntyisi aitoa vuoro-
vaikutusta oppilaiden ja ruokapalvelutytntekijoiden kanssa. Liséksi pitdisi parantaa
ruokalistaa laadullisesti. Nyt ruokalistoista nékyi taloudellinen taantuma, joka oli hei-
kentényt ruokalistoja niin, etta ruokasuositukset eivat aina toteutuneet.

Muita kehittdmiskohteita ovat kouluruokailuympéristd, koulun rehtorin ja opettajien
asennoituminen ruokailun valvontaan. Viihtyisimmat kouluruokailun ruokasalit olivat
rauhallisia ruokailun aikana. Rauhallisuutta lisasi onnistunut ruokailuaikojen porrasta-
minen. Naiden koulujen opettajat olivat myds aktiivisempia ruokailun valvonnassa.
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Free school meal is one of the main forms of social support in our society. Besides
Finland only few countries offer their schoolchildren a free lunch during their school
day. Appreciation of the free lunch has dropped among schoolchildren, and fewer and
fewer has a school lunch during the school day anymore. The pupils in upper grades
(7-9) of comprehensive schools have the most critical attitude to the school meals.

In this thesis we examined school meal services offered to the upper-grade (7-9) pu-
pils in comprehensive schools. Our aim was to investigate how the school meal ser-
vices could be improved. We studied two schools in Vantaa and Porvoo, and we
wanted to seek answers on how to improve school meal services.

In this thesis we explain the significance of the main theories and national guidelines
set for school meal services. The research section of this thesis was carried out by in-
terview and observation surveys.

The quality of actual customer service situations during the school lunchtime came up
as the most important area of improvement. In customer service situations there
should be a real interaction between the pupils and canteen workers. Furthermore,
the quality of the lunch menus should be improved. The economical recession has in-
fluenced the quality of school lunch menus which often don’t even meet the national
recommendations set for them.

In this study, we also found out that the following improvements need to be consid-
ered in school meal services: the canteen setting and the attitude of the headmaster
and teachers towards the supervision of the mealtimes. The canteens that had a cosy
and pleasant setting were also peaceful during the mealtimes. Furthermore, the
peacefulness was also created by staggering the mealtimes successfully. In these
schools, the teachers were also more committed to the supervision of the mealtimes.

Key words:
Interview survey, observation survey, school meal, upper grades (7-9) of comprehen-
sive school.
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1 JOHDANTO

Suomessa kouluruokaa on tarjottu koululaisille jo yli kuudenkymmenen vuoden ajan.
Suomessa tarjottiin ensimmaisena maailmassa maksuton ateria oppilaille. Nykyaan
Ruotsissa Suomen ohella on kaikille koululaisille ilmainen ateria esikoulusta toisen as-
teen tutkintoon asti. Kouluruoka on suurin opintososiaalinen etu, johon kaikki ovat oi-
keutettuja. Kuitenkin on huomattu, etteivat kaikki kayta tata etuutta hyvakseen. Taman
vuoksi kouluruokaa on alettu tutkia. Yksi suurimmista tutkimuksista on Sitran (Suomen
itsendisyyden juhlarahaston) rahoittama tutkimus, joka valmistui vuonna 2008. "Asia-
kaslahtoisen kokonaisvaltaisen kouluruokamallin kehittdminen; Koululaisten, vanhem-
pien, opettajien, kouluterveydenhoitajien ja keittichenkilokunnan nakemyksia.” Tutki-
muksen keskeisin sanoma oli, ettd aikuiset voivat vaikuttaa lapsiin ja nuoriin niin, etta
he syévat kouluaterian. Etenkin vanhemmilla on keskeinen rooli, mutta myds muut ai-

kuiset kouluyhteisdssa voivat kannustaa oppilaita kouluaterian sydomiseen.

Seuraava kouluruokailututkimus valmistui samana vuonna 2008. TAma oli Kansanter-
veyslaitoksen "Ylakoululaisten ravitsemus ja hyvinvointi” -tutkimus. Tassa tutkimukses-
sa pyrittiin selvittdm&éan ja parantamaan ylakoulun oppilaiden ruokailutottumuksia ja
kouluaikaista ruokailua. Tassa tutkimuksessa selvisi, ettéa lounaan syo vain 71 % yla-
koululaisista. Tutkimus paljasti myds, etté usein kouluruoka on terveellisempaa kuin

kotiruoka.

Kolmas kouluruokatutkimus on tehty Helsingin kotitalous- ja kasityotieteiden laitoksella
vuonna 2009. Tutkimuksen nimi on "Kouluruokailuhenkilostd matkalla kasvattajaksi” ja
se on tohtorinvaitostutkimus. Téssa tutkimuksessa keittiohenkilokunta nahdaan kas-
vattajina ja ruokapalvelut ovat opetussuunnitelman mukaista opetustoimintaa. Jos tata
halutaan, keittiohenkildkunta tarvitsee laajan koulutuksen, jotta se pystyisi toimimaan
kasvattajana. Toisaalta keittiohenkilokunnan koulutus nostaisi palvelutasoa, joka na-
kyisi siten, etta oppilaat kavisivat useammin syomassa koulussa. Tassa tutkimuksessa

kouluravintolasalin ulkoiseen olemukseen kiinnitettiin erityisesti huomiota.

Tassa opinnaytetydssa perehdytdan teoriassa kouluruokailuun ja palvelun laatuun.
Kouluruokailua jarjestavien organisaatioiden toimintaa maaraavat monet lait ja maara-
ykset, joita kasitellaan luvussa kaksi. Vaikka lait ovat kaikille samat, kuntakohtaisesti
erot kouluruokailun jarjestamisessa voivat olla huomattavat. Palvelun kokonaislaatu

muodostuu useasta eri tekijasta. Luvussa kolme kasitellaén eri teoriasuuntauksia pal-



velun kokonaislaadusta.

Tutkimus toteutettiin kysely- ja havainnointitutkimuksena. Haastattelukysymykset on
laadittu teoriaviitekehityksen pohjalta. Havainnointitutkimuksen tarkoituksena oli seura-
ta, toimiiko kouluravintolahenkilokunta siten, kuin he ovat asian ajatelleet. Molemmat
tutkimusmenetelméat ovat laadullista tutkimusta, joka auttaa saamaan syventavaa tie-

toa tutkittavasta asiasta.

Opinnaytety6n tavoitteena on selvittdd, miten voidaan saada aikaan hyvin toimiva ja
asiakkaita palveleva kouluruokailu. Tydn tuloksena on tarkoitus saada tietoa, jota voi-
daan hyoddyntaa kouluruokailun jarjestamisessa ja keittiohenkildkunnan koulutuksessa.

Tarkemmat tutkimustavoitteet on kasitelty luvussa 4.1.



2 KOULURUOKAILUN OHJEISTOT JA MERKITYS

2.1 Kouluruokailua koskevat saadokset

Kouluruokailusta on sdadetty laissa. Perusopetuslaki 628/1998, 318, Lukiolaki
629/1998, 288 ja Laki ammatillisesta koulutuksesta 630/1998, 378 maarittavat eri or-
ganisaatioiden kouluruokailutoimintaa. Lakien keskeinen sisaltoé on, ettd opetukseen
osallistuvan on saatava maksuton, tarkoituksenmukaisesti jarjestetty ja ohjattu taysi-
painoinen ateria perusopetuksen aikana. Lisaksi perusopetuksen opetussuunnitelman
perusteissa on vuonna 2004 velvoitettu kuntia maarittelemaan paikallisesti kouluruo-
kailun jarjestamisen keskeiset periaatteet osana koulun oppilashuoltoa ja kasvatusta
(terveys-, ravitsemus- ja tapakasvatus). Kouluruokailun kytannén toteutuksesta paat-
tavat kunnat ja koulut. Ruokalistojen suunnittelua ohjaavat Valtion ravitsemusneuvotte-

lukunnan ravitsemussuositukset. (Valtion ravitsemisneuvottelukunta 2008,5.)

Kuntakohtaiset opetussuunnitelmat pohjautuvat valtakunnalliseen perusopetuksen
opetussuunnitelmaan, joka on julkaistu vuonna 2004. Kuntakohtaiset opetussuunni-
telmat on pitanyt tehda 1.8.2006 mennessa. Opetussuunnitelma on koulun perustyova-
line, jonka tarkoituksena on ohjata ja kehittda opetusta. (Perusopetuslaki 1998, luku 2,
48, 158.) Opetushallitus (2004, 19) on mé&aritellyt perusopetuksen suunnitelmassaan
koulun toimintakulttuurista. Toimintakulttuuri tavoite on tukea kasvatusta ja opetusta.
Toimintakulttuuri koostuu koulun virallisista ja epavirallisista sd&nnoksista, toiminnoista
ja kayttaytymisesta. Koulun arvot, periaatteet ja kriteerit kuuluvat toimintakulttuuriin.
Tavoitteena on avoin ja vuorovaikutteinen toimintakulttuuri. Toimintakulttuuri tulee na-
kya kaikessa koulun toiminnassa. (Perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet
2004,19.)

Kouluruokailulla on suurempi merkitys kuin nalan pitaminen loitolla. Kouluruokailun tu-
lisi olla osa opetusta. Opetussuunnitelmassa todetaan, etta kouluruokailussa tulee
huomioida terveys- ja ravitsemuskasvatuksen seka tapakasvatuksen tavoitteet. (Pe-
rusopetuksen opetussuunnitelman perusteet 2004, 25.) Kouluruokailu ndhdéén kuiten-
kin osana oppilashuoltotoimintaa. Sen avulla pitéaisi opettaa oppilaille terveellisia ruo-
kailutapoja ja tapakasvatusta. Tama tuo kouluruokailuun uusia haasteita, joihin sen oli-
si kyettava vastaamaan. Kouluruokailun pitdisi tukea ndiden asioiden opettamista.
Esimerkiksi erilaiset juhla- ja teemapadivat lisdavat oppilaiden tapa- ja kulttuuritunte-
musta. (Manninen 2007a, 12 - 13.)



2.2 Kouluruokailun jarjestaminen

Koska kunnat velvoitetaan jarjestamaan perusopetus, kunnat ovat myos vastuussa
kouluruokailun jarjestamisesta. Kouluruokailu voi olla osa kunnan koulurahoitusta, jol-
loin kouluruokailukustannukset peittyvéat opetuskustannusten sekaan. Kuntien erilaiset
ruokapalvelun toteuttamistavat eivat saa olla heikentda kouluruokailun tasa-
arvoisuutta. Esimerkiksi ruokapalvelujen kilpailuttamistilanteessa on tarjouspyynttasia-
kirjassa maariteltdva kouluruokailun laatuvaatimukset. Yleisesti kunnissa on ruoka-
huollosta vastaava organisaatio, joka vastaa kunnan kaikista kouluruokailuista, joihin
kunnat ovat velvoitettuja. Tasta johtuen kouluruokailu on osa isompaa organisaatiota.
Kouluissa, joissa valmistetaan kouluruokaa, voidaan myds valmistaa paivakoti- ja/tai
vanhainkotiaterioita. Kunnissa, joissa on erikseen ruokahuollosta vastaava organisaa-
tio, saavutetaan synergiaetuja. Naitd ovat kustannusten seurannan helpottuminen,
vastuullisuuden lisdantyminen ja ruokahuollon organisaation rakenteen selkeytyminen,
jolloin toiminnot yhdenmukaistuvat ja tehostuvat. Lisaksi kilpailukykyisyys parantuu,
paallekkainen ty6 poistuu, henkilékunnan yhteisty6 lisdantyy, ammattitaito kasvaa ja

ruokapalveluiden identiteetti korostuu. ( Mikkola-Montonen 2007, 49 - 50.)

Talla hetkell& vaarana on, etta kuntien heikkeneva taloustilanne on johtamassa jopa
lain ja hyvan kehityksen vastaisiin ratkaisuihin (Lintukangas 2007, 19 - 20). Esimerkiksi
Vantaan kaupunki on joutunut poistamaan kouluruokailusta teemapéivat taloudellisen
tilanteen takia (Lindtman 26.5.2009). My6s monessa muussa kaupungissa on jouduttu
supistamaan kouluruokailusta. Paattdjien tulee olla talousarvioita hyvéksyessaan asi-
antuntevia ja avarakatseisia. Heidan on osattava tehda kestavia ja oikeita arvovalinto-
ja. Ruokapalvelun johdon on pidettava paattajat ajan tasalla antamalla riittavasti tietoa
omasta toiminnastaan ja kustannuksistaan. Kouluruokailussa saatu tayspainoinen ra-
vinto nakyy valittémasti yksilén hyvinvoinnissa ja mydhemmin koko aikuisvaeston ter-
veydentilassa. Lyhytaikainen sddstaminen saattaa tuoda isot kustannukset tulevaisuu-
dessa. (Mikkola-Montonen 2007, 49.)

Valtion ravitsemusneuvottelukunnan kouluruokailusuositusten (2008,6) mukaan koulu-
ruokailu pitdisi jarjestaa paivittain kello 11 - 12 valiselle ajalle. Liséksi ateriointiin pitaisi
varata riittavasti aikaa niin, etta erilaiset ja eri-ikéiset oppilaat ehtivat syoda rauhassa

vahintddn 30 minuuttia. Lisdksi suositellaan taman jalkeen 10 — 15 minuutin ulkoilu- lii-

kuntahetke&. Kouluruokailun ymparistén pitaa olla viihtyisa ja meluton niin, etta se
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houkuttelee oppilasta sydmaan kiireettomasti. Aterian tulee olla maukas, houkutteleva,
herkullisen nékdinen ja oikean lampo6inen. Kylmien ruokien pitda olla kylmia ja lampi-
mien lampimid. Taysipainoinen kouluateria koostuu lampimasta ruoasta, kasvislisak-
keest&, ruokajuomasta (maito/piima), leivasta ja sen levitteesta. Puuro- ja keittoaterian
lisakkeena tulisi olla leikkeletta ja marjoja/hedelmia tai kasviksia. Tarjoilulinjastossa tu-
lee suosia salaatteja ja kasvislisakkeitd, jotka ne asetetaan ensimmaiseksi esille. (Val-

tion ravitsemusneuvottelukunta 2008, 7 - 11.)

Jos tunnit jatkuvat lounaan jalkeen kolme tuntia, niin on suositeltavaa jarjestaa valipa-
la. Vélipalan tulee tdydent&é paivan lounasta. Talléin se pitaisi suunnitella yhteen sopi-
vaksi lounaan kanssa. Suositeltavia vélipaloja ovat kasvis, hedelmat, marjat ja kuitupi-
toiset viljavalmisteet. (Valtion ravitsemisneuvottelukunta 2008, 7.) Luvussa 3.4.4 Kou-

luruoan terveellisyys on kerrottu tarkemmin kouluruokailun ravitsemussuosituksesta.

2.3 Kouluruoan merkitys

Kouluruokailu auttaa lasta/nuorta jaksamaan koulussa. Kun opiskelijat syovéat koulu-
aterian, he pystyvat paremmin keskittymé&é&n opetettavaan asiaan. Tasta todistuksena
on suomalaisten nuorten menestyminen PISA -tutkimuksessa. PISA -tutkimus on
OECD:n tutkimusohjelma, joka tuottaa tietoa koulutuksen tilasta kansainvélisessé ver-
tailukehyksessa. PISA -tutkimus tehdaan kolmen vuoden vélein ja naissa tutkimuksis-
sa suomalaiset ovat parjanneet hyvin. Nuoret suomalaiset (15 -vuotiaat) ovat vuonna
2000, 2003 ja 2006 sijoittuneet karkitiloille. (Koulutuksen tutkimuslaitos 2009.) Ope-
tusministerion (2009) mukaan hyvaan menestykseen on vaikuttanut suomalainen kou-
lutusjarjestelma, jossa on taattu tasapuolinen opetus ja hyvat opintososiaaliset edut,

joista kouluruokailu on yksi merkittavimmista.

Koulun vaikutus lasten ja nuorten elamaan on merkittava. Kouluruokajarjestelman teh-
tava on edistaa kansanterveyttd, antaa hyva ravitsemuksellinen ja ruokailumalli seka
tarjota tilaisuus hyvien tapojen oppimiseen. Ruokailutilanne on elamanléheinen ja vuo-
rovaikutteinen yhdesséolon aika, jolloin opitaan luontevasti omatoimisuutta, toisen
huomioon ottamista, vastuullisuutta ja yhteisty6taitoja. llmainen kouluruoka edistaa

oppilaiden tasa-arvoa. (Lintukangas 2007, 19 - 20.)

Kouluruokailun ravitsemusta on tutkittu laajassa tutkimuksessa vuonna 2008. Vuonna

2008 olevat tutkimus "Ylakoululaisten ravitsemus ja hyvinvointi” oli osa Sitran Elintar-
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vikkeet ja ravitsemus — ohjelman jalkipalaa -hanketta. Tassa tutkimuksessa tutkittiin 12
ylakoulua kolmessa eri kaupungissa. Tutkimus otos oli noin 750 oppilasta. (Hoppu, Ku-
jala, Lehtisalo, Tapanainen & Pietinen, 2008, 6 - 8.) Tassa tutkimuksessa selvisi, etta
ylakoulun nuorista (12 - 16 vuotta) vain 71 % sy6 kouluruoan paivittain. Tytoista noin
neljannes ja pojista kolmasosa syo6 aterian kaikki osat. Useimmat oppilaista séivat
pelkk&éa paaruokaa ja pojat soivat vihemman salaattia kuin tytot. Vastaavasti tytot soi-
vat vdhemman maitoa ja leipaa kuin pojat. (Hoppu ym. 2008, 27 - 28.) Talldin koulu-
ruokailusta saatiin noin 20 % paivan energiatarpeesta, kun suositus on kolmasosa.
Kuitenkin kouluruokailu oli ravitsemuksellisesti paras ateria paivan aterioista. Kouluate-
riasta saatiin hyvia rasvoja, valkuaisaineita ja hiilihydraatteja suosituksen mukaisesti.
Kuidun ja vitamiinien saanti ei aina toteudu kouluruoassa tavoitteiden mukaisesti.
(Hoppu ym. 2008, 40 - 47.)

Tutkimus toi kuitenkin hyvin esille, ettéa kouluruoka on ravitsemuksellisesti parempi
vaihtoehto kuin kotiruoka, valipalat tai muu napostelu. Suuremmaksi ongelmaksi tule-
vat opiskelijat, jotka eivat sy0 kouluruokaa. Jos koulusta tai koulualueen lahistdsta on
mahdollisuus ostaa makeisia ja/tai limsaa, ne korvaavat helposti hyvan kouluruoan tai
valipalan. Sen takia koulusta pitisi poistaa makeis- ja limsa-automaatit eikd koulun
alueelta pitaisi saada poistua kesken paivéan. Jos tarjolla on epéaterveellisid vaihtoehto-

ja, ne ovat lilan suuri houkutus nuorille. (Hoppu ym. 2008, 30 - 31.)

Oikein toteutettuna kouluruokailu auttaa opiskelijaa oppimaan hyvia ruokailutapoja ja
sosiaalisia taitoja. Kouluruokailussa oppilaat, opettajat ja koko koulun vaki kohtaavat
toisensa paivittain. Usein ruokailua hairitsee kiireinen tunnelma, joka johtuu siita, etta
oppilaat sydvat kymmenessa minuutissa tai nopeammin. Liian lyhyessa ajassa ei ehdi
rauhoittua ja syoda hyvien tapojen mukaisesti. Talldin ei ehdi muodostua hyvié ruokai-
lutapoja. Ruokailun tulee olla sosiaalinen tapahtuma, jossa oppilas toimii seka yksilona
ettd ryhméan jasenend. Esimerkiksi keskustelutaitoa tarvitaan erilaisissa elaman tilan-
teissa. Hyvat ruokailutavat ovat ihmisen sivistyksen mittari. Suomalaiseen ruokakult-
tuuriin eivat kuulu paallysvaatteet paalla ja/tai lippalakki/pipo paéssa ruokaileminen.
Niissa kouluissa, joissa pidetaan kiinni hyvista tavoista, kunnioitetaan asiallista kayttay-
tymista. Talloin ei hyvaksyta keneltdkaan hairik6intia tai asiaan kuulumatonta toimin-
taa. Talléin kasvatuksellinen nakoékulma ruokailussa toteutuu ja kouluruokailun asema
vahvistuu. Lasna olevien aikuisten kayttaytymisella ja ohjaustoiminnalla on kaikkein
tarkein merkitys kouluruokailuun rohkaisemisessa. Tervehtimien, katsekontakti, hymy,

ystavéllinen sanallinen tai sanaton viestinta ovat hyvan kayttaytymisen perusmallit.
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(Lintukangas 2007, 27 - 28.)

Alaluokilla opettajan toimiminen esiruokailijana auttaa oppilaita hyvien tapojen opette-
lussa. Ylakouluun tultaessa opettaja ei enda toimi esiruokailijana. Talldin koulun ruo-
kapalveluhenkiléston suhtautuminen kannustavasti kouluruokailuun auttaa tilannetta.
Usein kouluruokailu koetaan meluisaksi tapahtumaksi. Melun pitaminen kurissa vaatii
kaikkien osapuolien yhteisty6ta. Siihen tarvitaan koulun johtajan jamakkaa ja ohjaavaa
otetta, ruokailujen porrastamista seka ruokapalveluhenkildstén lasn&oloa kouluravinto-
lassa asianmukaisissa vaateissa. Ruokapalvelun henkiloston lasnaolo on todettu hy-
vaksi rauhoittamiskeinoksi ja ruokailun arvostusta lisaavaksi asiaksi. (Lintukangas
2007, 27.)

Kouluruokailu vaalii ruoka- ja tapakulttuuria ja toimii siten kulttuuriperinndn siirtdjana.
Nykyisen pikaruokakulttuurin aikana kouluruokailulla on tarke& tehtava paikallisen ja
kansallisen ruokakulttuurin vaittdjana. Kansainvalistyminen ja monikulttuurisuus edel-
lyttéavat ruoka- ja ruokailukulttuurien laajaa tuntemista. Viime vuosina uudet ruokakult-
tuurit ovat tulleet maahanmuuttajien mukana. Kouluruokailun yhteydessa on hyva tu-
tustua eri maiden ruokailu- ja tapakulttuuriin. (Lintukangas 2007, 28.) Opetushallituk-
sen mukaan myos perusopetuksen opetussuunnitelmassa on otettu kantaa kulttuurien
opetukseen. Opetushallituksen mukaan peruskoulussa opetus perustuu suomalaiseen
kulttuuriin, jossa huomioidaan alkuperainen, pohjosmainen ja eurooppalainen kulttuuri.
Opetuksessa huomioidaan kansalliset ja paikalliset erityispiirteet. Lisdksi opetuksessa
huomioidaan kansalliskielet, kaksi kansankirkkoa, saamelaiset, maahanmuuttajat ja
kansalliset vahemmist6t. Opetuksen tavoite on tukea oppilaan oman kulttuuri-
identiteetin rakentumista ja oppilaan sopeutumista suomalaiseen kulttuuriin ja globaa-
lin maailmaan. Liséksi opetuksen tavoitteena on edistaa suvaitsevaisuutta ja kulttuuri-

en valista ymmartamysta. (Perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet 2004, 14)

2.4 Kouluruokailun ymparist6

Kouluruoka tulee tuottaa tehokkaasti, hygieenisesti ja ravitsemuksellisesti laadukkaas-
ti. Ruokalaji- ja ruoka-ainevaihtoehdot pitda asettaa tarjolle houkuttelevasti ja tarkoi-
tuksen mukaisesti, jotta oppilasta voidaan ohjata terveelliseen ja monipuoliseen ateri-
oiden koostamiseen. Tavoitteena on hyvalaatuinen oppimisymparistd. (Manninen
2007b, 81.)
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Opetuslain sdadanndssa maarataan myos oppilaitoksen fyysisesta ymparistosta. Ope-
tuksen jarjestgjan tulee jarjestaa turvallinen ja rauhallinen opiskeluymparist6. Liséksi
tulee noudattaa viihtyisyyden kannalta tarpeellisia maarayksia kaytannon jarjestelyista
ja asianmukaisesta kayttaytymisesta. (Perusopetuslaki 628/1998, 298.) Fyysinen ym-
paristo vaikuttaa olennaisesti kayttaytymiseen ja viihtyvyyteen. Kuitenkin oppimisympa-
ristdn yhtenainen arviointi on vaikeaa, koska lainsdadanndsté ja normeista puuttuvat
kuvaukset ja niiden ominaisuuksien kriteerit. (Nuikkinen 2005, 15.) Opetushallituksen
nakemys opiskeluymparistdsta on, ettd psyykkisen ja sosiaalinen oppimisympariston
pitdad tukea oppilaan kognitiivisia ja emotionaalisia tekijoita. Talléin oppimisymparisto
tukee oppilaan kasvua ja oppimista. Sen on oltava fyysisesti, psyykkisesti ja sosiaali-
sesti turvallinen ja tuettava oppilaan terveytta. Tavoitteena on avoin, rohkaiseva, Kiiree-
ton ja myonteinen ilmapiiri, jonka yllapitAmisesté vastuu kuuluu seka opettajille etta

oppilaille. (Perusopetuksen opetussuunnitelman perusteet 2004, 18.)

Opetuksen jarjestajan tehtavana on valvoa, etta koulun ruokailutilat mitoitetaan riitta-
van kokoiseksi. Ruokailutilan mitoitus on riippuvainen siitd, kuinka paljon tiloja kayte-
taan samanaikaisesti muun opetustoiminnan kanssa. Vuosiluokkien 1 - 6 kouluissa
erillista ruokasalia voidaan pitd& perusteltuna, jos koulussa on yli 120 oppilasta. Ruo-
kailutilan pinta-ala tarve lasketaan 120 - 775 oppilaan kouluissa siten, etta oppilaiden
lukumaaré kerrotaan 0,5:114, jos ruokailu jarjestetddn kahdessa vuorossa. Jos oppilais-
ta on enemman kuin 775, ruokailutilan pinta-ala saadaan kertomalla oppilasmaara
0,3:lla. Talléin ruokailu pitaé jarjestaa kolmessa vuorossa. Vuosiluokkien 1-9 tai 7-9
kouluissa tarvitaan ruokailutila, jonka vahimmaiskoko on 45 m?. Tilantarve lasketaan

muuten samalla tavoin kuin 1 - 6 vuosiluokilla. (Manninen 2007b, 83.)

Ruoan tarjoilu- tai itsepalvelulinjasto seka astianpalautus vaativat oman tilavarauksen.
Niiden siirrettavyys ja joustava kaytto erilaisissa tilaisuuksissa pitéaa ottaa huomioon jo
suunnittelu- ja hankintavaiheessa. Ruokailutilan monikayttoisyytta voidaan myds lisata

silla, etta ruokailutilaa voidaan jakaa useampaan osaan. (Manninen, 2007b, 83.)

Lintukankaan (2007, 39) mukaan ruokailuympériston viihtyisyyteen panostaminen aut-
taa pitAmaan ruokailutilat kunnossa ja parantaa tata kautta kouluruokailun arvostusta.
Suunnittelu- ja rakentamisvaiheessa on kiinnitettava huomiota ruokasalin akustiikkaan.
Koulun rehtori ja koulukeittion vastaava huolehtivat siitd, ettéa ruokasalin akustiikkaan ja
viihtyvyyteen kiinnitetdan huomioita koulutoiminnassa. (Manninen 2007b, 83.) Koulu-

ruokailuhenkildston kasityksen mukaan kouluruokatiloihin saataisiin parannusta vahai-
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silla kustannuksilla, esimerkiksi kalusteiden uudelleen sijoittelulla. Puurunkoiset kalus-
teet ja erilaiset tekstiilit pehmentavat kouluravintolan miljo6téa toimien samalla éanen-
vaimentajina. (Lintukangas 2009, 103.) Viihtyisdssa, meluttomassa ja viihtyisyyteen
houkuttelevassa ruokailuymparistossa lapsi ja nuori oppii ymmartdmaan ruokailun, ate-
riarytmin ja yhdessaolon merkitysta ja samalla edistavat hyvinvointia. (Valtion ravitse-

misneuvottelukunta 2008, 7.)

Kouluravintolan somistaminen yhdessa oppilaiden kanssa edistaa yhteisvastuuta ja si-
ta kautta kouluravintolatilojen siisteyden pysymista. Kouluravintolan somistaminen voi-
daan kytkea opetettaviin aineisiin, kuten kuvataiteeseen. Véarien sointuvuudella ja yk-
sinkertaisellakin koristelulla voidaan luoda miellyttava vaikutelma.(Lintukangas 2009,
103 - 104.)

Kouluruokailuhenkild on osa kouluymparistéa. Henkildston kayttaytyminen antaa esi-
merkkia oppilaalle. Sen vuoksi henkiloston ystavallisyys, huoliteltu olemus ja tyylikés
tyopukeutuminen viestivat valittmisesta ja osaamisesta seka luovat uskottavuutta.
Keittidtydssa vaadittava ty6vaatetus perustuu suojavaatetukseen, jota terveydensuoje-
luasetus 763/1994, 318 saantelee. Asetuksessa todetaan, etta "elintarvikehuoneistos-
sa tydskentelevan henkilon on pukeuduttava siististi seka noudatettava hyvaa henkil6-
kohtaista hygieniaa ja tarvittaessa kaytettava puhtaita ja soveltuvia suojavaatteita”.
Kokin vaatteet herattavat oppilaissa arvostusta enemman kuin laitosmaiset vaatteet.
Kouluravintolaympéristoon kuuluu myds ruokien tarjolle laittaminen. Ruokien kaunis
tarjolle asettaminen viestii ammattitaidosta seka ruokailijoita arvostavasta suhtautumi-
sesta. Leipalautasten paivittainen kayttdmahdollisuus tukee tapakasvatusta. (Lintu-
kangas 2009,104 - 105.)
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3 PALVELUN MERKITYS KOULURUOKAILUSSA

3.1 Palvelu kasitteen maarittely

Gronroos (2009, 77) maarittelee palvelun seuraavalla tavalla:
Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva pro-
sessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuna asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan
yleensa, muttei valttdmatta, asiakkaan, palvelutydntekijdiden ja/tai fyysisten re-
surssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien vélisessa vuorovaiku-
tuksessa.
Vastaavasti Rissanen (2006, 18) maarittelee palvelun seuraavalla tavalla:
Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa
asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisdarvon saamiseen ongelman
ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksena, nautintona, kokemukse-
na, mielihnyvana, ajan tai materian sdésténa jne.
Palvelulle on ominaista, ettd se tehdaan yhdessa asiakkaan kanssa. Parhaimmillaan
palvelu on kuin "mittojen mukaan kuin mittatilauspuku”. Talléin palvelu tehd&an asia-
kasta varten, asiakkaan ehdoilla ja se tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. (Rissanen 2006,
17 -18)

Palvelun erityspiirteita ovat aineettomuus, heterogeenisuus ja se, ettd omistajuus ei
siirry eika palvelua voi varastoida. Liséksi palvelun erityispiirteita ovat tuotanto, jakelu
ja kulutus ovat samanaikaisia prosesseja seka asiakkaat osallistuvat tuotantoon. Li-
saksi ydinarvoa tuotetaan ostajan ja myyjan valisessa vuorovaikutuksessa. Palvelu
koetaan usein subjektiivisesti eli asiakkaiden kokemasta palvelusta kdytetdan esimer-
kiksi ilmaisuja kokemus, luottamus, tunne ja turvallisuus. Ndma sanat ovat abstrakteja.
Syyna on palvelun aineettomuus. Heterogeenisyydella tarkoitetaan sita, ettd yhden
asiakkaan saama palvelu ei koskaan ole sama kuin seuraavan asiakkaan saama "sa-
ma” palvelu. Vahintddn sosiaalinen suhde on erilainen tai asiakkaan l&htétiedot ja -
odotukset ovat erilaiset. Taman johdosta heterogeenisyys aiheuttaa palvelujen johta-
miselle suuren ongelman: kuinka pitda palvelun koettu laatu tasaisena. (Grénroos
1998, 53 - 55.)

3.2 Palvelun laatu

Rissasen (2006,17 - 18) mukaan palvelujen arjen todellisuudessa hyva palvelu on

niukkuushyddyke. Tata nakemysta kuvaa julkisen hallinnon toiminta, jossa pyrkimyk-
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sena on vallankaytdn sijaan palvella, mutta asennemuutos on vasta alussa. Rissasen
mukaan Suomessa on erittain raskas vuosisatainen virkavallan perinne, jolla ei ole mi-
taan tekemista palvelun kanssa. Toinen tekija, jolla Rissanen perustelee palvelun
niukkuutta, on palvelun paradoksaalisuus. Télla tarkoitetaan sita, ettd palvelusta on
siirretty itsepalveluun. Itsepalvelua on voitu yrityksen kannalta suunnitella pitkaan, etta
siitd saataisiin toimiva kokonaisuus. Viime kadessé palvelun hyvyyden tai huonouden
paattaa asiakas. Asiakkaan arvioinnin perusta on palvelukokemus ja -tilanne. Usein
kuitenkin palvelua arvioidaan palvelun tuottajan kriteerien mukaisesti. Talléin palvelun
laadun perustaksi housevat palveluun kohdistuva panostus ja voimavarat. (Rissanen
2006, 17 - 18.) Honkola ja Jounela nékevat palvelut arjessa eri tavalla kuin Rissanen.
Heidan mukaansa asiakas hatkahtaa nykyaan saadessaan huonoa palvelua, kun taas

ennen hatkahdettiin siitd, ettd saatiin hyvaa palvelua. (Honkola & Jounela 2000, 14.)

Honkolan ja Jounelan mukaan laatu on palvelullinen elementti ja vankka kilpailutekija.
Kaytannossa toteutettu asiakasyhteistyd on vuorovaikutteista laatua parhaimmillaan.
Palvelun laatua kehitetédén elavien asiakkaiden kanssa yhdessa niin, etta yrityksen il-
mapiiri, kulttuuri, arvot seka esimiestyd ja johtaminen ja vuorovaikutuksen laatu tulevat
esiin. Naiden pohjalta rakentuu imago. Seuraavassa on kuviossa, kuvio 1 on Honkolan
ja Jouhelan nédkemys kokonaislaadun ja imagon muodostumisesta. (Honkola & Joune-
la 2000, 14 - 13.)

Palvelutilanteet ja palve-
lun onnistuminen

Asiakkaiden kokema laatu ."Q
Palvelun fyysinen laatu
Toiminnan ja 5
vuorovaikutuksen laatu g
J
ﬁ g
&

Siséisen toiminnan laatu
Toiminnan sujuvuus
Tuotteiden ja toiminnan kehit-
tdminen
Johtamiskulttuuri
Yrityksen arvot ja normit

Kuvio 1. Palvelun kokonaislaadun ja imagon muodostuminen (Mukaillen Honkola &
Jounela 2000, 15.)
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Tassa mallissa imago muodostuu toiminnan kautta. Asiakkaan kokemus laadusta luo
pohjan imagon muodostumiselle. Palvelukokonaisuuden hallinta on todellista palve-
luosaamista. Kokonaispalvelu ndhdaan asiakkaiden tarpeiden vaatimina tuotteina ja
tuotantoprosessien taydellisena seka yhteistoiminnan ja vuorovaikutuksen hallintana.
Tassa mallissa ei ole otettu huomioon ulkoa péin tulevaa odotuksen muodostusta. Sen
sijaan Gummersson on ottanut huomioon asiakkaan odotukset omassaan laatumallis-
saan, jonka han on nimennyt 4Q-laatumalliksi. Gummerssonin 4Q-laatumallin kehitta-
misen lahtokohtana on ajatus, etta palvelut ja fyysiset tuotteet ovat tarjottavien palvelu-
jen olennaisia osia. Mallissa on palvelu- ja tuote-elementteja, joiden tarkoitus on olla
apuna laadun hallinnassa ja kehittdmisessa riippumatta siitd, muodostuuko tarjottu
ydin palveluksesta vai fyysisesta tuotteesta. (Gummersson 1993, 229.) Seuraavassa

kuviossa (kuvio 2) on mukailtu Gummerssonin 4Q-laatumallin.

Imago, brandi

Odotukset Kokemukset

Asiakkaan ko-

] Suhteen laatu
Suunnittelun laatu kema laatu:

o * valiton )
Tuotannon ja toi- o Tekninen laatu
*pitk&aikainen

mituksen laatu

Kuvio 2. Gummessonin 4Q-laatumalli (Mukaillen Gummesson, 1993, 229.)

Taman mallin muuttujia ovat odotukset, kokemukset, imago ja brandi. Imagolla tarkoi-
tetaan yrityksen mielikuvaa, kuten koetun palvelun laatu. Imagoon liittyy asiakkaan
nakemys yrityksesta, kun taas brandilla t&ssa tarkoitetaan asiakkaan muodostamaa
mielikuvaa tuotteesta. Tata voidaan kutsua myo6s brandi-imagoksi. Kuvion vasemmalla
puolella on laadun lahde eli suunnittelun laatu sek& tuotannon ja toimituksen laatu.
Suunnittelun laadulla tarkoitetaan sita, miten hyvin palvelujen tuote-elementit suunnitel-

laan, kehitetdan ja yhdistetdén toimivaksi kokonaisuudeksi. Suunnittelun laadun virheet
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nakyvat suorituskyvyn heikkenemisessa ja tata kautta ne voivat vaikuttaa asiakkaan
kielteisiin kokemuksiin. Vastaavasti tuotannon ja toimituksen prosessin virheet voivat
aiheuttaa sen, ettei laatu vastaa asiakkaan odotuksia. Suhteen laadulla tarkoitetaan si-
ta, millaiseksi asiakas kokee laadun palveluprosessin aikana. Suhteen laatuun vaikut-
tavat palvelutyontekijéiden ammattitaito, kuten asiakaskeskeinen palvelu, palvelualtti-
us, empaattisuus ja osaavaltietava tyontekija. Tekninen laatu tarkoittaa lyhyen ja pit-
kén aikavélin hyotyja tuotteesta, esimerkiksi auton takuuta tai huoltovarmuutta. Taman

mallin hyGty on laadun jaljitettavyys. (Gummesson 1993, 229.)

Gronroos ndkee laadun erilaisena kokonaisuutena kuin Gummersson tai Honkola ja
Jounela. Gronroosin mukaan laatu on sitd, mita asiakkaat kokevat. Asiakkaiden koke-
malla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toi-
minnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaat pitavat tarkeana sita, miten he saavat olla
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Vuorovaikutuksen laatua pidetéan koko toimite-
tun tuotteen laatuna. Esimerkiksi tekninen laatu on sitd, etta ruokailija saa aterian. Se
ei ole kuitenkaan koko totuus, vaan kyseessa on vain yksi laadun ulottuvuus. Tata kut-
sutaan tekniseksi laaduksi. Tekninen laatu ei pida sisallaan kaikkia palveluja. Palvelun
kokemukseen liittyy myds tapa, jolla tekninen laatu tuotetaan. Esimerkiksi tarjoilijan
saavutettavuus, pukeutuminen ja puhetapa ovat toiminnallista laatua. Toiminnallisen
laadun arviointiin vaikuttaa my6s se, miten asiakkaat hyvaksyvat esimerkiksi itsepalve-
lutehtavia tai muita tuotantoon liittyvia rutiineja, joita heidan odotetaan hoitavan itse.
Asiakkaaseen vaikuttaa siis se, miten han saa palvelun ja miten han kokee samanai-
kaisesti tuotanto- ja kulutusprosessin. Nama asiat suodatetaan imagon lavitse. Yleen-
sa asiakkaat nakevat yrityksen ja sen resurssit ja toimintatavat. TAman vuoksi yrityk-
sen tai paikallisen toimintapisteen imago on palvelussa tarkedd. Myonteinen mielikuva
palvelun tarjoajasta antaa pienet virheet anteeksi. Sitd vastoin jos imago on negatiivi-
nen, mika tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemman. Imago on siis laadun ko-
kemisen suodatin. Seuraavalla sivulla kuviossa on kuvattu laadun ulottuvuutta kuvion
oikealla puolella. (Grénroos 2000, 63 - 65.)

Laadun — ulottuvuuksissa saadut kokemukset eivat yksindan maaraa, pidetaankd pal-
velua hyvana, neutraalina vai huonona. Taman takia laadun ulottuvuus ei riitd, vaan
tarkeaa on koettu kokonaislaatu. Laatu on hyvaa, kun koettu laatu vastaa asiakkaan
odotuksia eli odotettua laatua. Odotukset muodostuvat markkinointiviestinnan, suu-
sanallisen viestinnan, tarpeiden ja imagon kautta. Kyse on siis pitkélti markkinointivies-

tinnasta. Kun laatua pyritdan parantamaan, laadun tekninen ja toiminnallinen ulottu-
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vuus ei maaraa laadun kokemusta vaan odotetun ja koetun laadun valinen kuilu. Jos
kuilu on iso, laatu koetaan helposti heikoksi, vaikka se ei sitd todellisuudessa olisikaan.
Taman takia laatuohjelmiin pitaa ottaa mukaan palvelujen toteutuksesta vastaavat toi-
minnot, markkinointi ja markkinaviestinta. (Gronroos 1998, 67 — 68.) Seuraavassa ku-

viossa (kuvio 3) on kuvattu koettu kokonaislaatu.

KOKONAIS-
LAATU

ODOTETTU
LAATU
A

koettu kokonaislaatu

IMAGO

(yrityksen tai sen osan)

* Markkinointiviestinta

* Suusanallinen viestinta

* Asiakkaan tarpeet
* Imago LOPPUTULOKSEN
TEKNINEN LAATU:

MITA

PROSESSIN TOI-
MINNALLINEN
LAATU: MITEN

Kuvio 3. Koettu kokonaislaatu (Mukaillen Grénroos 1988, 12.)

Laatukokemuksen kannalta tilanteet ovat ratkaisevia. Tilanteissa, joissa asiakas koh-
taa palvelujen tarjoajan, asiakas arvioi palvelujen tarjoajan teknisen ja prosessin toi-
minnallisen laadun. Tata kutsutaan totuuden hetkeksi. Totuuden hetki merkitsee sita,
etta palvelun tarjoajalla on tassa ja nyt mahdollisuus osoittaa asiakkaalle palvelujensa
laatu. Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijat ovat luotettavuus, reagointialttius,
patevyys, saavutettavuus ja kohteliaisuus. Liséksi siihen vaikuttavat uskottavuus, tur-
vallisuus, fyysinen ymparistd, asiakkaan ymmartadminen ja tunteminen. (Gronroos
1998, 68 - 70.)

Koettuun laadun malliin ei ole sisallytetty asiakkaan tunteita. Kuitenkin on selvaa, etta
asiakkaan tunteet vaikuttavat koettuun laatuun. Asiakkaan mieliala voi vaikuttaa palve-
lun laadun kokemukseen. Palvelut voivat herattdd myos tunteita, esimerkiksi teatteri
tai jadkiekko-ottelu. Tunteet on tarkeata ottaa huomioon palvelun laadun johtamisessa.
Mielialan ja tunteiden vaikutusta palvelun laadun kokemukseen ei ole riittavasti tutkittu

niin, etta tietoa saataisiin riittavasti kirjallisuudesta. (Gronroos 2009, 111 - 112.)
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Laadukas palvelu tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. Asiakkaan saama arvo maaritellaéan
seuraavasti. Asiakkaan arvo tarkoittaa kokonaishyéty, jonka asiakas kokee saavansa
ostetusta palvelusta/tuotteesta tai niiden yhdistelmésta suhteessa siihen hintaan ja/tai
muihin kustannuksiin, joita asiakas joutuu uhraamaan. Hyva palvelu nostaa arvoa, ellei
hinta nouse liian korkeaksi. Hyvalla palvelulla saadaan siis ydinpalvelun ja — tuotteen

lisdarvoa. (Gronroos 1998, 81.)

Rissanen on kasitellyt asiakkaan saamaa lisdarvoa seuraavasti: palvelusta on etua niin
myyjalle kuin ostajalle. Rissasen mukaan lisdarvoa ei synny, jos huonosti toteutetun
markkinointiprosessin seurauksena tapahtuu vaihdantaa (rahan tai tavaran/palvelun
likkumista), joka saattaa olla molemmille osapuolille jopa tappiollista. Taman takia on
tarkeda pohtia menestymisen kannalta riittdvasti ja syvallisesti vaihdannassa kaytetta-

vaa tuotetta ja asiakkaan todellisia odotuksia. (Rissanen 2006, 53 - 54.)

Gronroos on kehittdnyt hyvan palvelun seitseman kriteerid. Ne ovat yhdistelma tutki-
muksista ja teoreettisesta pohdinnasta. Naihin peilaamalla voidaan arvioida koettua
palvelua. Seuraavassa taulukossa (taulukko 1) on esitetty hyvan palvelun kriteerit.
(Gronroos 2009, 121 - 122))

Taulukko 1. Hyvan palvelun kriteerit ja asiakkaan odotukset hyvalta palvelulta (Mukail-
len Gronroos, 2009, 121 - 122.)

Hyvan palvelun kriteerit Asiakkaan odotukset hyvalt a palvelulta

Ammattimaisuus ja taidot Asiakkaat odottavat, ettd palveluntarjoajalla on sellaiset tiedot ja taidot,
operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan on-
gelmiensa ratkaisuun.

Asenteet ja kayttaytyminen Asiakkaat haluavat asiakaspalvelijan huomion ja ratkaisun asiakkaan
ongelmissa ystavallisesti ja spontaanisesti.

Lahestyttavyys ja joustavuus | Asiakas tuntevat palvelujen tarjoajan, kuten sijainnin, aukioloajan, tydn-
tekijat. Liséksi palvelu on helppo saada ja yritys on valmis sopeutumaan
asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti.

Luotettavuus Asiakas voi luottaa palvelujen tarjoajaan sopimusten pitamisesta.

Palvelujen normalisointi Yllattavissa tilanteissa palvelujen tarjoaja ryhtyy toimenpiteisiin pitaak-
seen tilanteen hallinnassa ja I6ytddkseen uuden, hyvaksytyn ratkaisun.

Palvelumaisema Fyysinen ympéristén ja muut palveluntapaamisen ymparistoon liittyvat
tekijat tukevat myonteista kokemusta.

Maine ja uskottavuus Palveluntarjoajan toimiin voi luottaa.
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Hyvaan palveluun kuuluvat ammattitaidon lisaksi asenteet/kayttaytyminen, palveluym-

parist6, luotettavuus ja tasalaatuisuus. Hyvan palvelun tunnistaa my®6s siita, etté sitd

on helppo lahestya ja tilanteen vaatiessa palvelujen tuottaja osaa mukautua asiakkaan

tarpeisiin. Erittdin hyvaksi palvelu koetaan silloin, kun palvelujen tarjoaja osaa hoitaa ti-

lanteen asiakasta tyydyttavalla tavalla normaalista poikkeavassa tilanteessa. Maine ja

uskottavuus palvelujen tuottajaan tulee/kasvaa, kun kaikki muut kriteerit ovat kunnos-

sa.

Jotta paastaisiin hyvaan palveluun, pitdd miettid, miten toimitaan kaytannossa. Gron-

roos on kiteyttdnyt palvelun laadun ja laadun johtamisen seuraaviin seitsemaan asi-

aan, jotka esitettdan taulukossa 2. (Grénroos 2009, 153 - 155.)

Taulukko 2. Palvelun laatu ja sen johtaminen (Mukaillen Grénroos 2009, 153 - 155)

Palvelun laatu

Palvelulaadun johtaminen

Laatu on sita, mita asiakkaat
kokevat.

Laatu perustuu asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin. Lisaksi laatu on si-
td, miten asiakkaat enemman tai vdhemman subjektiivisesti sen ko-
kevat.

Laatua ei voi erottaa tuotanto-
ja toimitusprosessista.

Asiakkaat kokevat laadun vain siihen osallistumalla. Sen taéhden pro-
sessin kokeminen ja prosessin vuorovaikutustilanteet ovat osa koko-
naisuutta. Kilpailutilanteessa toiminnallinen laatu on tarkeampi kuin
lopputuloksen tekninen laatu.

Laatu tuotetaan paikallisesti os-
tajan ja myyjan valisissa totuu-
den hetkissa.

Koska toiminnallinen laatu on tarkeampaa kuin tekninen laatu, niin
ratkaisevaksi tekijaksi muodostuvat vuorovaikutustaidot. Taman takia
laadun suunnittelu pitéisi olla paikallisella tasolla.

Jokainen vaikuttaa osaltaan
asiakkaan kokemaan laatuun.

Koska laatu luodaan ja tuotetaan paikallisesti, siihen osallistuu suuri
joukko tydntekijoitd. Myds taustalla olevat tyontekijat osallistuvat laa-
dun rakentamiseen.

Koska asiakkaat osallistuvat
palveluprosesseihin tuottajina,
heitd on johdettava laatua tuot-

tavana resurssina.

Palvelun keskeisia ominaispiirteitd on asiakkaan osallistuminen palve-
lun tuotantoprosessiin. Siksi yrityksen tulee ohjata asiakasta l&api tuo-
tantoprosessin, jottei han kayttaydy vahingossa, tietamattomyyttaan,
tai motivaation puutteen vuoksi tavalla, joka vaikuttaa kielteisesti laa-

tuun.

Jokaisen on seurattava laatua
koko organisaatiossa.

Kaikki ovat vastuussa palvelun laadusta.

Ulkoinen markkinointi on luota-
va laadun johtamisen kanssa
yhdenmukaiseksi.

Markkinointiviestinté suunnitellaan yhdessa niiden kanssa, jotka vas-
taavat laadun parantamisesta.

Palvelujen johtamisessa mietitaan, miten palveluja tarjotaan asiakkaalle niin, etta asia-

kas kokee palvelun paremmaksi kuin kilpailijoiden palvelun. Koska paikallisella tasolla
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tunnetaan paremmin asiakkaat, palveluja ei voida johtaa ylhaaltd pain. Taman seura-
uksena palvelujen laatu pitd& mietti& paikallisella tasolla ja saada sitoutettua henkilo-
kunnan toimintaan. Hyva markkinointiviestinta tukee hyvaa palvelua. Mutta jos markki-
nointiviestintd ei ole yndenmukainen palvelulaadun kanssa, siitd on haittaa: asiakkailta

menee uskottavuus.

3.2.1 Imagon vaikutus palvelun laatuun

Kaikille palvelun kokonaislaadun teoriasuuntauksille oli tyypillistd imagon merkitys.
Koska imago koetaan hyvassa palvelussa tarkeaksi, on méariteltavd imago sana tar-
kemmin. Imago sana perustuu eldinkunnan termistddn. Imago tarkoittaa elainkunnas-
sa perhosen jalkelaisen viimeista kehitysvaihetta, munaa, toukkaa tai kotiloa. 1930-
luvulla kehiteltiin englanninkielinen termi "image” markkinointiin, mutta vasta 1950-
luvulla "image” termi saavutti suosiota USA:ssa. (Aula & Heinonen 2002, 47.) Markki-
nointikasitteena imagolla tarkoitetaan asiakkaan/sidosryhman kuvaa yrityksesta, yhtei-
sOsta, tuotteesta tai palvelusta. Imago ei synny organisaatiossa vaan vastaanottajan
mielessd. Imago on subjektiivinen kasitys jostakin kohteesta. Siis vastaanottajan maa-
rittelee, millainen on yrityksen, organisaation, tuotteen tai palvelun imago. Imago on
sellainen, millaiseksi sidosryhmaét sen havaitsevat. (Aula & Heinonen 2002,50; Vuokko
2003,103.)

Imago on tarked, koska se vaikuttaa moneen asiaan. Organisaation imago vaikuttaa
siihen, mita siitd puhutaan, kirjoitetaan tai kuvitellaan. Hyva imago vaikuttaa sidosryh-
mien kayttaytymiseen. Sidosryhmat saattavat suositella, tehda yhteisty6ta, sitoutua,
kayttaa organisaation palveluja. Yritys, jolla on hyva imago, vetéda puoleensa tydnhaki-
joita. Tama mahdollistaa hyvan henkildston, joka kehittdd imagoa. Tama taas luo kiin-
nostusta yritykseen ja sen toimintaan. Nain syntyy positiivinen vaikutuskeha. (Vuokko
2003, 104 - 106.)

Imago syntyy siis asiakkaan mielessé. Asiakkaat ovat yksilgitd ja imago on aina v&han
erilainen riippuen siita, kuka sita arvioi. Yritys voi vaikuttaa mielikuvien syntyyn hyvalla
viestinnalla ja toiminnalla. Yrityksen valittdma informaatio valittyy kaikille samanlaisena,
mutta tulkinta eroaa vastaanottajan arvojen vuoksi. Toiminnalla voidaan vaikuttaa rat-
kaisevasti siihen, millaiseksi imago muodostuu. Havainnot ovat osa toimintaa. Hyvan
imagon syntyyn tarvitaan siis aina hyvaa viestintaa ja toimintaa. (Vuokko 2003,110 -

112) Seuraavalla sivulla kuviossa 4 on kuvattu imagon elementit (Vuokko 2003,111).
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Informaatio,

/ tiedot

nakkoluulot
\ Kokemukset

Asenteet, en-

Kuulopuheet, Havainnot

uskomukset

Kuvio 4. Imagon elementit (Mukaillen Vuokko 2003, 111.)

Vasemmalla kuviossa ovat imagon rakentamiseen vaikuttavat elementit, jotka ovat yk-
siléiden arvomaailmaa. Naihin yritykset eivéat voi suoraan vaikuttaa. Oikealla puolella

ovat elementit, joihin yritys voi suoraan vaikuttaa. (Vuokko 2003, 111.)

Imagoa rakennettaessa pitdé tarkastella yrityksen strategiaa ja sen sidosryhmia. Ima-
go ei saa olla ristiriidassa yrityksen strategian kanssa. Strategian avulla méaaritellaéan
yrityksen siséinen ja ulkoinen imago. Siséinen viestinta vaikuttaa yrityksen sisdisen
imagon muodostumiseen. Ulkoisella viestinnalla vaikutetaan ulkoiseen imagoon. Hen-
kilokunnan viestinta yrityksesté vaikuttaa ulkoiseen imagoon. Talléin sisdisesté ima-
gosta on tullut ulkoisen imagon muodostaja. Vaikutussuunta voi olla myds toisinpain.
Jos organisaatioista kantautuu mediassa positiivista viestintdd, henkilokunnan arvostus
omaa tydtaan kohtaan nousee ja néin sisdinen imago paranee. (Vuokko 2003, 112 -
113.) Aulan ja Heinosen (2002,151) mukaan hyva julkinen kuva ei synny vain viestin-
nan kautta, vaan hyvan toiminnan kautta — viestinta on tytkalu hyvan toiminnan tietoi-
seksi tekemiseen. Juholinin (2006,193) mukaan ennakoiva viestinta toimii aikansa,
mutta ellei sanoille 16ydy vastiketta, uskottavuus alkaa ennen pitk&aé karsia. Sen takia
on tarkeéad, etta toiminta ja sanat pitavat yhta, kun imagoa pyritdan parantamaan. Toi-
saalta myo6s positiivinen imago vaikuttaa henkilékunnan toimintaan, jonka asiakkaat
huomaavat. TAma auttaa vastaavasti ulkoisen imagon positiiviseen muodostumiseen.
Seuraavalla sivulla on kuvio (kuvio 5), jossa on kuvattu mielikuvan syntyminen (Juholin
2006,197).



24

Vertaaminen

Identiteetti tai persoona Tavoitekuva eli mista yh- Mielikuva/imago; téllai-
eli mita yhteiso on ja :V.\ teisd haluaisi itsensa tun- :V.\ selta yhteiso nayttaa ja
mita se tekee nistettavan ja mita se ker- tallaista tarinaa siité

too itsestaan kerrotaan
Tunnistaminen Valinta Méaarittely Viestinta ~ Muut vaikutteet ja
lime viestit muiden toi-
Teot mesta

Kuvio 5. Mielikuvan syntyminen (Mukaillen Juholin 2006, 197.)

Yhteis6 mé&arittelee itselleen tavoitteensa ja tydskentelee suunnitelmallisesti sen puo-
lesta teoissaan ja puheillaan. Jos tydyhteiso ei tee tata maarittelya, julkisuuskuva
muodostuu joka tapauksessa sen omien ja ulkopuolisten antamien vaikutteiden perus-
teella. Mielikuvavaikutuksen teho perustuu johdonmukaisuuteen ja jatkuvuuteen. Pe-
rusmaarittelyn jalkeen tulee arvioida nykytila, asettaa halutut tavoitteet ja valita tarvitta-
vat toimenpiteet. Taman jalkeen arvioidaan niiden vaikuttavuus ja muistetaan pitaa yh-
tymakohta organisaation strategiaan ja visioon. Olennaista on sidosryhmalahtoisyys.
On tarkeaa tietdd, miten eri ryhmat kokevat imagon ja mihin niiden vaikutelmat perus-
tuvat. Tahan tarvitaan jatkuvaa tai saannollista tutkimustoimintaa, jonka pohjalta voi-
daan péivittaa tehtya suunnitelmaa ja asettaa jopa uusia tavoitteita. (Juholin 2006, 196
-197.)

3.2.2 Kouluruokailun imago

Artikkelissa "Huomiota kouluruoan imagoon” on kasitelty kouluruokailun imagoa. Artik-
kelissa todetaan, ettd suomalaisissa kouluissa oppilaan koulussa syémiseen vaikuttivat
ruokailuymparist®, ruoka ja kaveriseura. Jos kaverit eivat menneet syomaan, kynnys
omaan kouluruokailuun nousi. Helpommaksi koettiin l1ahteéd lahikauppaan kuin koulun
kouluravintolaan. Lahikauppaan meneminen oli sosiaalinen tapahtuma, mutta koulura-
vintolassa kaynti ei sitd monellekaan ollut. Kaverin vaikutus kouluruokailuun nousi tar-
kedmmaéksi kuin itse ruoka. Kouluravintolan tunnelmaa kuvailtiin seuraavilla sanoilla:

jono, héling, pitkat péydat ja kaverit. (Antinluoma & Guilland 2009, 20 - 21.)

Sitran rahoittamassa tutkimuksessa selvisi, etta nuoret ymmarsivat, etta oikea ravinto

edistaa terveyttd. Mutta kun kysyttiin ruoan terveellisyydesta ja mausta, vastaukseksi
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saatiin “Valitsen koulussa sellaista ruokaa, joka minulle maistuu, vaikka se ei olisi ter-
veellistakaan” (Tikkanen 2008, 49). Tasta voi paatella, etta maku on suurempi valin-

taan vaikuttaja kuin terveellisyys nakoékulma.

Sosiaalisessa mediassa, Internetissa on seurattu kouluruokailukeskustelua. Keskuste-
lu on jakanut mielipiteet kahteen osaan. Kouluruokailun positiivisena kokeneet kirjoitta-
jat olivat keski-ialtaan 17,7 vuotta ja negatiivisesti tai kriittisesti kirjoittavat olivat ialtaan
keskimaarin 15,2 -vuotiaita. Eniten kouluruokailusta puhuttivat ruoan laatu ja maku.
Kouluruokailun siisteys oli myds keskustelun kohteena. Etenkin ruoasta lI6ytyneet hiuk-
set tai muu ruokaan kuulumaton heréattivat keskustelua. (Antinluoma & Guilland 2009,
21 - 23.) Positiivisena kouluruokailun kokeneet arvostavat kouluruokailua, koska ruoka
oli heiddn mielestdan hyvaa ja ravitsevaa. Positiivisesti kouluruokailusta ajattelevat
nuoret kokivat, ettd kouluruoka auttaa jaksamaan koulussa ja parantaa koulusuorituk-
sia. Tyypillista naille nuorille on, etté he valitsevat lautasmallin mukaisen aterian ja

maistavat mielellaan uusia ruokia. (Tikkanen 2008, 56.)

Aikuisilla on suuri merkitys koululaisten asenteisiin. Vanhempien kannustava keskuste-
lu kouluruokailun hyvyydesté ja kodissa tapahtuvat yhteiset ruokailuhetket lisésivét po-
sitiivista suhtautumista kouluruokailuun. Vastaavasti opettajien ruokailu kouluravinto-
lassa tukee oppilaiden myodnteistd asennetta kouluateriaan. (Antinlouma & Guilland
2009, 23 - 24.) Tata samaa asiaa tuki myds Sitran julkaisema tutkimus vuodelta 2008.
Siina todettiin, ettd "perheelld ndyttaisi olevan vaikutusta kouluruokailuun”. Kouluruoan
syomispaatokseen oli vaikuttanut se, etta kotonakin syddaan samanlaista ruokaa kuin
koulussa. (Tikkanen 2008, 49.)

3.3 Palvelukulttuurin kehittaminen

Laadun menestyksekas johtaminen edellyttaa vahvaa palvelukulttuuria. Palvelukulttuu-
ri ei synny helposti, koska siind on ennalta arvaamattomia osia, kuten asiakkaan kayt-
taytyminen. Taméan takia palvelustrategian toteuttamiseen tarvitaan jokaisen organi-
saation jasenen tukea. Mukana on oltava kaikki organisaation tyontekijat ylimmasta
johdosta kontaktihenkil6ihin. Palvelukulttuuri voidaan maaritella seuraavasti: Palvelu-
kulttuuri on sellainen, jossa jokainen pitaa luonnollisena ja yhtena tarkeimmista nor-
meistaan sisaisten ja ulkoisten asiakkaiden hyvaa palvelua ja joissa arvostetaan hyvaa
palvelua. Palvelusta on tultava kaikkien organisaation toimien olemassaolon tarkoitus.

Palvelukulttuuri ilmenee siind, ettd organisaatioin ihmisi& voidaan luonnehtia palvelu-
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keskeisiksi. Palvelukeskeisyys voidaan maaritella seuraavalla tavalla: se on joukko
asenteita ja kayttaytymistapoja, jotka vaikuttavat organisaation henkildkunnan ja sen

asiakkaiden valisen vuorovaikutuksen laatuun. (Grénroos 1998, 301 - 303.)

Palvelukeskeisyys kohentaa asiakkaan kokemaa laadun toiminnallista ulottuvuutta ja
tukee teknisté laatua. Henkildston palvelukeskeisyys saa liikkeelle merkittdvan proses-
sin organisaation sisélla. Asiakkaistaan kiinnostuneet palveluhenkiset tyontekijat teke-
vat asiakkaan hyvéaksi enemman, he ovat kohteliaampia, joustavampia, pyrkivat 16yta-
maan sopivia ratkaisuja asiakkaiden ongelmiin ja tekevat kaikkensa korjatakseen tilan-
teen. Liséksi palvelukeskeisyys parantaa palvelun laatua ja sita kautta kannattavuutta.
Taméa myonteinen prosessi jatkuu spiraalin tavoin ruokkien itse itsedén. (Gronroos
1998, 303.)

Organisaation arvot ja normit ovat kulttuurin perusta. Yhteiset arvot muodostavat tyon-
tekijdille yhteisen ohjenuoran, joka varassa paivittaiset tydtehtavat hoidetaan. Arvot pa-
rantavat suorituskykya. Hyvat arvot ohjaavat selke&sti tehtdvien suorittamista ja arvot
ovat juurtuneet syvalle tyontekijdéiden mieliin. TAman vuoksi paallikét uhraavat suuren
osan ajastaan yhteisten arvojen kehittdmiseen ja vahvistamiseen. Jos paallikot eivat
ole ajan tasalla, vaarana on, etta arvot vanhenevat, jolloin ne eivat vastaa nykyisia
strategioita ja palveluajatuksia. Liséaksi vanhat arvot saattavat johtaa muutosvastarin-
taan ja vaikeuttaa taman kautta organisaation toimintakykya. (Grénroos 1998, 304 -
305.)

Kulttuuri on kokonaisvaltainen ilmio, joka ei ole irrallaan esimerkiksi organisaatioraken-
teesta, johtamismenetelmista tai organisaation toiminta-ajatuksesta tai strategioista.
Kulttuurissa tapahtuu perinpohjaisia muutoksia vasta sitten, kun henkildston ammatilli-
nen kayttaytyminen muuttuu. Ammatillinen muutos vaatii hyvan kasvualustan. Sita
edistavat ymparistdn paineet: kilpailun kiristyminen, asiakkaiden tarpeet ja odotusten
muuttuminen ja saéntelyn purkaminen tai kasvu. Lisédsi ammatillisen muutoksen voivat
aiheuttaa uudet organisaatiostrategiat ja uudet rakenteelliset jarjestelyt, esimerkiksi
johdon vaihtuminen. Palvelukulttuurin luominen edellyttaa paatoksentekijoilta ja kult-
tuurin kehittgjilta kokonaisvaltaista ndkemysta. Taman vuoksi johdon on sitouduttava
asiaan ja vietava sita eteenpain eli palvelustrategia tulee tavoitteellistaa. Lisaksi se
vaatii sellaisia ihmisia, jotka hallitsevat sisaisen ja ulkoisen palvelun. (Gronroos 1998,
315 - 316.)
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3.4 Palvelun laatutekijat kouluruokailussa

Menneina vuosikymmenina kouluruokailun toteuttamisessa ovat korostuneet tuotanto-
keskeiset asiat ja se on ollut kaavamaista. Keittiossé on ollut téarkein valmistuskapasi-
teetti: kuinka monelle voidaan valmistaa ruokaa. Tehokkuutta on mitattu litroina tai ki-
loina. Ruokasalin toimintaa on leimannut tavoite saada mahdollisimman monta oppilas-
ta ruokittua mahdollisimman nopeasti. Ympariston viihtyvyyteen ei ole kiinnitetty huo-
miota. Ty® on hoidettu rutiinilla, valitukset kouluruoasta on sivuutettu asiaan kuuluvana

lasten ja nuorten tyytymattomyytena. (Mikkola-Montonen 2007, 55.)

Kouluruokailun kokonaislaatu muodostuu teknisesta laadusta (ruoka) ja toiminnallises-
ta laadusta (palvelu) seka siitd, minkalainen mielikuva oppilaalla on kouluruokailusta.
Ruokailuymparistolld, viintyvyydelld, toiminnan sujumisella, jonotuksella, henkilékun-
nan asennoitumisella ja ruokalistojen luettavuudella on suuri vaikutus kokonaislaatuun

ja kouluruokailun laatukuvaan. ( Mikkola-Montonen 2007, 60.)

3.4.1 Kouluruokailun asiakaslahtdisyys

Oppilaat ja aikuisvaestt ovat kouluravintolan kanta-asiakkaita, joten asiakaslahtdisyys
ja asiakaskeskeisyys ovat keskeisia asioita palvelutoiminnassa. Kanta-asiakkaista ja
heidan tarpeistaan tulee olla kiinnostunut. Asiakassuhde on pidettava kunnossa, ja sita
tulee vahvistaa. Asiakkailta on kyseltdva saanndllisesti toiveita ja tyytyvaisyytta. Eri-
ikaisiltd oppilailta on hankittava palautetta erilaisin menetelmin. Spontaanin palautteen
kouluravintolan henkil6kunta saa paivittdin, mutta usein siihen ei ehdita kiinnittaa riitta-
vasti huomiota. Asiakastyytyvaisyytta voidaan kartoittaa perinteisella palautekyselylla
tai sdhkdisesti. Asiakkaat voivat vastata annettuihin kysymyksiin tai kommentoida ko-
kemaansa palvelua vapaamuotoisesti. Tarkeaa on, ettd asiakkaan pyyntdihin ja mieli-
piteisiin reagoidaan ja niista annetaan palautetta. Negatiivinen palaute mahdollistaa
asioiden kehittamista ja positiivinen palaute vahvistaa nykyista tekemista. Oppilaiden
valitukset kouluruoasta ovat keittion tarkein tietomateriaali ja samalla haaste palvelujen
kehittamiselle. (Mikkola-Montonen 2007, 56.)

Kouluruokailutoimintaa ohjaavat ravitsemustavoitteet. Kouluravintolan henkildkunnan
ammattitaito nakyy siind, kuinka hyvin se onnistuu yhdistamaan asiakkaan odotukset
omiin tavoitteisiinsa. Asiakkaan kuuleminen ei tarkoita, ettd koulussa tarjotaan pelkéas-

taan oppilaiden suosikkiruokia, kuten pizzaa, pastaa ja hampurilaisia. Kouluravintolan



28

henkilokunnan on saatava oppilaat ymmartamaan terveellisen kouluruoan merkitys
kasvuikaiselle lapselle tai nuorelle. Onnistunut palvelutilanne tuottaa mielihyvaa asiak-
kaalle ja tyontekijalle. (Mikkola-Montonen 2007, 56.)

3.4.2 Kouluruokailun henkilosto

Oppilaat hakevat aikuisen mallia. Kouluravintolahenkilékunnan on puheillaan ja kay-
toksellddn osoitettava luotettavuutta ja turvallisuutta. Vaikka oppilas menettaa malttin-
sa tai kayttaytya sopimattomasti, asiakaspalvelijan tulee malttaa mielensa ja kayttaytyy
aikuismaisesti. Palvelutilanne on suunniteltava alusta loppuun saakka. Oppilaan huo-
maaminen heti alkutervehdyksesté luo pohjan onnistuneelle vuorovaikutukselle. Ruo-
kailutilanne on sosiaalinen tapahtuma eri ryhmien kesken. Osa vuorovaikutuksesta ta-
pahtuu sanattoman viestinnan valityksella. Kouluravintolahenkildkunnan olemus, ilmeet
ja eleet, 4dnensavy ja -paino merkitsevat joillekin enemman kuin itse ruoka. Ulkoiseen
olemukseen liittyvat pukeutumisen ohella siisteys, ryhti, hymy ja jopa kavelytapa. Asi-
akkaan kohtaamisen osa-alueita on opiskeltava ja omaksuttava. Myonteisella olemuk-
sella, kuuntelulla ja ystavallisyydella keittiohenkilokunta saa mydnteisia ja tyytyvaisia
asiakkaita. Kouluruoan laatu koostuu suurelta osin siitd, minkalaisena oppilaat kokevat
konkreettisen ruokahetken, henkildkunnalta saamansa kohtelun ja miljoén. Tama viesti
siirtyy ennakkoasenteena tuleville asiakkaille. Kyseessa on kouluruokailun imago.
(Mikkola-Montonen 2007, 56 - 58)

Hyva asiakaspalvelu kytkeytyy tydyhteisdn ilmapiiriin. Sujuva yhteisty6 tyokavereiden
kanssa heijastuu ulospéin ja antaa hyvan pohjan asiakaspalvelulle. Tyohon liittyvien
arvojen, asenteiden ja periaatteiden pitda olla yhteiset. Hyva yrityskuva motivoi tyonte-
kijoita ja on arvokas kilpailuvaltti. Laatu on yhteisesti sovittu tapa tehda ty6t ja hoitaa
asiat tietylla tavalla. Tavoitteena laatujarjestelmén luomisessa on vakiinnuttaa eri ty6-
vaiheet, vahentaa virheitd, nostaa tuottavuutta seka lisata tydmotivaatiota. Laatu on
arvo ja strateginen asia, johon kouluravintolahenkildkunnan tulee sitoutua. Hyvin suun-
niteltu ja toimiva laatujarjestelma saa aikaan sdast6ja. Laadulle pitdd asettaa mitatta-
vissa olevat tavoitteet ja raja-arvot. Vertailukelpoisia ja samantyyppisia tuotteita ja pal-
veluja voidaan asettaa paremmuusjarjestykseen arvioimalla tai mittaamalla eri osateki-
joita. Laatu tarkoittaa tuotteen ja/tai palvelun kykya tayttad asiakkaan nykyiset ja tule-
vat odotukset ja jopa ylittdd ne. Palvelussa asiakasndkokulma on keskeinen laatuteki-
ja. Mita paremmin oppilaiden odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan, sitd parem-

maksi koetaan kouluruoan laatu. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ja huomioon ot-
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taminen kehittavat kouluruokailua. (Mikkola-Montonen 2007, 57 - 60)

3.4.3 Kouluruoan laatu

Aistinvaraisiin laatutekijoihin kouluruokailussa kuuluvat ruoan ulkonékd, haju, maku,
l[Ampdtila ja rakenne. Nama vaikuttavat ruoan nautittavuuteen. Nautittavuus vaikuttaa
oppilaiden ateriakayttaytymiseen ja tyytyvaisyyteen. Aistinvaraisille laatutekijoille on
tyypillista niiden subjektiivisuus eli samasta ateriasta asiakkaat voivat olla eri mielta.
Kouluruokailun yksi tavoite on totuttaa oppilaita uusiin ruokalajeihin ja makuihin. Tama
vaatii pitkgjanteisyytta. Aistinvarainen laatu varmistetaan ammattitaitoisella suunnitte-
lulla ja tuotannolla. Ruokalistan suunnittelun avulla valitaan elintarvikkeet ja tehd&én
vakioidut ruokaohjeet. Ruoanvalmistustekniikka on kehittynyt laitekehittymisen my6ta.
Naiden avulla saadaan laadukas ruoka, joka tayttaa ravitsemukselliset ja aistinvaraiset
vaativuustekijat. Systemaattisella ruoan arvioinnilla ja asiakaspalautteen kerdamisella

mitataan ja kehitetdan aistinvaraista laatua. (Mikkola-Montonen 2007, 60)

3.4.4 Kouluruoan terveellisyys

Kouluruokailun terveellisyys perustuu kouluruokasuositusten noudattamiseen. Koulu-
jen ruokasuositukset ovat Valtion ravitsemusneuvottelukunnan tekemia ohjeistuksia.
Valtion ravitsemusneuvottelukunta on maa- ja metsatalousministerion alainen asian-
tuntijaelin, johon on koottu eri jarjestdiden asiantuntijoista. Valtion ravitsemusneuvotte-
lukunnan toimikausi on kolme vuotta, nykyinen kausi on 30.5.2008 — 29.5.2011. Jokai-
nen ravitsemusneuvottelukunta maardd omat tavoitteet toimikaudelleen. Nykyisia ta-
voitteita ovat esimerkiksi seurata, tehda aloitteita, antaa lausuntoja, ottaa kantaa ja ke-
hittdd kansanravitsemusta; he tekevat ravitsemussuosituksia ja toimenpide-
ehdotuksia. Liséksi Valtion ravitsemusneuvottelukunta koordinoi ja seuraa likunnan ja
ravinnon kehittAmislinjoja sek& seuraa eurooppalaista ravitsemispolitikkaa. (Maa- ja

metsatalousministerio.)

Valtion ravitsemusneuvottelukunnan tekemat ravitsemussuositukset pohjautuvat tutki-
mustietoon ravintoaineiden tarpeesta ihmisen elinkaaressa, sairauksien ehkaisyssé ja
terveyden edistamisessd. Ravintosuositukset muuttuvat elintapojen tai kansanterveys-
tilanteen muuttuessa ja/tai uuden tutkimustiedon lisaéntyessa. Valtion ravitsemusneu-
vottelukunta on tehnyt suomalaiset ravitsemussuositukset seka erillisryhmille omat

suositukset, kuten kouluruokasuositukset. Erillisryhmissé on otettu huomioon kyseisen
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ihmisryhman ravitsemukselliset erityistarpeet. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta.)

Kouluruokasuosituksen lahtékohtana ovat Valtion ravitsemusneuvottelukunnan Suo-
malaiset ravitsemussuositukset. Kouluruokasuosituksessa kouluruokailun tulee kattaa
1/3 paivan energiatarpeesta. Ylakoulussa 7 - 9 luokalla energian suoritusmaara on
3,1MJ (740 Kcal). Rasvan laatuun on kiinnitettava huomioita. Rasvojen méara on mak-
simissaan 30 % energian maarasta, tastd maksimissaan 10 % voi olla tyydyttynytta
rasvaa ja loput 20 % on oltava tyydyttamatonta eli hyvélaatuista rasvaa. Ravintoaineis-
ta tiamiinia, C-vitamiinia, kalsiumia ja rautaa seurataan ja verrataan annettuihin suosi-
tuksiin. Kouluateriassa ravintoaineiden suositusmaarat ovat seuraavat: tiamiinia 0,12
mg/MJ, C-vitamiinia 8 mg/MJ, kalsiumia 100 mg/MJ ja rautaa 1,6 mg/MJ. Lisaksi seu-
rataan kuitua ja suolaa. Kuitua pitaa olla riittavasti (3g/MJ) eik& suolamééara ei saa ylit-

taa 0,5 g/MJ. (Valtion ravitsemisneuvottelukunta 2008, 7 - 8, 11.)

Erityisruokavalioissa noudatetaan ravitsemussuosituksia. Erityisruokavalio pyritédan te-
kemé&an vastaavaksi kuin ruokalistan mukainen ruoka. Tavallisempia ruokavaliota ovat
ruoka-aineallergiat, laktoosi-intoleranssi, diabetes ja keliakia. Erityisruokavalion saa,
kun on toimittanut kouluun laakarintodistuksen eli erityisruokavaliot pohjautuvat oppi-

laan terveyden ylla pitdmiseen. (Partanen R. 2007,103 - 109.)

Maahanmuuttajien mukana on tullut erilaisia uskontoja. Eri uskonnot kieltavat eri ruo-
ka-aineiden kayton. Uskontoon perustuvat ruoka-ainerajoitukset huomioidaan, kun op-
pilas on tuonut ilmoituksen koululle. Uskontoon perustuvat ruokavaliot noudattavat

myds ravitsemussuosituksia. (Partanen R. 2007, 115.)

Ravitsemuksellinen laatu koostuu ravitsemissuosituksista ja niiden toteutumisesta.
Kouluruokailun ravitsemuksellista laatua seurataan ruokalistasta lasketuista ravintoar-
voista. Ravintoarvoja verrataan kouluruokasuosituksiin. Ruokalistat on suunniteltu niin,
ettd suositusten kriteerit toteutuvat. Laskennan apuna ovat alan tietokoneohjelmat. E-
simerkiksi Vantaan kaupunki kayttaa Aromi-ohjelmaa laskiessaan ruokalistan aterioi-
den ravintoarvot. (Alenius, M. 4.2.2010.) Laskemisen ongelmana voi kuitenkin olla, ett-
ei kaikista elintarvikkeista ei ole saatavissa tarkkoja ravintoainesisaltdja. Taman vuoksi
on kehitelty uusi laatukriteeri. Seuraavalla sivulla olevassa taulukossa (taulukko 3) on
esitetty ravitsemuksellisen laadun kriteerit aterian laadun mittarina. (Suomen Sydanliit-
to ry 2007)
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Taulukko 3. Ravitsemuksellinen laadun kriteerit aterian laadun mittarina (Mukaillen

Suomen Sydanliitto ry 2007.)

LAATU KRITEERI

KRITEERIN KUVAUS

Peruskriteeri

Joka paiva aterian yhteydessa on tarjolla:
1) Rasvatonta maitoa
2) Tuoreita kasviksia, tuotesalaattia, marjoja tai hedelmaa
3) Kasvisoljypohjaista salaatin kastiketta
4) Ruisleipad, ruisnakkileipaa tai muuta runsaskuituista leipaa
5) Margariinia tai muuta kasvirasvalevitetta
Peruskriteeri kuvaa asiakkaan mahdollisuutta saada péivittain kuidun,
vitamiinien ja kivennéisaineiden seké rasvan laatua parantavia vaihto-
ehtoja.

Rasvakriteeri

1) Kalaruokia vahintaan kerran viikossa
2) Makkararuokia, rasvaisia perunaruokia, runsaasti kermaa tai
kermavalmistetta tai rasvaista juustoa, runsaasti rasvaa sisalta-
via ruokia harvemmin kuin kerran viikossa
3) Voita tai voi-kasvisdljyseosta ruoanvalmistuksessa ei ollenkaan
4) Liha ja jauheliha vaharasvaisina
Nailla valinnoilla pyritdéédn varmistamaan, etté ruoka on suosituksen mu-
kainen. Toisaalta yksittdisen kohdan toteutumatta jadminen ei tarkoita

sita, ettd ruoka on liian rasvaista tai siina on liikaa kovaa rasvaa.

Suolakriteeri

1) Tarkkaillaan suolan méaaraa ruoanvalmistuksessa (ei sattu-
manvaraisesti maun mukaan)
2) Perunoiden, riisi, pastan ja kasvisten kypsennyksessa ei kayte-
ta suolaa tai suolaa sisaltavia mausteita
3) Runsaasti suolaa siséltavia valmisruokia tai puolivalmisruokia
harvemmin kuin kerran viikossa
4) Suositaan vahasuolaista leipaa 2 -3 kertaa viikossa.
Jos edelld mainitut kriteerit toteutuvat, niin suolan kayttoa pystytaan to-
dennékoisesti vahentamaan. Kriteerien toteutuminen ei kuitenkaan ta-
kaa ruoan vahasuolaisuutta. Esimerkiksi suolan lisaaminen ruokaoh-
jeen mukaan lahinna varmistaa, etté suolan kayttd on valvottua ja tasa-

laatuista, eika suolapitoisuus riipu ruoanvalmistajasta.

Tiedotuskriteeri

Ruokailijalle havainnollistetaan terveellinen ateriakokonaisuus malliate-

rian avulla vahintaan kerran viikossa.

Taulukossa on esitetty nelja kriteeria: peruskriteeri, rasvakriteeri, suolakriteeri ja tiedo-

tuskriteeri. Kun ndma nelja laatukriteeria tayttyvat, myos koululounaalle asetetut ravit-

semussuoritukset tayttyvat.
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3.4.5 Kouluruoan turvallisuus

Kouluruoan turvallisuus koostuu hygieniasta. Kun henkilokunta huolehtii keittion hy-
gieniasta, niin ruoka on turvallista, eikd asiakkaalle ole ruokamyrkytysvaaraa asiakkail-
leen. Hygieeninen laatu sisaltda elintarvikkeiden, keittittilojen, henkilokunnan ja toimin-
taprosessien hygieniavaatimukset. Elintarvike- ja terveydensuojelulaki antavat maara-
ykset, joita on noudatettava. Hygieenisen laadun valvonta varmistaa aterioiden turvalli-
suuden. Lain mukaan jokaisessa keittiossa on oltava omavalvontasuunnitelma, jota
noudatetaan. Omavalvontasuunnitelma pitda olla paikallisen valvontaviranomaisen tar-
kastama ja hyvaksyma. Keittibhenkilokunnalla on voimassa oleva hygieniatodistus. Li-
saksi aterioista ja erityisesti riskialttiista ruoka-aineista valmistetusta ruoasta on otetta-
va sdannollisesti laboratorionaytteitd, jolla voidaan todeta keittidhygienian laatu ja ruo-
an turvallisuus. (Elintarvikelaki 23/2006.)

3.4.6 Kouluruokailun muut laatutekijat

Esteettisyys on laatutekija. Kauniisti esille laitettu ateria houkuttelee syémaan, luo mie-
likuvan hyvastd mausta ja hyvasta laadusta. Suomen Sydéanliitto ry:n on esittanyt lau-

tasmalli, jossa on puolet kasviksia, lautasmalli on terveellisesti ja kauniisti koottu.

Muita laatutekijoita ovat eettiset, mielikuva-, status- ja ymparistétekijat. Uskontojen ja
vakaumusten erityisvaatimusten huomioon ottaminen vaikuttaa kouluruoan laatuun.
Kouluravintolahenkilokunnan kaytds asiakaspalvelijana on tarkea laatutekija. Juhlien ja
teemojen jarjestdminen ja kauniisti katetut poydét nostavat kouluruoan arvostusta ja

mielikuvaa korkeasta laadusta. (Mikkola-Montonen 2007, 62.)
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4 TUTKIMUKSEN TEKEMINEN

4.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelmat

Taman tutkimuksen keskeisena tavoitteena on kartoittaa palvelun laatua kouluruokai-
lussa. Tietoa hankittaessa kaytettiin kyselytutkimusta ja havainnointitutkimusta. Kysely-
tutkimuksessa selvitettiin kouluravintolahenkilékunnan nadkemyksiéa laadukkaasta pal-
velusta ja sen toteutumisesta tydpaikoilla. Tutkimusta taydennettiin havainnointitutki-

muksella, jolla voidaan selvittda, kayttaytyykd henkilokunta, kuten se kertoo.

Tutkimusongelmat voidaan kuvata seuraavilla kysymyksill&:

1. Mista osatekijdista kouluravintolan hyva palvelu koostuu ylakoulun ruokapalve-

luhenkildkunnan kannalta?

2. Mika ovat hyvéan palvelun kdytdnnon keinot ruokapalveluhenkildkunnan kannal-

ta?

3. Minkéalaisia hyvan palvelun esteita on ruokapalveluhenkilokunnan kannalta?

Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa keittichenkilokunnan nakemys kouluruokapalve-
lusta. Liséksi selvitetd&n miten kouluruokailun palvelun laatu eroaa eri kouluilla ja miksi
toisessa koulussa on rauhallisempi ilmapiiri. Taman lisaksi selvitetdan hyvan palvelun
esteitd kouluruokailuhenkilokunnan nakékulmasta katsottuna. Tutkimuksesta saatuja
tietoja ja tehtyja johtopaatoksia voidaan hyddyntaa keittiohenkilokunnan koulutuksen
siséllon suunnittelussa. Tutkimustietoja voi hyédyntaa myos kouluruokailun toimintojen

suunnittelussa.

4.2 Tutkimusmenetelmat

4.2.1 Haastattelu tutkimuskeinona

Haastattelu tutkimuskeinona antaa haastateltavalle mahdollisuuden tuoda esille kaikki
katsomansa olennaiset tutkimukseen liittyvat asiat. Syvyytta haastatteluun antaa

haastateltavalle tarjottu mahdollisuus nostaa esiin seka tieto- ettd arvopohjaisia tekijoi-

ta tutkimuskohteesta. (Hirsjarvi, Remes & Saravaara 1997, 193 - 195.) Teemahaastat-
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telussa kysytaén suoraan tai epdsuoraan asia, joka halutaan selvittda. Tyypillista tee-
mahaastattelussa on, etta se on keskustelun tyyppinen. Tukija pyrkii selvittdmaan
haastateltavan ndkemysta asiasta. Motiivi haastattelun antamiseen voi olla, etta nain
haastateltava voi tuoda esiin oman mielipiteensa ja/tai kertoa kokemuksestaan. Myos
aikaisempi positiivinen kokemus haastattelututkimuksesta helpottaa haastattelujen an-
tamista. (Aaltola & Valli 2007, 25 - 27.)

Erilaisia haastattelutyyppeja on useita. Yksi jako perustuu siihen, miten tarkkaan ky-
symykset on laadittu etukateen ja kuinka haastattelija ohjaa keskustelua. Struktu-
roidussa haastattelussa kysymysten muotoilu ja jarjestys on kaikille sama ja sisaltaa
vastausvaihtoehtoja. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ovat kaikille sa-
mat, mutta valmiita vastausvaihtoehtoja ei ole. Tall6in haastateltava vastaa omin sa-
noin. Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit ja teema-alueet ovat etukateen paa-
tetty. Haastelija ky lapi kasiteltavat asiat, mutta valmiita kysymyksia ei ole. Apuna
haastattelussa on muistilista. Avoimessa haastattelussa haastattelija ja haastateltava
keskustelevat tietysta asiasta. Kaikkien haastateltavien kanssa ei kayda lapi kaikkia
teema-alueita. TAma tilanne muistuttaa kaikkein eniten tavallista keskustelua. Tavalli-
sen yksilohaastattelun lisaksi haastattelutyyppind on ryhmahaastattelu ja puhelinhaas
tattelu. (Aaltola & Valli 2007, 27 - 28.)

Tassa opinnaytetydssa kaytetaan teemahaastattelua. Teemahaastattelun aihepiirit on
valittu taman opinnaytetydn teoriasta. Aihepiirit ovat luvussa kolme olevia aiheita, pal-
velu ja palvelun laatutekijat kouluruokailussa. Ennen haastattelua oli tehty aiheisiin liit-
tyva muistilista/kysymyslista (liite 1). Niiden avulla selvitettiin tutkittavaa ongelmaa.
Haastattelut tapahtuivat haastateltavien tyépaikalla joulukuussa 2009 ja tammikuussa
2010.

4.2.2 Havainnointi tutkimusmenetelmana

Havainnointitutkimuksesta kaytetdan usein sanaa observointi. Observointi tarkoittaa jo-
takin kohti katsomista. Havainnointi eli observointi on huolellista, hyvaksyttyjen metodi-
en mukaan toteutettua ja tarkkaa havainnointia tutkimuskohteesta. Tutkimushavain-
nointiin kuuluu myés kuuntelemista, kuten ihmisten keskustelua tai elainten &antelya.
(Silverman 2001, 57, 193.) Havainnointiin kuuluvat myds tunteminen, haistaminen ja
maistaminen. Lisaksi tutkija ei havainnoi ilman omia tunteitaan ja tuntemuksiaan. (Vilk-

ka 2006, 8 - 9.) Polanyi mé&érittelee havainnoinnin seuraavalla tavalla: havainto on
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merkki, kuten sana, toiminta, ajatus, ominaisuus tai teko ja sen merkitys. Merkkiin liit-
tyy ainemerkitys, ne ovat aina lasna samanaikaisesti. Kaikki tietomme ja uskomuk-
semme maailmasta pohjautuvat havaintoihimme seka niista tekemiimme paatelmiin.
Havaitsija kutsuu havainnoillaan esiin havaintoja kokevia merkityksia. Tasta johtuu, et-
ta havainnot riippuvat siitd, kuka havaitsee ja kuka maarittelee tai kuka antaa merki-
tyksen. (Polanyi 1983, 24.)

Havainnointitutkimuksen avulla pyritdén esimerkiksi saamaan tietoa miten inmiset kéayt-
taytyvat ja mita tapahtuu luonnollisessa toimintaymparistossa. Tutkimusmenetelmana
havainnointi on systemaattista tarkkailua. Havainnointiaineistoa voidaan keréaté luon-
nollisessa ymparistossa tai keinotekoisessa tilanteessa kuten laboratorio-oloissa. Ha-
vainnointitutkimusmenetelmaa kaytetaan itsendaisesti tai yleensa se yhdistetaan haas-
tatteluun tai sitd kaytetadn kyselyn liséna ja tukena. Kysely ja haastattelu voi olla paa-
tutkimistapa, jota tdydennetdéan havainnoinnilla. Havainnoinnin hyvana puolena on, etta
se mahdollistaa paasyn luonnollisiin olosuhteisiin ja sen avulla on mahdollista saada
tietoa siita, toimivatko ihmiset siten kuin sanovat toimivansa. Esimerkiksi ihmisten ar-
vostuksia selvitettdessa saadaan erilaisia tuloksia sen mukaan, luotetaanko ihmisten
puheisiin vai heidan toimintaansa. Havainnointitutkimus sopii hyvin kehittAmistehtaviin,
joiden kohteena on yksilén toiminta ja vuorovaikutus toisen kanssa, esimerkiksi palve-
lutuotanto. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 103.)

Jokaiseen tekemaamme havaintoon sisaltyy esitieto. Esitietomme avulla kerddmme
uutta tietoa ja tulkitsemme sitd. Tutkimuksessa havaintoa tarkastellaan kriittisesti suh-
teessa esitietoon. (Moilanen & Raiha 2001,48 - 51.) Tamén pohjalta pyritaan valtta-
maan virhelahteiden vaikutus tutkimukseen. Tutkimusmenetelmaa havainnointi pyrkii
olemaan suunnitelmallista, jarjestelmallista, johdonmukaista, luokittelevaa ja erittele-
vaa. Tutkimushavaintojen teko on usein rajattua ja tietoisesti valikoitua. Havainnointi-
tutkimus on aina valikoivaa tutkimusta. Valikointia voidaan tehda tutkimuksen kannalta
seka kielteisessa ettd myodnteisessa mielessa. Kielteisessa mielessé voimme havaita
esimerkiksi vain tuttuja asioita ja tAman johdosta saamme sellaisia tutkimustuloksia
kuin haluamme. Taman seurauksena emme tavoita tutkimuskohteessa olevaa hiljaista
tietoa. MyOnteisessa mielessa valikointi tarkoittaa sitd, etta tuotamme valikoinnilla tie-
toisesti uusia havaintoja. Tietoinen valikointi tehddan teorian avulla. Taméan seurauk-
sena tutkimus ei ronsyile, vaan teemme havainnot tietoisesti. Tietoiseen havainnointiin

paastaan vain kayttamalla tutkimusmetodeja. (Vilkka 2006, 11 -14.)
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Havainnointimetodit voidaan jakaa karkeasti kolmeen ryhmaan: havainnointi tietoisena
tarkkailuna, jasenneltyna havainnointina ja vapaana havainnointina. Havainnointi tietoi-
sena tarkkailijana sopii tutkimuksiin, joissa tutkitaan yksittaisen ihmisen toimintaa ja
hanen vuorovaikutustaan toisten ihmisten kanssa. TAma menetelma sopii myos silloin,
kun tutkittava asia on vaikeasti ennakoitava ja sisaltdd nopeasti muuttuvia tilanteita,
kuten lapset. Uusitalo (1991, 89) toteaa tasta tutkimusmenetelmasta, ettd "havainnointi
on tietoista tarkkailua eika vain asioiden ja ilmididen ndkemistd”. Toinen metodi on ja-
sennelty havainnointi. Ennalta jAsennelty havainnointi edellyttaa tapahtuman tai tilan-
teen lapikayntia jo ennen tutkimusaineiston kerdamista. Lisaksi se vaatii muistiin-
panotekniikkaa, tarkastuslistoja, luokittelua ja mitta-asteikon tarkkaa suunnittelua. On-
gelman asettelu tehdaan etukéateen ennen havainnointia. Jotta pystytaan tekemaan
mitta-asteikko ja luokittelu, vaaditaan tutkittavasta alueesta riittdvaa tietoa. Tata tutki-
musmetodia kaytetaan enimmékseen maarallisessa tutkimuksessa. Kolmas metodi oli
vapaa havainnointi. Vapaa havainnointi on vaativa tutkimisaineiston kerdamistapa.
Syyna on se, etta uutta tietoa saadaan runsaasti ja sen kirjaaminen on hankalaa tutki-
mustilanteessa. Lisaksi tdssa tutkimuksessa tutkija on koko ajan vuorovaikutuksessa
tutkittavan kohteen kanssa ja sité kautta koko ajan luomassa tutkittavaa kohdetta.
(Vilkka 2006, 37 - 41.)

Havainnointitavat on jaoteltu sen mukaan, miten tutkija toimii tutkimuskohteessa. Vilk-
ka jakaa havainnointitavat viiteen tapaan: tarkkaileva havainnointi (ulkopuolinen ha-
vainnointi), osallistuva havainnointi (sisélla toiminnassa havainnointi), aktivoiva osallis-
tuva havainnointi (toimintatutkimus), kokeellinen oppiminen (etnografia) ja piilohavain-
nointi. Tarkkaileva havainnointi on kohteen ulkopuolista havainnointia. Tama tarkoittaa
sita, etta tutkija ei osallistu tutkimuskohteen toimintaan. Havainnoinnin kohteena ovat
vain ennalta maaréatyt asiat ja piirteet. Erityisen hyvin tarkkaileva havainnointi sopii ti-
lanteisiin, joissa tutkitaan miten ihmiset kayttaytyvét ja hallitsevat tilanteen. Lisaksi voi-
daan havainnoida miten ihmiset suhtautuvat ymparistoonsa, kuten kalusteisiin ja esi-
neistoihin. (Vilkka 2006, 42 - 43.)

Tassa tydssa kaytan tarkkailevaa havainnointia. Syyné tahan on, etta havainnointi tut-
kimuksen ohella kdytén toista tutkimusmenetelm&a, kyselytutkimusta. Taman rinnalle
sopii tarkkaileva havainnointi, jolloin voidaan tarkastella, toimivatko kyselyyn vastaajat
kertomallaan tavalla. Lisaksi havainnoitsija havainnoi fyysisia puitteita niin keittiossa
kuin ruokasalissakin. Keittion jarjestysta ja siisteytta paateltiin keittichygieniatasosta

(tarkan tason saa vain mikrobiologisilla viljelyilla, mutta yleiskuvan ammatti ihminen
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huomaa nopeasti). Ruokasalin viihtyvyytta ja toiminnallisuutta arvioitiin havaintojen
avulla. Ruokasalin viihtyisyyteen vaikuttuvat ruokailun aikana kuuluvat &anet seké ruo-
kasalin esteettisyys. Opetushenkilostéa havainnoitiin tapauksissa, jossa he olivat osal-
listuneet ruokailuaikaiseen toimitaan ruokasalissa. Muita havainnointikeinoja oli koulu-
ruokien sydéminen. Tutkittavissa toimipaikoissa tarjottiin kouluateria, yhta lukuun otta-
matta (tahan vaikutti haastattelun/havainnoin ajankohta). Nain voitiin havainnoida
myds ruoan laatua. Havainnointikohteena oli myds ruokalista molemmista kaupungista.
Liséksi jos haastateltavat sanoivat, ettd palautetta kouluruokailussa voi antaa esimer-

kiksi Internetissa, havainnoinnit tehtiin myds tdméan asian toimivuudesta.

4.3 Tutkimuksen koko ja haastateltavat asiantuntijat

Otannalla tarkoitetaan tutkittavan asian osajoukkoa. Otannalla pyritdan saamaan pie-
noismalli perusjoukosta (populaatioista). Osajoukon tarkoitus on edustaa koko jouk-
koa. Sen takia on hyva miettid tarkkaan, mitka tekijat kuvaavat perusjoukkoa. Otannan
kokoon vaikuttaa perusjoukon koko. Otanta on yleensa alle 20 % perusjoukosta. (Aal-
tola & Valli 2007,112.) Otannan kokoon vaikuttavat tekijat ovat: mitka ovat tutkimuksen
tavoitteet, minké&laisia perusjoukkoja vastaavia tunnuslukuja halutaan saada, miten
useita tekijoita halutaan tarkastella samanaikaisesti ja miten homogeeninen perus-

joukko on tutkittavan asian suhteen. (Hirsijarvi ym. 2004, 169.)

Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan usein harkinnanvarasta otantaa. Talléin voi-
daan puhua myds naytteesta otannan sijaan. (Eskola & Suoranta 2000,18.) Otannan
valintaan vaikuttavat teoriatieto kyseisesté asiasta ja tarkoituksenmukaisuus. Laadulli-
sen tutkimuksen otanta on yleensa pienempi kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa.
Otannan suuruuteen vaikuttaa my6s tutkimusanalyysi ja se miten sité on tarkoitus jat-

kossa hyédyntaa.

Tassa tutkimuksessa kaytetaan harkinnanvarasta otantaa. Tutkimukseen haluttiin kak-
si erisuuruista kaupunkia Eteld-Suomesta. Vantaa edustaa suurta kaupunkia paakau-
punkiseudulta, (véakiluku 192 522 henkil6d) ja Porvoo pienempéaa kaupunkia (vakiluku
oli 47 832 henkil6a vuonna 2008) (Tilastokeskus 2008, 76). Kaupunkien kouluaterian
hinta ei ole vertailukelpoinen, koska niiden hinta muodostuu eri tavalla. Vantaan kau-
pungin kouluaterian keskihinta (sisaltda ala- ja ylakoulun sek& lukion) kaikkine kulu-
neen on noin 1,75 — 1,85 € / sytty ateria, tastéd raaka-aineiden osuudeksi jaa noin 0,80

€ /syoty ateria (Alenius, M. 4.2.2010). Porvoossa aterian hinta ylakoulussa kaikkine ku-
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luineen on 3,04 € /syoty ateria, tasta raaka-aineen osuus on 1,08€ /syo6ty ateria.
(Creutziger, B. 4.2.2010).

Vantaan aluepdaallikélle ja Porvoon ruokapalvelup&allikdlle soitettiin ja kysyttiin lupaa
tutkimuksen tekemiseen. Samalla heilta kysyttiin tutkimuspaikkoja ylakouluista. Toi-
veena oli kaksi erilaista tutkimuskohdetta. Toisessa kouluruokailu koetaan hyvin hoide-
tuksi ja tasta kaytetaan tekstissa lyhennettd (V1). Vastaavasti toisessa kouluruokailus-
sa on ollut vaikeuksia ja tasta kaytetddn tekstissa lyhennettd (V2). Taméan pohjalta
saatiin Vantaan kaupungin tutkittavat toimipisteet. Porvoon kaupungissa on vain kaksi
ylakoulua, joissa valmistetaan ruokaa, joten molemmat ylakoulut valittin mukaan tut-
kimukseen. Paikoista kaytetaan lyhennetta (P1) ja (P2). Tutkimuspaikkojen valinnan
jalkeen paaétettiin haastateltavat henkilot. Pa&asaantdisesti jokaisesta paikasta haasta-
teltiin kahta henkiléa. Toinen haastateltava oli aina paikan esimies ja toinen henkild,
joka osallistui kouluruoan tarjoiluun ja ruoan valmistukseen. Jos ei ollut tallaista yhdis-
telmaa, valittiin tarjoilusta vastaava henkild. Vantaalla yhdessa ylakoulusta haastateltiin
poikkeuksellisesti kolmea henkil6&, koska salipuolella henkild oli ollut vasta vahan aika
toissa. Tasta toimipaikasta haastateltiin lisdksi kokkia, jolla oli pitkdaikainen tydsuhde
kyseisessa toimipaikassa. Samalla saatiin tietoa kokin nakemyksesta kouluruokailun

palvelusta ylakoulussa.

4.4 Tutkimuksen sisaltd

Haastattelun sisaltd koostui seitsemasta osa-alueesta. Lisaksi havainnoinnin avulla
taydennetdan haastattelusta saatuja tietoja. Taustatietojen pohjalta luotiin kuva haas-
teltavasta henkilosta ja hanen ammatillisesta taustastaan. Taustatietojen avulla selvi-
tettiin, kuinka paljon oppilaita kavi sydmassa koulussa. Palvelun ké&sitettéa avattiin, en-
nen kuin siirryttiin tarkempiin kysymyksiin. Muina aihealueina olivat taman opinnayte-
tyon mukaisesti kouluruokailun asiakaslahtoisyys, henkildsto, kouluruoan laatu, ter-
veellisyys ja turvallisuus. Kouluruokailun muut laatutekijat arvioitiin havainnointimene-
telmin tai haastattelussa esiin tulleiden tietoja perusteella. Kyselytutkimuksessa kysyt-
tiin ruokalistoista, asiakaspalautteista ja vuorovaikutuksen ja tyontekijan ulkoisen ole-
muksen vaikuttavuudesta asiakaspalveluun. Ruokasalin toiminnallisuus ja viihtyvyys

arvioitiin havainnoinnin avulla.

Henkildston vaikuttavuutta palveluun selvitettiin kysymyksilla tydtyytyvaisyydesta siita,

miten suhtaudutaan sijaisiin, miten tydyhteiso toimii ja kehitetddnkd omaa ty6ta. Haas-
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tattelussa selvitettiin ruoan vaikutusta palveluun ja sen laatua. Terveellisyys koostui
ruoan terveellisyydesta ja hygieniasta. Ruoan terveellisyys havainnointiin ruokalistasta
ja haastattelukysymysten avulla selvitettiin, miten kaytanndsséa huolehditaan ruoan ter-

veellisyydestd. Muut laatutekijat ymparistosta arvioitiin havainnointimenetelmalla.

4.5 Tulosten analysointimenetelméa

Jo ennen tutkimuksen aloittamista on hyva miettida, miten tutkija analysoi tutkimustieto-
ja ja miten sen esittaa. Aineiston kasittely ja analysointi aloitetaan heti keruuvaiheen tai
kenttavaiheen jalkeen tai samanaikaisesti. Ensimmaisena tarkistetaan tiedot. Aineis-
toista poistetaan selvat virheet. Puutteellinen tieto tdydennetédéan jatkokyselyilla tai
haastattelemalla henkilostoa lisdd. TAméan jalkeen aineisto jarjestetdan tiedon tallen-
tamista ja analysointia varten. Analyysitapa valitaan sen mukaan, mika tuo parhaan
vastauksen ongelmaan tai tutkimustehtavaan. Analyysitavat voidaan karkeasti jakaa
kahteen ryhmaan: selittamiseen ja ymmartamiseen. Selittdmisessa pyritdéan kaytta-
maan tilastollista analyysia ja paatelmien tekoa. Ymmartamisessa pyritaan kayttamaan
tavallisesti kvalitatiivista eli laadullista analyysia ja paatelmien tekoa. Lopuksi tutkimus-
tulokset kirjoitetaan luettavaan muotoon. Siina tutkija pohtii analyysin tuloksia ja tekee

niista omia johtopaatoksiaan. (Hirsijarvi ym. 2002, 209 - 215.)

Havainnointitutkimuksessa tutkimusmetodit ovat kaytantoja, joilla tutkija tuottaa ha-
vainnot tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimusmenetelméassa tutkimusaineiston rajaa-
minen tapahtuu siten, ettd tutkija suuntaa haastattelua tai havainnointiaan tiettyihin
asioihin teorian pohjalta. Tutkimusaineistoa voi mygs rajata analysointivaiheessa el
havaintojen yhdistdmisessa ja tulkinnassa. Tutkija analysoi tuotettuja havaintoja tietys-
sa teoriaviitekehyksessé. Laadullisessa tutkimuksessa analyysi tapahtuu kahdessa
vaiheessa. Ensimmainen on pelkistaminen eli havaintojen yhdistaminen. Toinen vaihe

on arvoituksen ratkaiseminen eli tulosten tulkinta. (Alasuutari 1994, 30 - 34.)

4.6. Teorialdhtdinen sisltbanalyysi teemoittain

Sisallbnanalyysissa pyritdan samaan tutkittavasta asiasta kuvaus tiivistetyssa ja ylei-
sessd muodossa. Taméan pohjata tehdaan tutkimuksen johtopaatdkset. (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 103 - 106.) Teorialahtéinen sisallonanalyysi muodostuu viitekehyksen pe-
rusteella. Talléin analyysia ohjaa teema tai kasitekartta. Analyysirunko voi olla valja.

Aineistosta poimitaan asiat, jotka kuuluvat analyysirunkoon. Aineistosta, joka ei kuulu
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analyysirunkoon, tehd&éan uusia luokkia induktiivisen sisallénanalyysin periaatteita
noudattaen. Analyysirunko voi olla myds strukturoitu, jolloin aineistosta kerataan vain

niité asioista, jotka kuuluvat analyysirunkoon.(Tuomi & Sarajarvi 2009, 113.)

Haastattelut otettiin nauhalle, josta ne litteroitiin eli muutettiin tekstimuotoon. Taméan
jalkeen analysoitiin vastauksia. Vastauksen kasittelyssa kaytettiin teemaan perustuvaa
analyysirunkoa. Teemoina ovat palvelukasite luvussa 3.1 ja luvussa 3.4 palvelun laatu-
tekijaksi kouluruokailussa esitetyt kriteerit. Vastauksia kasiteltiin kaupunkikohtainsesti,
jolloin voitiin kasitella eroja kaupunkien valilla. Taman lisaksi molemmissa kaupungeis-
sa toinen toimipiste oli rauhallisempi kuin toinen (havainnot tukivat asiaa). Tama antoi
mahdollisuuden vertailla toimipaikkoja. Havainnot tukivat haastattelua, joten havain-
noista kerrotaan teemojen yhteydessa. Néaiden tietojen pohjalta on saatu aikaan tulok-

set, jotka esitetaan luvussa 5.

4.7 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuudessa arvioidaan totuutta ja objektiivisuutta.
Tietoteoriassa on nelja totuusteoriaa: totuuden korrespondenssiteoria, totuuden kohe-
renssiteoria, pragmaattinen totuusteoria ja konsensukseen perustava totuusteoria.
Korrespondenssiteoriassa (totuuden vastaavuusteoriassa) vaite on totta vain, jos se
vastaa todellisuutta. Koherenssiteoriassa vaite on totta, jos se on yhtapitava tai joh-
donmukainen muiden vditteiden kanssa. Pragmaattinen (eli kaytdnndnlaheisesti suh-
tautuva) totuusteoria liittyy tiedon kaytannéllisyyteen. Jos tieto toimii ja on hyodyllinen
kayttajalleen, se on tosi. Konsensukseen (yhteisymmarrykseen) perustuva totuusteoria
painottuu siihen, etté ihmiset voivat luoda yhteisymmarryksessa "totuuden”. (Tuomi &
Sarajarvi, 2009, 134 -135.)

Tama opinnaytety® antaa vastauksen tutkittavaan asiaan. Luvussa 4.1 on esitetty tar-
kemmin tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet. Tutkimuksessa esitetaan tulokset
kahdella eri tavalla: teemoihin ryhmitellen (luku 5.1) seka tutkimusongelmiin vastaten
(luku 5.2). Koska tassa tutkimuksessa on kaytetty havainnointia yhtena tutkimusmene-
telmand, kyseessa on totuuden korrespondenssiteoria. Tutkimuksessa tehdyt havain-

not olivat yndenmukaisia haastateltavien vastauksien kanssa.

Objektiivisuus tarkoittaa laadullisessa tutkimuksessa sita, etta on tarkasteltava havain-

tojen luotettavuutta ja puolueettomuutta. Puolueettomuus nousee kysymykseksi siing,
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pystyyko tutkija ymmartamaan ja kuulemaan tiedonantajia itsedén vai suodattaako tie-
donantajan kertomus tutkijan oman kehyksen lapi. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 135 -
136.)

Tassa tapauksessa tutkijalla on monen vuoden suurtalousalan kokemus, mutta perus-
koulun ruokailun jarjestamisessé héan ei ole ollut mukana. Alan tuntemus, mutta riitta-
van etainen kokemus peruskoulun ruokailusta on antanut mahdollisuuden ymmartaa ja
kuunnella tiedonantajia riittdvan objektiivisesti.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

5.1 Tulosten kasittely teemojen mukaan

5.1.1 Palvelukasite

Vastaajien oli vaikea maaritella palvelukasite yleisella tasolla. Tavallisemmin vastuk-
seksi tuli, ettd palvelu on hyvaa ja ystavallista siistissa ymparistossé. Kun tarkennettiin
palvelukasitettd kouluruokailussa, palvelun kasite laajeni haastateltavilla. Kouluruokai-
lussa palvelulla ymmarrettiin ruokalista ja sen noudattamista, terveellisyytta ja maukas-
ta ruokaa seka ruoan lampdétilaa, riittavyytta ja ulkonakoda. Lisaksi jakelulinjaston ja
ruokasalin siisteys seké ystavallinen kayttaytyminen olivat vastaajille tarkeita. Ruokailu-
tilateiden valvominen ei ollut vastaajien mielesta heidan tyotaan, vaikka tilanteisiin puu-

tuttiin, jos tilanne sitd vaati. Vastauksissa ei ollut eroja haastattelupaikkakuntien valilla.

Kun pyydettiin nimeamaan kolme parhaiten toimivaa palvelun muotoa kyseisessa toi-
mipaikassa, Porvoossa ja Vantaalla jakaantuvat mielipiteet eri toimipisteissa. Porvoos-
sa (P2) ja Vantaalla (V2) oli kummassakin yksi toimipaikka, jossa pidettiin tarkeimpina
asioina henkilékunnan yhteistyota ja hyvaa yhteishenkea. Vastaajien mielesta tydtove-
reitten auttaminen nakyy palvelun laatuna. Hyva yhteishenki nakyy myés toiminnan
luotettavuudessa. Vaikka esimies olisi poissa, kouluruokapalvelu tulee hoidettua. Li-
saksi yhteisty6 koulun rehtorin ja opettajien kanssa koettiin tarkeaksi. Kahdessa
muussa toimipisteessa kouluruoan laatu (maku, ulkonako, lampdétila, riittavyys) oli tar-

kein palvelutapa. Naiden lisdksi tulivat ruokasalin ja linjaston siisteys.

5.1.2 Kouluruokailun asiakaslahtdisyys

Porvoossa ja Vantaalla ruokalistat suunnitellaan keskitetysti ruokapalveluyksikdssa jo-
ko ryhman tai yhden henkilén tydna. Ruokalistan suunnittelun tarkeimmaksi lahtékoh-
daksi arveltiin raha ja kouluruokasuositukset. My6s valmistuskapasiteetti oli otettu
huomioon suunnittelussa siten, ettd maanantaina oli ruoka, johon ei tarvinnut edellisen
paivan esivalmistuja eiké kahta gn-vuokia sitovaa ruokaa ollut perakkain. T&ma johtui
siitd, etta joissakin keittidissa liotetaan gn-vuokia yon yli ja pestaan ne vasta seuraava-

na paivana.
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Ruokalistalla oli vastaajien mielesta suuri merkitys kouluruokailussa. Ruokalistan pe-

rusteella oppilaat paattavat tulevatko he sydmaan kouluravintolaan. Porvoossa ja Van-
taalla ruokalista ilmoitetaan paikallisessa lehdessd, Internetissé ja koulun kaytavalla tai
ruokasalissa niin, etta se nékyy kaytavalla. Molemmissa kaupungissa paivan ruokalista
on nakyvilla linjaston alussa. Ruokien nimet on paasaantoisesti esitetty raaka-aineen

nimill& esimerkiksi liha-makaronilaatikko. Taméan johdosta epéatietoiset kysymykset pai-
van ruoasta ovat vahentyneet. Porvoossa tilalle on tullut kysymyksia ruokaohjeista, joi-

ta on annettu oppilaille ja heidan vanhemmilleen.

Ruokalista on aiheuttanut my6s negatiivisia reaktioita. Taloudellisen tilanteen seurauk-
sena kunnat ovat sddsténeet kouluruokailusta. Porvoossa saastot ovat huomattavasti
pienempia kuin Vantaalla. Porvoon kaupungilla on kuuden viikon kiertava ruokalista.
Porvoon kouluruokalistalla keittoja oli kerran viikossa ja puuro kerran kuudessa viikos-
sa. Keiton kanssa tarjottiin ennen makkara- tai juustoleike, joka on nyt poistettu. Tasta
keittiohenkilokunnalle on tullut kyselyja oppilailta. Vantaalla ei ole selkeaa kiertavaa
ruokalistaa, vaan lista suunnitellaan pitkéksi ajaksi. Tutkimuksen aikana ruokalista oli
suunniteltu seuraavaksi 10 viikoksi. Saastotavoitteet nakyvat listalla, silla ruokalistalla
on keskimaarin kaksi kertaa viikossa keitto tai toisen keiton asemesta voi olla puuro.
Oppilaita on tullut keittichenkilokunnalle negatiivista palautetta keittojen runsaasta

maarasta.

Ruokalistan tulee palvella oppilaita. Kun ruokalistaan laitetaan ndkyviin soveltuvuus eri-
koisruokavalioihin, ruokailija tietd& sopiiko ruoka héanelle. Tyypillisimmat ruokavaliot oli-
vat kasvisruoka, allergiat ja sianlihaton ruoka. Ruokalistalta luetaan myds suosikkiruo-

at. Ruokailijoita on enemman, kun ruokalistalla on oppilaiden suosikkiruoka, kuten broi-

leria, jauheliharuokia ja pinaattiohukaisia.

Ruokasalissa vuorovaikutus oppilaiden kanssa on vahaista. Syyna oli, ettéd ruokasalis-
sa oli kaksipuolinen linjasto. Ruokapalveluhenkilékunnan tehtavana oli etupaéssa pitaa
linjastoa siistiné ja tdydent&& ruokaa niin, ettei se paése loppumaan. Vuorovaikutus oli
lahinna kysymyksia ruoasta, esimerkiksi sisaltaéko ruoka sianlihaa. Jos salissa oleva
tyontekijd huomasi oppilaan eparoivan ottaako ruokaa, niin yleensa kannustettiin mais-

tamaan.

Porvoossa (P2) ja Vantaalla (V2) toinen paikoista oli meluisampi. Oppilaat saattoivat

tulla sydmaan pipot ja takit paalla ja heidan puheensa oli henkilbkunnan mielesta "ru-
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man” kuuloista. Joskus asiaton ja ruma puhetapa kohdistui myos salissa olevaan ruo-
kapalvelutyontekijaan, etenkin jos tyontekijd on kehottanut ottamaan esimerkiksi paa-
hineen pois. Oppilaiden rumaa puhetta hillitsi ruokapalvelutyontelijéiden asiallinen ja
ystavaéllinen puhuminen. My6s "kaanteinen psykologia” koettiin hyvaksi. Voitiin esimer-
kiksi sanoa oppilaalle: "ethan osaa ottaa paéahinetta pois”. Vantaalla oli koettu hyvéaksi
myds se, etté keittibesimies on salissa ruokailun aikana. Ennen kahta linjastoa hoiti
yksi henkil®, ja usein ruoka paasi loppumaan. Ruoan valiaikainen loppuminen aiheutti
oppilaissa tyytyméattomyyttd. Nyt kun ruokasalissa on kaksi ty6tekijaa, ruoat eivat paa-
se loppumaan ja taman lisaksi vuorovaikutus oppilaiden ja salissa olevien tydntekijoi-
den on lisdantynyt. Molemmissa kouluissa koettiin, etté opettajat eivat valvo ruokailua
riittdvasti. Haastateltavien mielesta ruokailuaikojen porrastaminen auttaisi asiaa. Van-
taalla oppilaat tulivat sydomaan kahdessa osassa, jolloin oppilaita tuli kerralla noin 250.
Porvoossa ruokailuajat oli ryhmitelty kolmeen osaan, mutta oppilaat tulivat ruokaile-

maan epatasaisesti. Kerralla puolet koulun oppilaista saattoi tulla sydmaan.

Kaikissa kouluissa ei ollut oppilaiden rumaa kielenkayttta eikd ulkovaatteita kaytetty
sisalla. Tutkimuksessa oli mukana molemmista kaupungeista yksi koulu (P1 ja V1),
jossa oppilaat kayttaytyvat asiallisesti ja hillitysti. Porvoossa (P1) oppilaat kertyivat lin-
jaston eteen ja siirtyivét linjastoon vasta luvan saatuaan. Kahta linjastoa hoiti yksi pal-
velutydntekija. Lisaksi linjaston luona oli opettaja valvomassa. Toinen opettaja oli val-
vomassa ruokasalin peralla. Tassa koulussa ruokailijat oli myds porrastettu selkeasti
neljaan ryhmaan. Ryhmien valilla oli selkea tauko, jonka aikana linjastot siistittiin, tay-
dennettiin ruokaa ja vaihdettiin aina uudet ottimet. Viimeiselle ryhmalle linjasto oli sa-
mannakoéinen kuin ensimmaisillekin ruokailijoille. Ruokasalin akustiikka oli erittain hyva,
ruokailun aania ei juuri kuulunut. Vantaalla (V1) toisen ylakoulun ruokailu oli myés rau-
hallinen. Haastateltavien mielestéa koulun entinen rehtori vaikutti tdhan. Han halusi ruo-
kailutilanteen olevan rauhallinen ja viihtyisa tapahtuma. Taman rehtorin perintéa on
jatkettu. Ruokailua valvoo opettaja, joka puuttuu tilanteeseen, jos on aihetta. Lisaksi
Vantaalla kavivat 6-luokkalaiset sydmassa opettajan johdolla ylakoulun ruokalassa. Jo
silloin oppilaat oppivat, miten kayttaytya ylakoulun kouluravintolassa. Molemmissa pai-

koissa pidettiin tarkedna ystavallista kayttaytymista asiakkaita kohtaan.

Asiakaspalautteiden kerdaminen oli kirjavaa eri yksikdissa. Vantaan kaupunki kerééa
palautetta netin kautta. Netin kautta palautetta on kuitenkin vaikea antaa, jos ei l6yda
palautteenantosivua. Palautteenantosivu I6ytyi vasta, kun laittoi Vantaan kaupungin si-

vulle hakusanaksi "ruokapalvelu”. Aikaisemmin Vantaan kaupunki teki myos kyselyn
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kouluruokailusta. Palautteesta tehtiin koonti toimipaikoille, joissa se kaytiin [api. Palaut-
teen avulla ruokalistaa on kehitetty oppilaiden mieltymyksi& huomioon ottaen. Vantaan
toisessa toimipaikassa oli palautelaatikko, johon oppilaat saavat laittaa palautetta.
Tyypillisen palaute on, etté toivotaan pizzaa ja hampurilaisia. Kouluruokailussa niité ei
pystyta toteuttamaan, mutta joskus valipalalla on oppilaiden toiveherkkuja. Porvoossa
ruokapalvelu kerasi palautetta, jos oli tapahtunut isompia muutoksia toiminnassa. Ta-
ma palaute kasiteltiin samalla tavalla kuin Vantaalla. Palautelaatikko oli otettu pois (P2
koulussa), koska siihen tuli henkildihin kohdistuvia negatiivisia (asiattomia) palautteita.
Porvoon (P1) koulussa palautetta kerattiin l[&ahetettédvan ruoan mukana olevalla "reissu-
viholla”. Koulun omasta ruokailusta ei keratty palautetta. Tarkeaksi palautteenantota-
vaksi tydntekijat kokivat suullisen palautteen. My6s ruokaohjeiden kysyminen koettiin

positiiviseksi palautteeksi.

Salihenkiloston ulkonédkd on kaikkien mielesta tarkeda. Porvoossa kriteereiksi riitti, etta
tydvaate on siisti. Porvoossa tydvaatteeksi hankittiin keskimaarin yhdet vaatteet/vuosi.
Viime vuonna vaatteiden hankinta jatettiin valiin saastosyista. Kun tyévaatteita hanki-
taan vuosittain, tydvaatteet ovat erinékdisia (eri vuosina hankittuja). Porvoossa oltiin
tyytyvaisia omiin tydvaatteisiin. Vantaan kaupungilla tydvaatteiden tarkeys palvelutilan-
teessa nahtiin tarkedksi. Ei riittanyt, ettd tydvaate on siisti, vaan kaikilla piti olla saman-
lainen kokkipuku ruokasalissa. Ruokasaliin ei saanut menna esimerkiksi suojavaatteis-
sa. Vantaan kaupunki on hankkinut kaikille keittiotyontekijdilleen riittdvan maarén sa-
manlaisia tyovaatteita (kokin takit, t-paitoja, essuja ja housut seka erilaisia paahineitd).
Vantaalla tyytyvaisyytta tydvaatteisiin lisasi myds oppilailta saatu palaute nykyisista
tyOvaatteista. TyOntekijat kokivat, ettd oman tydn arvostus nousi yhtenaisten vaattei-

den asioista. Ainoastaan kokin takki koettiin kuumaksi, kun keittaa ruokaa.

5.1.3 Kouluruokailun henkilosto

Sujuva yhteisty6 heijastuu ulospain asiakaspalveluun. Yhteisty6taitoja tarvitaan sijais-
ten kanssa tydskennellessa. Sijaiset sijoitettiin yleensé salaatin valmistukseen ja ta-
man jalkeen astioiden pesuun, vaativammat ty6t hoidettiin vakituisen tyévoiman turvin.
Lyhyissa sijaisuuksissa tyot neuvottiin aamulla, laajempaa perehdytysta ei ollut. Keitti-
Oissa ei ollut ajanmukaista perehdytysohjelmaa. Sijaisten ei koettu vaikuttavan palve-
lun laatuun. Porvoossa sijaisia sai heikommin, etenkdan &killisiin poissaoloihin sijaisia
ei saatu helposti. Pitkiin poissaoloihin saatiin yleensa sijainen. Vantaan kaupungilla

saatiin hyvin sijaisia lyhyeksikin ajaksi. Kaupungilla oli vakinaisessa tytsuhteessa sijai-
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sia ja taman lisaksi saatettiin palkata sijaisia vuokratydvoimayrityksilta. Pitkiin sijai-

suuksiin Vantaan kaupunki jarjesti perehdytyksen.

Vantaan kaupungin (V2) koulussa, jossa oli ollut ongelmia kouluruokailun kanssa, oli
ollut ongelmia myos tyontekijoilla. Ongelmista kertoi se, etta sijaisia saattoi olla yli puo-
let vakituisesta henkildkunnasta. Tall6in vakituinen henkilokunta koki tilanteen liian ras-
kaana. Rasittavuutta tuli, kun piti neuvoa useita sijaisia ja tehda samalla omat tyot.
Viime vuonna kyseiseen toimipisteeseen tuli uusi esimies, joka muutti tydnteon kaytan-
toja. Aikaisemmin ei ollut selkeita tydnkuvia, vaan ravitsemistydntekijat saattoivat aa-
mulla jakaa tyot keskendan mielialan mukaan. Tassé systeemissa heikomman tyonte-
kijan piti alistua vahvemman persoonan tahtoon. Uuden esimiehen myota tuli viikoittain
vaihtuva tydnkierto ja samalla toimenkuvia selkiytettiin. Samanaikaisesti kyseisessa
paikassa kaytiin arvokeskustelua kouluruokailusta ja asiakaspalvelusta. Kaikki haasta-
teltavat olivat tyytyvaisia toimipaikassa tehtyihin uudistuksiin. Heid&n mielestaan tehdyt

uudistukset paransivat kouluruokailun laatua toimipisteessa.

Kaikki tutkimukseen osallistujat viihtyivat tydssaan. Tarkeimmaksi syyksi nousi yhteis-
ty0 eri toimijoiden kanssa. Hyva yhteistyd koettiin kouluruokailun laatua nostavaksi.
Yhteisty6ta tehtiin tyotovereiden, koulun ja ruokapalvelun kanssa. Esimiehet arvostivat
itsendisté tyota. Ainoastaan yksi esimies koki tiimityoskentelyn tarkeimmaksi asiaksi.
Porvoossa (P1) oli yksi koulu, jossa salitydskentely oli ollut yhdella henkil6lla. Han
myds arvosti itsendista ty6tad. Tybdajat saivat myos kiitosta. Muita asioita, joita arvostet-
tiin, oli tydn vaihtelevuus: "yksikdan paiva ei ole samanlainen”. Kaikissa paikoissa ol
tyonkierto, paitsi yndessa Porvoon (P1) toimipisteessa. Tassa tydpaikassa oli hyvin
vahainen tyotekijoiden vaihtuvuus. Pisimmat tydsuhteet olivat kestéaneet noin 30 vuot-
ta. Esimiehen mukaan syyna tydkierron puuttumiseen oli, ettéd paikassa oli kaksi osa-
aikaista tyontekijaa. Toinen oli kuuden tunnin tyontekija, joka toimi ruokasalissa ja toi-

nen oli neljan tunnin tyéntekija, joka teki salaatteja.

Keittiohenkilokunnan koulutus oli molemmissa kaupungeissa samansuuntaista. Mo-
lemmat kaupungit kouluttivat keittididen esimiehia. Porvoon kaupungissa oli mahdolli-
suus osallistua Johtamisen erikoisammattitutkinto- JET koulutukseen sekd ESKO —
esimieskoulutukseen, joka oli lyhnyempi koulutus kuin JET. Vastaavasti Vantaan kau-
punki koulutti kokeistaan suurtalouden esimiehid. Taman liséksi kokeille on jarjestetty
koulutusta molemmissa kaupungissa. Ravitsemistyotekijoille suunnattua pitkakestoi-

sempaa koulutusta ei ollut jarjestetty Porvoossa eika Vantaalla, ainoastaan yksittaisia
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kursseja saattoi olla tarjolla.

Osa haastateltavista koki, etta toita on liikaa tai etta henkilokuntaa on lilan vahan. Suu-
rin osa henkilékunnan vahaisyydestad maininneista henkildista oli idkk&d&dmpia. He toivat
myds esille sen, ettd vanhetessaan ihminen ei jaksa tehda téitéd samalla tavalla kuin

nuorena.

5.1.4 Kouluruoan laatu

Kaikki vastaajat olivat melko yksimielisia ruoan merkityksesta ja laadusta kouluruokai-
lussa. Asiakkaan saama arvo ruoasta nahtiin siten, etta nalka lahtee pois, tulee hyval-
le mielelle ja ruoasta saa ravintoaineita. Ruoan laatu tarkoitti vastaajien mielestd mau-
kasta ruokaa, joka on hyvan nakoistd, oikean lampdista ja — rakenteista. Lisdksi ruoka
on ravintoarvoltaan hyva. Ruoan ravintoarvoa pyrittiin pitamaan ylla ajoituksen avulla

eli ruoanvalmistus ajoitettiin niin, etta ruoka ei turhaan joutuisi olemaan kuumana. Por-
voossa ja Vantaalla kouluruoan raaka-aineiden kotimaisuus oli vahentynyt. Aina ei tie-
detty, oliko raaka-aine kotimaista vai ulkomaista. Porvoossa (P2) toimipisteessa oppi-

laat olivat tehneet kyselyn raaka-aineiden alkuperamaasta. Muuten ruokailijoilta saattoi

tulla harvoin tai ei olekaan kysymyksia raaka-aineen alkuperasta.

Kaikissa ruoan maku varmistettiin niin, ettd useampi maistoi ruokaa keittiossa. Lisaksi
esimies maistoi aina ruoan. Lisdksi kouluruoan makua parannettiin kolmessa paikassa
(yksi toimipaikka(P2) Porvoossa ja kaksi Vantaalla) maustamalla se uudestaan sen
jalkeen, kun lahetettaviin paivakoteihin oli viety ruoka. Talla tavalla pyrittiin palvele-

maan eri asiakaskuntaa.

5.1.4 Kouluruoan terveellisyys

Missaan paikassa ei ollut alan ATK-ohjelmaa, jonka mukaan ruokaohjeet ja tarkat ruo-
an suolapitoisuudet olisi voitu laskea. Molemmissa kaupungissa oli ruokapalvelulla
alan ohjelma, jossa ruokaohjeet laskettiin ja jaettiin toimipaikkoihin. Ruokaohjeiden
valmistusmaarat eivat olleet kuitenkaan samat kuin toimipaikkojen valmistusmaara.
Toimipaikoissa laskettiin ruokaohjeet uudelleen tai kaytettiin omia ruokaohjeita. Naissa
ohjeissa oli laskettu tarkkaan ruoka-aineiden ja nesteen maarat, mutta mausteet oli
laskettu suuntaa antavasti tai ei ollenkaan. Lisdksi ainoastaan Porvoossa (P2) oli juuri

hankittu suolamittari, mutta sen kayttéa vasta opeteltiin. Porvoossa terveystarkastaja
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seurasi suolapitoisuutta tarkastuskaynneillaén. Talldin suolapitoisuus on ollut suositus-
ten mukainen. Vantaalla oli joskus otettu suolapitoisuus, mutta ei viimeisen vuoden ai-

kana. Vastaajien mukaan ruoka on heidan omasta mielestaan vahasuolaista.

Ruoan terveellisyys tulee vastaajien mielesta hyvin suunnitellusta ruokalistasta ja ruo-
an valmistamisesta. Ruokalista ei vastaa kouluruokasuosituksia keittopdivien osalta.
Kouluruokasuosituksissa todetaan, ettd keittoateriassa on leikkele ja tuore kasvis tai
hedelm&. Molemmat kaupungit olivat karsineet pois leikkeleen keittoaterialta. Ruoan-
valmistuksessa kaytettiin terveellisia ruoanvalmistusmenetelmia. Keittidissa ei ruskiste-
ta lihoja, jolloin rasvan kaytto on vahaista. Jos pitda kayttda rasvaa, kaytetaan oljya.
Ruoka-annosten oikeasta kokoamisesta eli lautasmallista tiedottamista oppilaille ei ol-

lut kaytdssa yhdellakaan toimipaikalla.

5.1.5 Kouluruoan turvallisuus

Kaikkien vastaajien mielesta hygienia on tarkea osa kouluruokaa. Se olikin hyvin hoi-
dettu kaikissa toimipaikoissa. Usein tehtiin enemman kuin omavalvonta vaatii. Havain-

not tukivat myos hygienian korkeaa tasoa.

5.1.6 Kouluruokailun muut laatutekijat

Muut laatutekijat koostuivat eettisistd, esteettisyydestd, mielikuvasta, statuksesta ja
ymparistotekijoista. Ruokasalin viihtyvyytta arvioitiin havainnoimalla. Tassa ilmenivatkin
suurimmat erot koulujen valilla. Kaksi koulun ruokasalia, yksi (P1) Porvoossa ja yksi
(V1) Vantaalla, oli selkeasti viihtyisampaa kuin kaksi muuta ruokasalia. Porvoossa viih-
tyisan nakoinen ruokasali valmistui vuonna 2007. Kyseinen ruokasali oli uuden, mo-
dernin ja ehka vahan kylman nakoéinen. Paavaritys tdssa ruokasalissa oli harmaa: kat-
to, yksi iso seind ja suurin osa kalusteista oli harmaita. Tama liséksi oli yksi keltainen
seind ja keltaisen seindn edessa oli keltaisia pyoreita poytid. Harmaalle seinélle oli si-
joitettu vaihtuva nayttely oppilaiden tekemista kuvaamataidon toista. Korkeutta ruoka-
salissa oli arviolta 4 — 6 metrid. Akustiikka oli hyva, ruokailun aikana kuuluvaa aanta ei
juuri kuulunut. T&mé&n ruokasalin huonosti toimiva osa oli astioiden palautuspaikka, jo-
hon saattoi muodostua pitkia jonoja. Syyna tahan oli, etté astioiden pesupaikka on eri
kohdassa kuin likaisten astioiden palautuspaikka. Likaisia astioita siis joudutaan siirta-
maan Kkeittion puolella. Taméa hidastaa vastaavasti likaisten astioiden kasittelya palau-

tuspaikalla, mik&a nakyy pitkind jonoina. Toinen huomioitava seikka on, etta jakelulinjas-
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tot olivat kaukana keittiosta. Tama oli kuitenkin korjattu siten, etté linjastojen luona oli

kuuma- ja kylmavaunut, joista ruokaa taydennettiin linjastoon.

Vantaalla (V1) oli toinen naisté viihtyisisté ruokasaleista. Tama ruokasali on 1980-
luvulla valmistunut. Ruokasali oli lamminhenkinen, poydilla oli liinat ja poytéakoristeet ja
liséksi yhdella seinélla oli kauniin nakdinen puusaleikkd. Seuraavassa kuviossa (kuvio

6.) on kuva kouluravintolan ruokasalista Vantaalla.

Kuvio 6. Kouluravintolan ruokasali Vantaalla

Tassa ruokasalissa ei ollut ilkivaltaa, koristeet ja liinat saivat olla rauhassa. Ruokailun
aika puheensorinaa kuului, mutta hairitsevan aanekasta ruokailu ei ollut. Liséksi ruo-

kailijoiden kayttaytyminen oli asiallista. Koristeisiin ei kajottu ruokailun aikana.

Vantaalla (V2) paikassa ruokasali oli ankeamman nékodinen. Kalusteet olivat samat
kuin ylla olevassa kuvassa, mutta muu ymparist6 erosi kuvan ymparistosta. Ruokasali
oli pitkdn muotoinen. Toinen sivu oli ikkunaa ja toisen sivu haitariovea. Tilassa ei ollut
mitdan koristeita eika taideteoksia. Peralla oli yksi pieni valkoinen seina. Tanne olisi
voinut asettaa jotain silmaa ilahduttavaa. Kukkia oli vain henkildkunnan ruokailutilassa.
Oppilaiden péytiin kukkia ei voitu laittaa, koska niille tehtiin ilkivaltaa. Poydalla oli pie-
net liinat. Koristeita saisi laittaa linjaston luokse, mutta talla hetkell& niiden ostaminen

on kielletty saastosyista.

Neljas paikka oli Porvoossa (P2). Ruokasali naytti vanhahtavalta. Arvoimme paikan
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esimiehen kanssa sen olevan 1970-luvulta (muovituolit olivat yleisia 70-luvulla). Tahan

ruokasaliin oli suunnitteilla remontti.

Kaikissa kouluissa vastaajat pitivat palveluna sitd, etta uskonnon ja vakaumuksen
(kasvisruokailijat) perusteella oppilaat saavat sellaisen ruoan mikéa sopii heille. Teemo-

ja oli ollut, mutta nyt niista oli jouduttu luopumaan s&éstosyista.

5.2 Tutkimuskysymyksiin vastaaminen

5.2.1 Hyvan kouluravintolapalvelun osatekijat

Kouluruokailupalvelun osatekijat ovat ruokalista ja sen noudattaminen, ruoan terveelli-
syys, maku, lampdtila, riittdvyys ja ulkondkdé. Lisaksi jakelulinjaston ja ruokasalin siis-
teys seka ystavallinen kayttaytyminen ovat kouluravintolan palvelua. Tarkeimmaksi
palvelumuodoksi koettiin yhteistyd, ruoan laatu ja linjaston siisteys. Hyva yhteishenki
tyOpaikalla nékyy vastaajien mielesta palvelun laadussa. Vastaajien mielesta ruoan
laadussa ulkonako tulee ennen makua. Jokaisessa tutkittavassa paikassa kiinnitettiin
huomiota ruoan ulkonaké6n. Ruoka pyrittin samaan houkuttelevan nakoéiseksi siten,
ettd ruokailija uskaltaa maistaa ruokaa. Linjaston siisteydella pyrittin my6s houkutte-
lemaan ruokailijoita sydmaan. Vastaajien mielesta oppilaiden kayttaytymisen ohjaami-
nen ruokasalissa ei kuulu palveluhenkilékunnan tehtaviin vaan opettajalle/opettajille.
Ympériston merkitys palveluun tiedostettiin vasta, kun siita kysyttiin. T&han voi vaikut-
taa se, ettd palveluhenkilékunta ei koe, ettéd he voivat siihen suuresti vaikuttaa. Kalus-

teista ja ruokailun jarjestamisesta vastaa koulun rehtori.

5.2.2 Hyvan palvelun kaytannon keinot

Tulokset syntyivat, kun verrattiin kahta kouluravintolaa, jossa asiat toimivat hyvin ja
kahta heikommin toimivaa kouluravintolaa. Selkeimmat erot olivat ruokasalin viihtyi-
syydessa opettajien valvonnan tasossa ja ruokailuaikojen porrastamisessa. Koulura-
vintolan salin viihtyvyys oli kahdessa paikassa selkeasti parempi kuin kahdessa muus-
sa. Ruokasalin viihtyvyyteen ei vaikuta ik&, vaan miten se on alun alkaen suunniteltu.
Ajattomien materiaalien kaytto ja suunnittelijan esteettinen silma auttoivat tekemaan

viihtyiséan kouluravintolan. Liinat ja koristeet lisasivat viihtyvyytta.

Palvelutyontekijat ymmarsivat, miten viihtyvyytta voidaan parantaa esimerkiksi kukilla
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ja liinoilla, mutta ongelmaksi muodostui, etteivat ne saaneet olla rauhassa, vaan oppi-
laat tuhosivat ne nopeasti. Kouluissa, joissa koulun rehtori ja opettajat puuttuivat aktii-
visesti oppilaiden kayttaytymiseen, jarjestyshairioita kouluruokailun aikana ei ollut. Pal-
veluhenkilékunnan kayttaytymisessa eri paikkojen valilla ei ollut suuriakaan eroja.
Ruoan jakeluaikana palvelumuotona on tdydentaa ruokia. Hyvin vahan oli vuorovaiku-
tusta oppilaiden kanssa. Ainoastaan yhdessa paikassa Vantaalla (V2) oli kaksi tyonte-
kijaa ruokasalissa ruokailun aikana. Tassa paikassa se oli koettu hyvaksi. Samalla se

paransi vuorovaikutusta oppilaiden ja ruokapalvelutytntekijan kesken.

Kolmas selked ero palvelun laadun tuottamisessa johtui siitd, kuinka iso ryhma tuli ker-
ralla sydmaan. Jos kouluilla oli tehty selké porrastus ruokailuun saapumisesta, se pa-
ransi palvelua. Linjastot ehdittiin siistid ja taydentda, ennen seuraavan vuoron saapu-
mista. Tasainen ryhmien tulo ruokailuun auttoi myds siihen, ettei ruoka paassyt loppu-
maan kesken jakelun. Myds se, ettd puolet koulusta ei ole yhtd aikaa sydmassa, aut-

taa melutason hillinnéssa.

Kaupunkien toimintakulttuurissa oli pienid eroja. Vantaalla ymmarrettiin henkilokunnan
vaatteiden viestittavan palvelusta. Yhtendiset vaatteet antoivat hyvan kuvan palvelusta.
Tata tuki myos oppilailta saatu suullinen palaute. Saastot kouluruokailussa toivat myds
eriarvoisuutta kaupunkien valilla. Porvoossa saastotavoitteet eivat kohdistuneet voi-

makkaasti ruokalajeihin, vaan aikaisemmin syksylla henkilokunta oli lomautettuna kak-
si vilkkkoa. Vantaalla saastot kohdistuivat kouluruokaan, ruokalajeihin ja tata kautta op-

pilaisiin.

5.2.3 Hyvan palvelun esteita

Kuntien saastotavoitteiden kouluruokailussa koettiin heikentévan kouluruokailun palve-
lun laatua. Etenkin Vantaalla runsas keittojen maaré oli aiheuttanut negatiivista palau-
tetta palveluhenkilokunnalle. My6s Porvoossa oli tullut kyselyja oppilailta, kun ruokalis-

tasta oli poistettu keittojen lisékkeena olevat leikkeleet.

Haastateltavien mielestéd saastttavoitteet heikentavét ruokapalvelua. Koristeiden han-
kintaa ja teemoja ei nyt voida toteuttaa. Haastateltavien mielestd omat asenteet voivat
olla esteena tai hyvan palvelun esteita ei ole. Haastateltavat olivat sita mielta, etta ruo-
kailun valvonta kuuluu opettajille eika palveluhenkildkunnalle, vaikka he puuttuvatkin

joskus tilanteisiin.
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Henkiloston ikdantyminen hidastaa tydnteon tahtia. Vanhemmat tyontekijat eivat pysy
tekemaan toita yhta nopeasti kuin nuoret. Talléin henkildkuntaa tarvitaan lisaa, jos ha-

lutaan pitéda kiinni saavutetusta laadusta.
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Tutkimustuloksen pohdita ja johtopaéattkset

Ruokapalveluhenkilokuntaa oli kouluravintolassa vahan. Kolmessa toimipisteessa oli
paasaantoisesti vain yksi henkilo ruokasalin puolella tydskentelemassa ruokailun aika-
na. Siis ainoastaan yhdessa toimipisteessa oli kaksi ruokapalvelutyontekijaa salin puo-
lella. (Toinen heisté oli keittion esimies, joka oli joka péiva salissa ruokailun aikana.)
Jos kouluruokailun palvelua halutaan parantaa, ruokapalveluhenkildkunnan asennetta
pitédd alkaa muuttaa. Kouluruokailun johdon tulee miettid, minkalaista palvelua koulu-
ruokailussa halutaan toteuttaa. TAman jalkeen asiat pitaisi jalkauttaa niin, etta henkilo-
kunta saadaan sitoutettua asiaan. Asennemuutos tapahtuu arvokeskustelun kautta.
Arvokeskustelun kaynnistaminen on johdon asia. Arvokeskustelua voidaan ponkittaa
koulutuksella. (Talla hetkella kouluruokailusta on saatavana paljon koulutustilaisuuk-

sia.)

Kouluruokailun palvelua voi luonnehtia siten, etta se on Rissasen nakemyksen mukais-
ta niukkuutta. Palvelun niukkuutta kuvaa se, etté kouluruokailu tapahtuu itsepalvelulin-
jastosta ja astiat palautetaan astianpalautuslinjastoon. Oppilaat itse huolehtivat ruokien
ja astioiden kuljettamisesta. Tervehtiminen tai muut kontaktit ovat vdhassa kouluruo-
kailussa, puhumattakaan siita, ettd olisi todellista vuorovaikutusta oppilaiden ja ruoka-
palveluhenkilokunnan kanssa. Rissanen totesi, ettd vime kaddessa asiakkaat arvioivat
palvelun hyvyyden tai huonouden. Tassa tutkimuksessa ei kyselty oppilaiden nake-
myksi& kouluruokailun palvelusta. Kuitenkin tiedamme, ettd vain noin 71 % nuorista
kay sybmassa paivittain ylakoulussa. Tasta voisi paatella, etta palveluakin voisi paran-

taa.

Nyt palvelu kohdistuu Grénroosin ndkemyksen mukaan lopputuloksen tekniseen laa-
tuun, mika on kieltamatta tarkeaa monille oppilaille. Kouluruokailun kokonaislaadun
muodostumiseen tarvitaan prosessin toiminnallista laatua eli miten palvellaan koulu-
ruokailussa. Taman kehittdminen tulevaisuudessa olisi hyva tavoite. Ruokapalveluhen-
kildstén mukaan tulo ruokasalin toimintoihin neuvonmaan, kannustamaan ja ohjaa-
maan olisi ensiarvoisen tarkeda. Talldin henkilékuntaa pitaisi enemman olla salin puo-
lella. Esimiehen tulisi olla kiinnostunut, mita ruokasalissa tapahtuu ruokailun aikana.
Hyvalla téiden organisoinnilla voidaan asioita parantaa, mutta toisaalta myds uusien

tyontekijoiden palkkaamista ei saisi peléatd. Gronroos kuitenkin kuvaa, etta kokonais-
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laatu on erittdin tarkeda. Ei siis riita, etta yksi tai kaksi osatekijaa on hyvin hoidettu.
Oppilaiden odotukset kouluruokailusta méaarittelevat kokonaislaadun muodostumista.
Teoriaosuudessa todettiin, etta aikuisten kannustava ote parantaa kouluaterioiden
syomista. Kodin vaikutus kouluruokailuun on merkittava. Kotona kaytavat keskustelut
ja ateria kannustavat nuorta syémaan kouluruokaa. Tassé on kyse kouluruokailun po-
sitiivisesta markkinoinnista. Markkinointikanavana toimivat tassa tapauksessa oppilai-

den vanhemmat.

Kun tein haastatteluja tutkimusta varten, haastateltavista aisti kiinnostusta kouluruokai-
luun. Nayttaa silta, ettd haastateltavien mielesta he hoitivat kouluruokailun palvelun
niin hyvin kuin mahdollista. Heidan mielestédéan ruokasalin ohjaus ei vain kuulunut heil-
le. Kuitenkin ruokapalvelutyontekijat ovat parhaita asiantuntijoita ruokailuun liittyvissa

asioissa. Naita asiantuntijoita pitaisi kayttdd enemman toiminnassa.

Tutkimuksen suurin yllatys oli se, miten eri tavalla saman ikaiset opiskelijat kayttaytyi-
vat eri toimipaikoissa. Tasta voidaan paatella, etta nuoret osaavat kayttaytyd hyvin, jos
sitd heiltd vaaditaan. Tahan projektiin pitaisi kaikkien koulussa toimivien aikuisten ryh-
tya. Kun saadaan aikaiseksi hyva kierre, se ruokkii itse itsedan. Rehtori on avainase-
massa kouluruokailun valvonnan jarjestamisessa. Pelkat juhlapuheet eivat riita, vaan
tarvitaan konkreettisia toimenpiteitd ja valvontaa, ettd ndin myds menetelldan. Kouluis-
sa ei vield ole sisdistetty, mita uusi opetussuunnitelma vaatii oppilaitoksilta kouluruo-
kailun suhteen. Kuten tutkimuksessa kévi ilmi, kouluruokailua ei ole kytketty opetuk-
seen riittdvasti. Opettajien toiminta kangersi valvontatilanteessa oppilaitosten ruokasa-
lissa. Syyna voi olla, etté tybnantaja odottaa opettajien valvovan kouluruokailua ilmai-
seksi tai hyvin pienella korvauksella (ateria edulliseen hintaan). Kun tydantaja ei pida
tarkeana kouluruokailun opetustilannetta eik& palkkaa siihen tehtavaan opettajaa, tu-
loksena on, ettei kouluruokailua valvota. Opettajien palkkamaksun perusteena ovat pi-

detyt oppitunnit. Oikeanlainen korvaus tilanteesta voisi parantaa asiaa.

Uusi nékdkulma voi olla myos se, etta ruokapalveluhenkilékunta voisi ottaa ruokailun
valvonnan hoitaakseen. Ruokapalveluhenkilékunta voisi myds kayda oppitunneilla pu-
humassa kouluruokailusta ja sen merkityksestd. Tdma vaatisi palveluhenkilokunnan
kouluttamista uuteen tehtavaan. Hyvana puolena olisi se, etté oppilailla olisi tuttu hen-
kilo kouluravintolassa. Samalla kynnys tulla ruokailemaan madaltuu. Tama vaatisi lisa-
resursseja henkiloston palkkaamiseen, koska nyt henkilokunnan maara on vedetty erit-

tain "tiukalle” kouluruokailussa. Tyon monipuolistaminen tekee tydn mielenkiintoisam-
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maksi. Kun tydn tekemisen motivaatio kasvaa, se parantaa myoés palvelua. Ruokapal-
veluhenkil6 voi olla myds malli ammatin valinnassa. Hyva malli voi kannustaa nuorta

hakeutumaan cateringalalle.

Henkildkunnan ikdantymista ei ole otettu huomioon suunniteltaessa kouluravintolan
henkilokunnan maaréa. Henkilékunnan maara on vedetty minimiin, jolloin ikaantyvan
henkilon ty6tahtia ei ole otettu riittavasti huomioon. Kun ikdéntymisen tuomaa hitautta
ei oteta riittdvasti huomioon tytelamassa, ainoaksi keinoksi jdd hakeutua osa-
aikaelakkeelle, osa-aikaisella tyokyvyttomyyseldkkeelle tai kokonaan elakkeelle. Pitkal-
& aikavalilla tama ei ole kuitenkaan kannattavaa, koska nuoria voi olla vaikea saada
cateringalalle. Lisaksi nuorilla on omia tydssaoloa vahentavia tekijoita, kuten perheen
perustaminen. Tyoelamaa pitaisi kehittaa niin, etta siella voisi tydskennella mahdolli-
simman pitkddn. Tama vaatii téiden kokonaistarkastelua niin, ettda huomioidaan tyon
rasittavuus, tyon lepoajat (taukoajat) ja tydaika. Lisaksi tarvitaan tyokykya ylla pitavia

toimia, kuten kuntoutusta ja terveellisten elamantapojen tukemista.

Selkeaksi kouluruokailupalvelun eroiksi osoittautuivat ulkoiset puitteet. Ulkoisia puittei-
ta olivat ruokasalin viihtyvyys, opetushenkilston sitoutuminen asiaan ja ruokailuaiko-
jen porrastaminen. Yhteistyd, jota pidettiin hyvana, ontui oppilaitoksen hallintoon péain.
Rehtorin ja opetushenkildn toiminnassa oli eroja koulujen vélilla. Ruokapalvelujen ke-
hittdmiseen olisi hyva saada koulun rehtori ja opettajat mukaan. Hyvalla yhteistyolla
saadaan asiat menemaan eteenpain ja kehitettyd toimintoja. Jo ruoka-aikojen porras-
taminen auttaa palvelun parantamiseen. Kun ruokailijat saadaan tulemaan tasaisesti

ruokailemaan, heita pystytd&n palvelemaan paremmin.

Tulevaisuudessa uusien kouluravintoloiden suunnittelussa kannattaa kiinnittaa huomi-
oita ajattomien ja kestavien materiaalien valintaan seka viihtyisdan ilmeeseen. Ajatto-
muus on téarked asia, koska nayttaa silta, ettd vanhaan ruokasaliin on hyvin vaikea
saada uudistuksia. Jos koulussa ei tehda laajennuksia tai muita vastaavia remontteja,
ei kaupunki lahde helposti korjaamaan koulun ruokasalia nykyaikaisemmaksi. Ruoka-
salin viintyvyyden lisdamista voidaan parantaa myos ilman kalliita remontteja. Seinien
maalaamisen ja koristamisen voisi ottaa mukaan koulun normaaliin opetukseen. Esi-
merkiksi ruokasalin seindan voidaan tehda iso kuva yhteistyona kuvataideopettajan ja
oppilaiden kanssa. Koulun ruokasalin viihtyvyyden parantamiseksi voidaan myds jar-
jestaa kilpailu oppilaille. Oppilaiden luovat ehdotukset voivat poikia mielenkiintoisia ide-

oita. Liséksi kouluravintolalle voidaan jarjestad nimikilpailu. Kun nuori osallistuu koulu-
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ruokailun toimintaan, kouluruokailu tulee samalla lahemmaksi nuorta.

Kuntantalous maaraa kouluruokailun laadun. Tassa tutkimuksessa tulevat hyvin ilmi eri
kuntien taloudelliset resurssit kouluruokailun jarjestamiseen. Kuntien taloudellinen ti-
lanne eri arvostaa oppilaat eri kunnissa. Joissakin kunnissa kouluruokailusta ei tarvitse
saastad, kun toisissa kunnissa pitdd saastaa paljon kouluruokailusta. Jos saastdjen
vuoksi joudutaan karsimaan laadusta, vaarana on, etta laatu laskee niin paljon, ettei
ruoka enda maistu oppilaille. On kallista tehda ruokaa, jota vain harvat syovéat. TAaméa
voi osaltaan laskea myds palveluhenkilékunnan tyémotivaatiota kouluravintolassa.
Tasta voi olla seurauksena negatiivinen kierre. Talléin kouluruokailun kilpailijat makei-
set, "roska ruoka”, limsa ym. voivat saada vallan nuoren ruokavaliossa, jolloin seura-
uksena on liikalihavuus ja siihen liittyvat sairaudet. Aika nayttaa tuleeko naiden hoito
tulevaisuudessa kallimmaksi kuin nyt saadut saastot. Saastoista on luovuttava ja li-
saksi koululta pitaisi poistaa makeis- ja limsa-automaatit. Koulun makeis- ja limsa-
automaatit ovat koulun arvovalintoja. Enemman tai vdhemman kuulee selityksia, miksi
niité pidetdan koulussa. Mutta jos halutaan tehd& hyvid paatoksia, epaterveelliset au-

tomaatit pitéda korvata terveellisilla vaihtoehdoilla.

Vantaalla kouluruokailuun kohdistuvat saastot voivat jatkossa heikentaa kouluruokailun
imagoa. Kouluruokailun palveluhenkildkunta on saanut palautetta oppilailta keittojen
runsaasta maarasta. Keittoruokia on ollut jopa kaksi kertaa viikossa. Etenkin pojille,
jotka ovat kasvavassa idssa, ei keittoateria tahdo riittd& nélan poissa pitamiseksi kou-
lupaivan aikana. Taman takia on hyva, etta koulusta voidaan ostaa valipalaa iltapaival-
|&. Kuitenkaan ostettava valipala ei korjaa imagolle tapahtunutta muutosta. Imagon
heikkeneminen heijastuu pitkalle tulevaisuuteen. Imagon rakentaminen vaatii suurem-
man tyon kuin sen tuhoutuminen. Nyt muutaman vuoden s&éstot ruokailussa voivat ai-
heuttaa monen vuoden negatiivisen imagon muutoksen kouluruokailussa. Kun saastot
jossakin vaiheessa puretaan, kouluruokailusta imago ei muutu samanaikaisesti. Ima-
gon rakentaminen on pitkdjanteista tyota, joka vaatii resursseja ja hyvaéa suunnitelmaa
sen rakentamiseksi. Imago- ja mielikuvavaikutuksen teho perustuu Juholinin mukaan

johdonmukaisuuteen ja jatkuvuuteen.

Toinen tekija imagon muodostamisessa on markkinointi. Tama on suuri haaste, koska
kouluruokailusta puuttuvat resurssit, jolla voidaan markkinoida kouluruokailua. Lisaksi
kunnille mainostaminen on vierasta, eika sita pidetakaan hyvana verorahojen kaytto-

kohteena. Valtion ravitsemusneuvottelukunnan tehtaviin se ei mydskaan kuulu. Ei ole
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selkeda yhteis64, jolle kouluruokailun markkinointi imagon parantamiseksi kuuluisi.
Tamaéan vuoksi ainoa keino parantaa kouluruokailun imagoa on toimiminen kouluruokai-
lussa siten, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia eli kouluruokailu pitda tehda niin positiivi-

seksi, ettd hyva imago alkaa muodostua.

6.2 Teorian pohdinta ja johtopéattkset

Teoriaosuuden tarkoituksena on selvittad, mita talla hetkella tiedetaan tutkittavasta asi-
asta ja mitka vaikuttavat tutkittavaan asiaan. Taman tutkimus koostuu selkeasti kol-
mesta osa-alueesta. Ensimmaisessa osa-alueessa selvitetdan kouluruokailun ohjeis-
tuksia ja merkitysta. Toinen osa-alue koostuu palvelun merkityksesta kouluruokailussa.
Kolmannessa teoriaosuudessa selvitetddn tdmén opinnaytetydn tutkimuksen tekemis-

ta.

Ensimmainen osa-alue koostuu kouluruokailun ohjeistuksesta ja merkityksesta. Tassa
alueessa on koottu taméanhetkinen tieto kouluruokailusta. Kuten teoriasta ilmenee,
kouluruokailu koostuu monien toimijoiden toiminnasta. Kouluruokailusta on saadetty
monessa lakipykaldssa. Lisaksi kaytantdd ohjaavat kouluruokaruokasuositukset ja
opetussuunnitelmat. Kaytannon toteutuksesta vastaavat kunnat ja koulut. Kouluruokai-
lua koskevat lait ovat eri lakien yhteydessa. Oppilaalle ilmainen kouluruokailu perus-
koulussa ja toisella asteella on taattu eri lakipykélissa. Laki maarittelee, ettéa kouluruo-
an tulee olla tarkoituksenmukainen ja ohjattu taysipainoinen ateria. Tarkempia tietoja
laissa ei olekaan. Yleensa lakia tdydentavat asetukset, mutta kouluruokailua taydenta-
vid asetuksia ei ole. Tilalla on vapaamuotoisempi toimija, Valtion ravitsemusneuvotte-
lukunta. Hyvana puolena on se, etta Valtion ravitsemisneuvottelukunta seuraa koko
ajan kansallista terveydentilaa ja uusia ravitsemistutkimuksia. Taméan pohjalta se pys-
tyy antamaan ajanmukaiset kouluruokasuositukset. Vastaavasti lait ja asetukset on tar-
koitettu pysyvammiksi, jolloin ne eivét reagoi herkasti muuttuvaan tilanteeseen. Heik-
kona puolena on se, etta Valtion ravitsemisneuvottelukunnan antamat suositukset ovat
sananmukaisesti vain suosituksia, eli niita ei tarvitse kirjaimellisesti noudattaa. Etenkin
nyt heikossa taloudellisessa tilanteessa useat kunnat ovat joutuneet tinkimaan koulu-

ruoasta.

Perusopetuksen opetussuunnitelmassa 2004 ja koulukohtaisissa vuodelta 2006 suun-
nitelmissa velvoitetaan kuntia maarittelemaan kouluruokailun jarjestamisen keskeiset

periaatteet, jolloin kouluruokailun tulisi olla osa koulun oppilashuoltoa ja kasvatusta.
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Liian usein kouluruokailu ndhdaan ylakoulussa tankkaustapahtumana, jolloin opetuk-
sellinen nakokulma jaa vahemmalle. Opetussuunnitelmaan tulisi tarkkaan kirjata, miten
kouluruokailu toimii esimerkiksi tapakasvatuksen ja eri kulttuurien opetuksessa. Nyt se

vain kirjattu on yleisella tasolla, jolloin se ei aina johda tarvittaviin toimenpiteisiin.

Tutkimuksessa selvisi, etté viihtyiséa ymparist6 vaikuttaa positiivisesti kouluruokailuun.
Luvussa 2.4 todetaan, etté lainsaadannosta ja normeista puuttuvat kuvaukset ja kritee-
rit viihtyisastéa oppimisympadristdstd. Taman johdosta kouluruokailun tila ei aina ole
ajanhengen mukainen. Etenkaan hyvin vanhat tilat eivat vastaa nykyajan vaatimuksia.
Teoriassa on my6s otettu huomioon, etta ruokapalvelutyéntekijat ovat osa kouluruokai-
lun ymparistéd. Tama pitaisi myds huomioida tyévaatteiden hankinnassa. Kaikilla yh-

denmukainen tydasu viestittaa ruokailijalle palvelun laatua.

Toisessa teoriaosuudessa kasiteltiin palvelun merkitysta kouluruokailussa. Taman oli
koottu erilaisia nakemyksia palvelusta. Eri ndkemysten avulla on pyritty selvittdmaan
asian laajuutta ja nakemyseroja. Rissasen nakemys palvelujen niukkuudesta laittoi
miettimaan, ovatko asiat meilla todella niin. Vastaavasti Gronroosin koettu kokonais-
laatu herattdd huomaamaan, mista kaikista asioista palvelun laatu koostuu. Imago on
yksi suurista tekijoista palvelun laadun kokemuksessa. Kouluruokailun imagoa ei voida
pitédé kovinkaan mairittelevana etenkdan ylakoulussa. Kouluruoan imagon parantami-

nen olisi tarkeaa.

Palvelujen merkityksesta kouluruokailussa kasiteltiin yleisen palvelun laadun lisaksi
kouluruokailun laatua. Tasséa osiossa on tarkka kuvaus, minkalaista kouluruoan laatu
on. Palvelun laatutekijat kouluruokailussa antoivat teemat tutkimustulosten koontiin.
Teoriaosuus, kouluruokailun ohjeistot ja merkitys on kattavasti koottu samoin kuin pal-
velujen merkitys kouluruokailussa. Nama teoriat ovat auttaneet tutkimusongelmien ja —

kysymysten laatimisessa.

Tutkimuksen tekemisen osio kertoo tdméan opinnéaytetyon tutkimusteoriat ja -
menetelmat. Tutkimuksen tekemisen teoriaan on koottu téassa tutkimuksessa kaytettyja
menetelmia sek& perusteltu niiden valintoja. Tavoitteena on ollut, ettd asiaan on pa-
neuduttu niin hyvin, etta siitd selviaa, mika tutkimustapa olisi paras tassa opinnayte-
tydssa. Koska tdssa on kerrottu keskeiset asiat tdmén tutkimuksen tekemisen kannal-

ta, se auttaa arvioimaan, tayttaako tama tutkimus opinnaytetydlle asetetut kriteerit.
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Nama kolme teoriaosuutta ovat tasapainossa keskenaan. Vaikka ensimmainen osuus
"kouluruokailun ohjeistot ja merkitys” on sivumaaraisesti vahan lyhyempi kuin kaksi
seuraavaa osioita, niin asiasisalléltaan. Kouluruokailun ohjeistot ja merkitys on paina-

vaa asiaa.
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LITTEET

Liite 1. Haastattelukysymykset
Tutkimuslomake
Ylempi Restonomi (yamk) opinnaytety®

Imagosta palveluun vai palvelusta imagoon kouluruokailu
Taustatiedot

. Haastateltavan nimi:
. Syntymavuosi:

. Sukupuoli 1. nainen 2. mies

1
2
3
4. Mikd on ammatillinen pohjakoulutus?
6. Mik& on ammattinimikkeesi?
7. Mika on tyopaikkasi?
8. Minkalaista tyota teet?
9. Miten pitk&&n olet toiminut nykyisessa tehtavassa?
10. Toimipaikan ruokailijoiden maara a) oppilaat

b) henkilokunta
11. Miten paljon on oppilaita koulussa?
12. Miten paljon keittiéss& on henkilokuntaa?

13. Mitk& ovat oppilaiden ruokailuajat:



65

Tutkimuskysymykset Liite 1

Palvelukasite

agrwnE

Mita yleisesti ottaen palvelu tarkoittaa ruokapalvelualalla?

Mistéa asioista/tekijdistd kouluruokailun palvelu koostuu?

Mitka ovat parhaimmat palvelumuodot teidan toimipaikassa? (esim. kolme parasta)
Miten palveluja sinun mielestasi kouluruokailussa tulisi kehittaa?

Mita muita palveluja tarjoatte, kuin kouluruoan?

Asiakaslahtoisyys

6. Miten/kuka koulun ruokalistat suunnitellaan?

7. Mitk& asiat vaikuttavat ruokalistasuunnittelussa?
8. Miten ruokalista voi palvella kouluruokailussa?
9. Missa oppilas voi ndhda ruokalistan?

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

Miten ateria/kouluruoka esitetd&n oppilaalle ruokalistalla?
Kyselevétkd oppilaat sinulta ruoista ruokalistan perusteella?

Mitd mieltd olet omista tyovaatteista?

Vaikuttavatko vaatteet sinun mielesta palveluun? Jos vaikuttaa, niin miten?
Mitd kokemuksia sinulla on vuorovaikutuksesta oppilaiden kanssa?
Misté asioista keskustelet oppilaiden kanssa?

Ketk& ovat ruokasalissa ruokailun aikana?

Miten koet kouluravintolan salipuolen tydskentelyn? 3 tarkeint& asiaa
Mit& parantaisit kouluravintolan salitoiminnoissa? 3 tarkeinta
Kerataanko teilla palautetta kouluruokailusta?

Miten palautetta kerataan? 2 tarkeintéa kanavaa?

Mita palautteella tehd&an?

Kerro esimerkki mitkd asiat ovat parantuneet palautteen ansiosta?

Henkilosto

23.
24.
25.
26.
27.
28.

29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.

Jos joku on poissa tdistd, niin saatteko sijaisia?

Miten itse suhtaudut sijaisiin?

Miten teilla perehdytetédén sijaiset? (perehdytysohje?)

Auttavatko sijaiset sinun tyotasi?

Vaikuttavatko sijaiset palvelun laatuun? Miksi

Miten tarkeédksi koet oman tydpanoksesi kouluruokailussa? (3 tarkeinta asiaa tai 3
vahennan tarkeaa asiaa)

Oletko tyytyvainen ty6hosi? 3 parasta asiaa tai 3 tyytymattomyyden kohdetta
Mit& asioita haluisit muuttaa? 3 muutettavaa asiaa?

Miten haluisit kehittdd omaa tyotasi?

Mista asioista esimies keskustelee alaisten kanssa?

Millainen on tyénkierto?

Onko ty6nantaja jarjestanyt sinulle koulutusta? Millaista?

Minkalaista koulutusta haluisit?

Pidetaankd tyopaikalla kehityskeskusteluja?

Puhutaanko sielld koulutuksesta tai oman ty6n kehittamisesta?
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Ruoka Liite 1

38. Miten ruoan avulla voidaan palvella asiakkaita? (3 tarkeintd)
39. Minkélainen on laadukas kouluruoka?

40. Mitka raaka-aineet ovat kotimaisia?

41. Mitka raaka-aineet ovat ulkomaisia?

42. Kyselevétko oppilaat ruoka-aineiden alkuperdmaata?

43. Miten henkilékunta huolehtii ruoan maittavuudesta?

Terveellisyys ja hygienia

44. Kaytetdanko tassa toimipaikassa ruokaohjeita ruoanvalmistuksessa?
45. Lasketaanko ohjeet ATK:lla?

46. Miten tarkat ruokaohjeet ovat?

47. Miten henkilékunta huolehtii ruoan terveellisyydesta?

48. Miten seurataan ruoan terveellisyytta?

49. Mika rooli on hygienialla palvelussa? (3 tarkeint&)

Muuta

50. Mita vaikeuksia on ruokasalin viihtyvyyden parantamisessa?

Kiitos haastattelusta.



