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1 Johdanto

Joukkoruokailulla tarkoitetaan kodin ulkopuolella tapahtuvaa ruokailua, joiden pii-
riin kuuluvat paivakodit, koulut, tydpaikat, varuskunnat ja sairaalat. Ruokapalvelut
ovat iso osa elintarviketaloutta. Ruokapalveluita jarjestad seka julkinen etta yksi-

tyinen sektori. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2017.)

Julkisista ruokapalveluista kunnat ovat merkittavimpia ruokapalvelujen jarjestajia
ja toteuttaja. MyoOs ruokapalveluihin on ollut tarve kehittaa laatu- ja toimintajarjes-
telmankuvauksia. Niiden avulla varmistetaan ruokapalvelujen lakisdateisten ja
toiminnallisten laatuvaatimusten tayttyminen. Kuvausten avulla voidaan kehittaa
toimintaa nykyista tehokkaammaksi, asiakaslahtbéisemmaksi ja tuottavammaksi.
Ruokapalvelut ovat sidoksissa asiakkaisiin ja kuluttajiin, jotka kayttavat ruokapal-

veluja. (Sivonen & Ty6pponen 2006, 7.)

Ammattikeittiot valmistavat vuodessa yli 810 miljoonaa ateriaa. Puolet valmiste-
tuista aterioista tehdaan julkisissa ruokapalveluissa. Arkipaivisin syddaan esimer-

kiksi noin 900 000 kouluruoka-annosta. (Ymparistoministerié 2014.)

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Tohmajarven kunnan ruokapalvelut. Tyo on toi-
minnallinen. Ruokapalvelujenhenkilostolle tehtiin osaamis- ja tydhyvinvointiky-
sely. Kysely (litel) tehtiin kayttden Google Forms — kyselynluontipalvelua, joten
se on séhkdinen kysely. Tutkimuksessa haluttiin saada selville taman hetken am-
mattikeittidosaaminen laitteiden ja ohjelmien kaytdssa seka henkilékunnan tyo-
tyytyvaisyys. Kyselyn jalkeen aloitettiin laatukasikirjan tydstaminen, johon halut-
tiin  ruoan ravitsemuksellisuudesta ja terveellisyydesta asiaa seka
ruokapalveluiden tuottamasta laatutydsta. Tyo rajattiin ruokapalvelujen sisalla ta-
pahtuvaan toimintaan. Toimeksiantajalle opinndytetydsta on hyodtya ruokapalve-

lujen toiminnan suunnittelussa, toteutuksessa ja kehittamisessa.



2 Opinnaytetyon tausta ja tarkoitus

2.1 Opinnaytetyon lahtokohdat ja tavoitteet

Opinnaytetyon aihe tuli toimeksiantajalta, koska oli selkea tarve toteuttaa laatu-
tyon kasikirja, jollaista ei viela oltu ruokapalveluihin tehty. Keskeisina asioina laa-
tutyon kasikirjassa kuvataan Tohmajarven kunnan ruokapalvelun sisaiset toimin-
tatavat. Laatukasikirjaa (lite 3) kuvaa Tohmajarven kunnan ruokapalvelujen
ruoanvalmistus prosessit ja yleisia toiminnalle tarkeita asioita seka se toimii pe-
rehdytysmateriaalina uusille tyontekijoille, kertoo toiminnan laadusta yhteistyo-
kumppaneille ja on tydkaluna toimintojen ja laadun parantamisessa. Aihe rajattiin
ruokapalvelujen sisélla tapahtuviin toimintoihin. Laatuk&sikirjasta rajattiin pois sii-

vouspalvelut.

Opinnaytetyon lahtokohtana oli my6s oma kokemukseni keittibalan tyGtehtavista
ja niiden kehittamisesta. Tama ty6 on antanut motivaatiota ja kiinnostusta enem-
man tyotehtaviani kohtaan. Keittiossa tehtaviini kuuluu paaosassa ruoanvalmis-
tus, omavalvonta ja muut keittiontoimintoihin liittyvat tyot. Laatutyon kasikirjan
laatimisella pyritdan siihen, ettéd ruoka on tulevaisuudessa entista turvallisemmin

ja laadukkaammin valmistettua asiakkaille.

Opinnaytetyossa aihe kulminoituu paaasiassa keittioprosesseihin, prosessiku-
vauksiin ja menettelyohjeisiin. Tydohjeet ja tehtavankuvaukset ovat tydpaikalla
ammattilaisten ulottuvilla. Keittiohenkilokunnalle tehtiin kysely, osaamisesta ja
tyotyytyvaisyydesta, mitk& osatekijat vaikuttavat ruoan- ja palvelulaatuun. Valmis
opinnaytetyd on tiivistetty yhdeksi laatukasikirjaksi siséallysluetteloineen, joka on

rajattu naihin osa-alueisiin.

Tavoitteena on laatia sdhkoiseen muotoon tuleva laatukasikirja keittiohenkilokun-
nalle, joka kuvaa keittion eri toimintatapoja laadukkaaseen tuotteeseen ja palve-
luun seka antaa toimeksiantajalle ja henkilostolle tietoa keskuskeittion toiminta-

tavoista.



2.3 Toimeksiantaja ja ruokapalvelut

Tyon toimeksiantaja on Tohmajarven kunnan ruoka— ja siivouspalvelut, joka toi-
mii teknisentoimen alaisena yksikkona, ruokapalvelut valmistavat ruoan omana
tyona ja tarjoavat ateriapalveluja eri asiakasryhmille muun muassa paivéakoteihin,
ala— ja ylakouluihin, lukioon, tukipalveluasiakkaille, ikaihmisille, terveyskeskuk-
sen vuodeosastolle, kunnan henkilékunnalle ja vieraille. Talla hetkella kunnassa
toimii yksi keskuskeittid, joka vastaa ruoan valmistamisesta ja toimittamisesta ja-

kelukeittidihin seka ateriapalveluihin.

Ruokapalvelut valmistaa arkisin noin 850 ateriaa péivassa ja viikonloppuisin noin
45 ateriaa. Keskuskeittio toimii terveyskeskuksen tiloissa, jotka on saneerattu
vuonna 2015. Asiakaskohteita on 10, joihin ruokaa valmistetaan. Keittiossa on
uudet ammattikeittiOlaitteet ja Jamix— tuotannonohjausjarjestelma. Tyontekijoita
keskuskeittiossa on 9 henkiloa, kaikilla on ammattinimikkeena keittaja. Naiden
lisdksi on virkaatekeva siivous- ja ruokapalvelupaallikké ja virkaatekeva ruoka-

palveluesimies.

Jakelukeittiona toimivat Tietavaisen koulu, Kemien koulu, Tikkalan koulu, Vartsi-
lan koulu, paivakoti Kaenpesa ja Keijukka. Ruokaa toimitetaan myds Marjatta ko-

tiin, Erkkildaan, paivatoimintaan ja vaikeavammaisten toimintakeskukseen.

Ruoan valmistusmenetelmana kaytetdan niin sanottua kuumakeittiotyyppista
ruoanvalmistusta, jossa ruoka valmistetaan juuri ennen sen tarjoilua. Ruokaa ei
jdéhdytetd eikd kuumenneta uudestaan. Ruoka valmistetaan sarjatuotantona.
Ruoat pakataan juuri ennen l&ht6a kuljetuslaatikoihin, jonka jalkeen ne lahtevat
ruoankuljettajan viemana asiakkaille. Ikaihmisille ruoan toimittaa Attendo. Koulu-

jen ja paivakotien ruoat kuljettaa yksityinen toimija.

Viikonlopun kylmien ruokien valmistus tapahtuu keskiviikkoisin ja torstaisin Vart-
silan ateriapalveluun, Erkkilaan ja Marjatta kotiin. Ruoan kuljetus tapahtuu per-
jantaisin asiakkaille. Ruoanvalmistusmenetelmana kaytetddn Cook & Chill ja kyl-
mavalmistusmenetelmaa, jolloin asiakas lammittda itse ruoan. Vuodeosaston,
ryhmékodin ja kylan ateriapalveluasiakkaille ruoka valmistetaan viikonloppuisin

lAmpimana lahtevaksi.



2.4 Julkiset ruokapalvelut

Lakisdateisen julkisen ruokahuollon piirissd on jokainen suomalainen jossakin
elamansa vaiheessa, ja se vaikuttaa suomalaisten ruokakayttaytymiseen. Julki-
sessa ruokahuollossa ja kouluruokailussa painotetaan paljon terveellisyytté ja ra-
vitsemuksellisuutta, se on avainasemassa, kun halutaan edistaa terveellisia ruo-
katottumuksia ja vahentaa sitd kautta terveydenhuollon kustannuksia. (Risku—

Norja, Kurppa, Silvennoinen, Nuoranne & Skinnari 2010, 10.)

Ruokapalveluiden osaamistarpeiden muuttuessa jatkuvasti teknologiaosaami-
nen korostuu. Tulevaisuudessa ammattilaisilta vaaditaan moniosaamista ja jous-
tavuutta siirtya tyotehtavasta toiseen. Alan muuttuessa teknologisempaan suun-
taan, siitd tulee monikulttuurisempi. Ruokapalvelualan tuotantotehtavissa

useampi on maahanmuuttaja. (Ammattikeitticosaajat 2017)

25 Vastaavat tutkimukset

Valkeakosken siivous- ja ruokapalvelut RukSille on tehty opinnaytetyona esisel-
vitys laatukasikirjasta Tampereen ammattikorkeakoulussa, siina selvitettiin asen-
teita ja suhtautumista laatukasikirjaa kohtaan seka selvitettiin tarkeitéa osa-alueita,

joita laatukasikirjaan tulisi nostaa. (Hallila 2017.)

Tulokseksi sédhkopostikyselyssa Hallila oli saanut laatukasikirjan tarpeellisuuden
ruokapalveluissa. Sisaltd tulisi kuvata ruokapalvelujentoimintaa, missa nakyisi
merkittdvimmat kohdat muun muassa asiakastyytyvaisyys, tuotteistaminen ja si-
dosryhmat. (Hallila 2017, 29.)

Sinikka Kankaanpaa on tehnyt Kauhavan kaupungille laadunhallinnan kasikirjan,
joka kéasittelee ruokapalvelun johtajuutta ja toimintaa. Ruokapalvelun toiminta—
ajatuksena on tuottaa laadukkaita palveluja ja tuotteita asiakkaille. Kankaanpaan
laadunhallinnan kasikirjan keskeisena sisaltona oli ruokapalvelujen tuotteiden ja

palvelujenlaadun tuottaminen asiakkaille. (Kankaanpaa 2015.)

Opinnaytetyona on tehty laatukasikirjoja paljon erilaisille yrityksille muun muassa

sosiaali- ja terveys seka rakennusalalle. Kunnissa ja yrityksisséd on tehty myds



sisédisia laatukasikirjoja, jotka eivat ole julkisia. Laatukasikirjan laatimisessa on
hyodyllista kartoittaa sisallon kokonaiskuva, mita asioita laatukasikirjan tulisi si-
saltdd ja miten hyvin se tulisi palvella ruokapalvelujen toimintaa. Keskeisena
asiana pidetaan ruokapalvelujen laatutyota. Laatukasikirja auttaa hahmottamaan
ruokapalveluiden kokonaiskuvaa ja se toimii tydvalineena ruokapalveluhenkilos-

tolle.

2.6 Kaytetyt kasitteet ja lyhenteet

Alla on esitelty kasitteet ja lyhenteet, joita on kaytetty tdssa opinnaytetydssa, ky-

selyssa seka laatutyon kasikirjassa.

Jamix on ammattikeittion tuotannonohjausjarjestelmé, jossa on ruokalistat, ruo-
kaohjeet, ravintoarvot ja valitystuotetilaukset. Ohjelma on kaikissa Tohmajarven
kunnan keittidissa, jonka kautta kulkee kaikki ateria ja valitystuotetilaukset. Suo-
lamittari on suurtalouksissa kaytettava mittari, jolla mitataan suolapitoisuuden
maaraa nestepitoisesta ja kiinteesta ruoasta. Populus on ohjelma, joka on keittion
tybasemalla ja siihen pééasee kirjautumaan jokainen tyontekija omilla tunnuksil-
laan. Henkil6 kirjaa populukseen esimerkiksi yhteystietonsa, koulutuksensa pois-
saolonsa, sairauslomansa ja loma- ajat seka tekee matkalaskut ja tuntilaskut (il-
talisat, otot, sijaisuudet). Henkil6 ndkee vain omat tietonsa. Vario on
ammattikeittidlaite. Kypsennyskeskus, jolla valmistetaan ruokia. Ovaport on oma-
valvontajarjestelma, jolla mitataan ruoan lampétiloja, otetaan pintahygienia nayt-
teité ja se seuraa kylmididen lampdtiloja. Oiva on elintarvikevalvonnan tarkastus-
tietojen julkistamisjarjestelmd, jossa arvioidaan yritysten ja organisaatioiden
elintarviketurvallisuutta. Tarkastustulokset julkaistaan hymynaamioin Oiva sivus-

tolla.
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3 Laatu organisaatioissa ja yrityksissa

3.1 Laadun merkitys

Laatu on muuttunut alkuperéisesta tuotteen virheettomyydesta kokonaisval-
taiseksi likkeenjohdon kasitteeksi. Laatu on yha useammin laaja—alaista kehitta-
mista ja johtamista, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyvaisyys, kannattava

liketoiminta, kilpailukyvyn sailyttaminen ja kasvattaminen. (Silén ym. 2001, 15.)

Laatu on yrityksen menestystekija. Yksilotasolla tarvitaan monitaitoisuutta, jossa
tyontekija suorittaa, nékee ja vastaa laajemmista kokonaisuuksista. Hanella on
myos edellytykset lopputuotteen ja koko prosessin laadun parantamiseen seka
valtuuksien ja vastuiden lisdantymiseen. Prosesseissa tehtavan tyon merkitys ko-
rostuu yhdistdmalla toimittajat, asiakkaat, yritys ja muut sidosryhmat prosessiket-
juun, jolloin kokonaisuus voidaan hahmottaa paremmin ja kiinnittdd huomiota oi-
keisiin asioihin. Laatu merkitsee yrityksen jatkuvuutta ja tyopaikkojen sailymista,

kun asioita katsotaan pitkalla tahtaimella. (Lecklin 2006, 21-25.)

Silenin (2001,15) mukaan laatu on kasitteellisesti muuttunut tarkoittamaan kaik-
kea yrityksen toimintaa tuotteen laadusta aina toimintaprosessien ja asiakasyh-
teyksien kehittamiseen asti. Laatua méaaritellaan kyvyksi tayttda asiakkaan tar-
peet ja vaatimukset. (Silén 2001, 15.)

3.2 Laadun kehittaminen

Laatuajattelun lahtokohtana ovat erityisesti asiakkaat. Laatua verrataan ja mita-
taan asiakkaiden tarpeisiin, vaatimuksiin ja odotuksiin. Yrityksen tai organisaation
toiminta on laadukasta, jos asiakas on tyytyvainen saamiinsa tuotteisiin. Sisaisen
toiminnan tehokkuus ja virheetdn tuote ei takaa korkeaa laatua, vaan siihen tar-
vitaan ulkopuolinen arvioija, asiakkaan ndkemys. Asiakkaiden palautteen perus-

teella arvioidaan ja kehitetadn toimintaa edelleen. (Lecklin 2006, 18.)
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Laatuun liittyy myds tarve jatkuvaan parantamiseen, kehityksen salliessa. Kehit-
tamisen tarvetta saadaan omasta systemaattisesta laatutyosta ja ulkopuolisesta
maailmasta ja niiden vaikutteista. Innovaatiot, kilpailijoiden toiminta, markkinoi-
den ja yhteiskunnan muutokset aiheuttavat tilanteita, jolloin laadulle asetetaan

uusia vaatimuksia. (Lecklin 2006, 18.)

3.3 Laatujohtaminen

Lecklinin (2006, 35) mukaan laatu toimii yrityksen menestystekijana. Se on vie-
tava lapi koko yrityksen perusarvoista lahtien. Perusarvot ovat niita asioita, joiden
ympaérille koko toiminta rakennetaan. Visio maaérittdd halutun aseman tulevaisuu-
dessa, jolla on pitkaaikainen paamaaréa. Missio kuvaa toiminnan tarkoitusta, sita
miksi yritys on olemassa. Strategia asettaa suuntaviivat ja kehykset, jotka ohjaa-

vat operatiivista toimintaa ja prosesseja kohti visiota. (Lecklin 2006, 35-38.)

Laatuyrityksen perusedellytyksen& n&hdaan yrityksen tai organisaation sitoutu-
minen laatutydhon. Se merkitsee sita, ettd se on valmis kayttdmaan aikaa ja ra-
haa laadunkehittamiseen. Johto osoittaa laadunkehittamisen suunnan ja paino-
pistealueet, sen tarkeimpind alueina ovat asiakastyytyvaisyys, henkiloston
kyvykkyyden ja prosessien parantaminen. Laadunarvioimiseen se maarittelee
mittarit, ne ovat yleensa asiakastyytyvaisyydentasoa, palautettujen tuotteiden
osuutta, toimitusten pitavyytta ja henkiléston poissaolojen maaraa seuraavia laa-
dunmittareita. (Lecklin 2006, 56-58.)

3.4 Laadun kehittdmisen tyokaluja

Taman hetken standardisointimaailmassa korostetaan palveluiden standar-
disointitarvetta. Palveluihin liittyvia standardeja laaditaan ja kehitetddn monelta
eri alueelta muun muassa puhtaus— ja matkailupalvelualalla. (Suomen Standar-
disoimisliitto SFS RY 2017)

Laadunhallinnan tunnetuin laatujarjestelma ISO 9000 —standardisarjan l&ahtokoh-
tana on kansainvalinen yhdenmukaisuus ja yhteisen ndkemyksen muodostami-

nen laatujohtamisesta ja laadunvarmistuksesta. (Silen 2001, 19)
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(Koskisen 1996) mukaan toimintayksikoilla on oltava omavalvontasuunnitelma ja
muut lain valvomat dokumentit, siitd miten hygieniasta, raaka—aineiden vastaan-
otosta, ympariston puhtaudesta ja pilaantumisherkkien ruokien sailytyksesta huo-
lehditaan. Omavalvontajarjestelmat ovat eraanlaisia laadunvarmistusjarjestelmia
tai sita taydentavia jarjestelmia, joilla pyritdan valvomaan kriittisia pisteita ja tuo-
teturvallisuuksia uhkaavia vaaratilanteita, ennakoimalla ja dokumentoimalla. (Lu-
mijarvi & Jylhdsaari 1999, 95-96.)

Omavalvonta on toimijan oma jarjestelma, jolla toimia varmistaa, etta elintarvik-
keet ovat turvallisia ja elintarvikelainsaadannon vaatimusten mukaisia. Omaval-
vontasuunnitelmassa tulee kuvata elintarvikkeeseen liittyvat turvallisuutta ja ku-
luttajansuojaa  vaarantavat  tekijat  seka miten niita hallitaan.

(Elintarviketurvallisuusvirasto 2017.)

Kokonaisvaltaiseen organisaation toiminnan laadun ja tuloksellisuuden mittaami-
seen on kehitetty Balanced Scorecard (BSC), tasapainotettu tuloskortti, joka tay-
dentda taloudellista mittaamista ja tuloslaskentaa toiminnan laatuun ja asiakkai-
den tarpeisin seka henkiloston kehittamiseen liittyvien tavoitteiden
yhteensovittamisessa. Kehittamistyovalineené se soveltuu hyvin julkisen sektorin
tarpeisiin, koska julkisen palvelun tulee tyydyttaa asiakkaiden tarpeita ja vastata
myo6s oikeudenmukaisuuden ja yhdenvertaisuuden vaatimuksiin. Asiakkaiden pi-
téa voida itse vaikuttaa palvelujen sisaltoon ja niiden kehittdmiseen. (Hokkanen
& Stromberg 2006, 50-53, 56.)

Benchmarking esikuvavertailumenettelylla vertaillaan omaa toimintaa vastaa-
vaan ulkopuoliseen toimijaan, silla halutaan I6ytaa yritykseen ja organisaatioon
parhaita toimintatapoja. Toteuttaminen on projektimuotoista, jolloin hankkeen to-
teuttaja tekee paatdksen vertailukohteesta. Verkottuminen ja lahteminen vertai-
luun mukaan on vapaaehtoista ja kumppanuuspohjaista. (Lumijarvi & Jylh&asaari
1999, 102-103; Lecklin 2006, 161.)
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3.5 Laatukasikirja

Laatukasikirjalla tarkoitetaan organisaation laatujarjestelméan kuvauksia, joka on
asiakirja. Laatukasikirja kuvaa organisaation ja yrityksen omaa toimintaa. Laatu-
kasikirjaa laadittaessa lahtokohtana ovat yrityksen tai organisaation omat tarpeet.
Se ei ole pakollinen, mutta on téarkea apuvdline. Sisalto ja rakenne tulee tehda
mahdollisimman hyvin niitd palvelevaksi. Hyva laatukasikirja auttaa ymmarta-
maan organisaation toimintaa kokonaisuutena ja se sisaltda toimintaan liittyvaa
viisautta seké on kaytannon apuvalineena perehdyttamisessa ja tydon suorittami-
sessa. (Lecklin 2006, 31-32.)

Tassa opinnaytetyona tehdyn laatutyon kasikirjan omistaa Tohmajarven kunta.
Muokkaus- ja paivittamisoikeus on laatutyokasikirjan tekijalla. Tarkoituksena ol
tuottaa ensimmainen laatutyon kasikirja ruokapalveluiden kayttoon. Aihe rajattiin
ruokapalvelujen sisalla tapahtuvaan toimintaan (prosessit), johtamiseen, viestin-
tdan, osaamiseen laitteissa ja ohjelmissa seka tyotyytyvaisyyteen. Laatukasikirja
siséltda kyselyntulokset, jota voidaan tulevaisuudessa verrata uusintakyselyyn ja
sen vastauksiin. Tata laatutyon kasikirjaa ei julkaista Theseuksessa koska se on

salainen.
Laatuty6ta voidaan kehittaa eri menetelmin ruokapalveluissa seuraavasti:

— perehdytyksella

— koulutuksella

— Benchmarking— esikuvavertailumenettelylla
— Swot- analyysilla

— Kouluruokadiplomilla

Ruokapalveluiden laadun seurantaa ja mittausta voidaan tehda seuraavasti:

o tyotyytyvaisyyskyselylla
e asiakastyytyvaisyyskyselylla
e sairauspoissaoloja seuraamalla

e asiakaspalautteilla
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4 Ruokapalvelujen laatuty6

4.1 Ruokapalvelujen tavoitteet

Ruokapalveluala kehittaa toimintaansa asiakastyytyvaisyyden, kannattavuuden
ja toiminnan vastuullisuuden mukaisesti. TAma vaatii ammattikeittion toimijoita
kehittamaan kilpailukykyaan ja luomaan kansallisia kilpailuetuja. (Ruokapalvelu-

jen kansallisen laatutydn toimintamalli 2004, 4.)

Kansallisesti sovitut yhteiset tavoitteet tulee pyrkia tayttamaan ruokapalvelutoi-
minnassa. Ruokapalvelualan toimija rakentaa toimintamallin pohjalta omaa Kil-
pailuetuaan ja brandiaan. (Ruokapalvelujen kansallisen laatutyén toimintamalli
2004, 4.)

4.2 Tuotelaatu

Silen (2001, 16) toteaa etta organisaation tuotelaadulla tarkoitetaan asiakkaalle
syntyvaa kasitysta organisaatiosta ja sen tuotteiden laadusta. Yritykselle on tar-
keda se, miten asiakas kokee yrityksen tuotteet kilpailijoihin verrattuna. (Silen
2001,16.)

Alkupera ja tuotantotapa varmistetaan raaka—aineiden jaljitettavyydella, jolloin
otetaan huomioon hankintakriteereista alkupera ja jaljiteltdvyys seké tiedetaan
raaka—aineen koostumus ja elintarvikkeen ainesosat. Hankintasopimuksissa
suositaan laatukriteerejd. Tuoteturvallisuuteen liittyvid asioita ovat hyvaksytty
omavalvontasuunnitelma seka ruoanvalmistuksessa noudatettava reseptiikka ja
valmistusohjeet. Asiakaspalveluhenkilgsto tuntee aterian sisallon. (Ruokapalve-

lujen kansallisen laatutyon toimintamalli 2004, 4.)

Ravitsemuksellinen laatu ruokapalvelussa tarkoittaa sita, ettd noudatetaan laa-
dittuja suomalaisia ravitsemussuosituksia ja otetaan huomioon erityisruokavaliot
ja ikdkaudet. Aistittava laatu tayttaa ruoan maun, ulkon&odn ja koostumuksen

asettamat toiveet ja vaatimukset. Hinta-laatusuhde vastaa asiakkaan tarvetta.



15

Asiakastyytyvaisyys ja kayttdaste optimoidaan. (Ruokapalvelujen kansallisen

laatutydn toimintamalli 2004, 4.)

4.3 Palvelun laatu

Asiakkaalla on tietty odotusarvo yrityksen palvelujen laadusta, siihen vaikuttavat
tarpeet, markkinaviestinta ja asiakkaan saama muu informaatio. Koettuun laa-
tuun vaikuttavat kaksi eri tekijaa, mita palvelu sisdltaa ja miten hyvin se toteute-
taan. (Lecklin 2006, 94.)

Asiakaspalvelun laatu on sitd, miten hyvin asiakkaiden tarpeet tyydyttyvat koko
palveluketjun kaikissa prosesseissa. Palvelujen saatavuus asiakkaalle on help-
poa ja pidetddn mitéa luvataan. Toiminta on asiakaskeskeista ja asiakastyytyvai-
syytta mitataan erilaisin menetelmin. Ruokailuympariston tilojen siisteys ja ylei-
nen ilme parantavat palvelunlaatua. (Ruokapalvelujen kansallisen laatutyén
toimintamalli 2004, 4.)

4.5 Toiminnan laatu

Toiminnanlaadulla tarkoitetaan, ettd organisaatiossa saavutetaan tavoiteltu laatu
ja laaduntuottokyky. Se merkitsee siséisen toiminnan ja prosessien tehokkuutta
seka virheettomyytta. (Silén 2001, 17.)

Ruokapalvelujen esimies vastaa henkildston ammattitaidosta ja siita, etta henki-
|6stolle on tehty koulutussuunnitelma, jossa sovitaan tietojen paivittdmisesta, etta
paastaan laatutavoitteisiin. Perehdytykseen tulee olla kirjalliset ohjeet ja silla tu-
lee olla vastuuhenkil6t. Kehittamalla hankintoja, logistiikkaa, hallitsemalla havik-
kia ja jatteidentuotantoa, tehostamalla lajittelua seka saastamalla veden ja ener-
giankulutusta, silloin toteutetaan ympaéristblaatua. Asiakasviestintd on osa
ymparistokasvatusta ja siind noudatetaan paikkakunnan ymparistéohjeita. (Ruo-
kapalvelujen kansallisen laatutyon toimintamalli 2004, 5.)
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Yhteiskuntavastuussa noudatetaan ty6lainsaadantéd seka tydsuojelumaarayk-
sid. Kehitetaan henkiloston tyotyytyvaisyytta ja tydssa jaksamista seka tiedoste-
taan hankintapaatosten yhteiskunnalliset vaikutukset ja kasvatusvastuu paivittai-
sessa ruokailussa. Pidetaéan ylla kansallisen ruokakulttuurin ja kansanterveyden
edistamista. Asiakasviestinnalla viestitaan ruokapalvelujen laadusta. (Ruokapal-

velujen kansallisen laatutydon toimintamalli 2004, 5.)

4.6 Elintarvikkeiden turvallisuus ja terveellisyys

Elintarviketurvallisuus tuo mukanaan Kkeittiotyoskentelyyn paljon vaatimuksia
tama tarkoittaa muun muassa sita, etta keittiélla on oltava omavalvontasuunni-

telma ja tyontekijoilta vaaditaan hygieniapassi.

Elintarvikelaki 23/2006 tarkoituksena on varmistaa elintarvikkeiden ja niiden ka-
sittelyn turvallisuus ja hyva terveydellinen elintarvikeméaaraysten mukainen laatu.
Terveydensuojelulaissa (763/1994) ja Hygienialaissa (laki elaimistd saatavien
elintarvikkeiden elintarvikehygieniasta (852/2004/EU) annetaan maarayksia elin-
tarvikkeiden valmistukseen, kasittelyyn, kuljetuksiin, sailytykseen ja varastointiin.
Tartuntatautilaissa (1227/2016) saadetaéan elintarvikkeita kasittelevien henkil6i-
den terveydentilan vaatimuksista. (Ruokapalvelujen kansallisen laatutydn toimin-
tamalli 2004, 6.)

Elintarvikkeita koskevan lainsaadannon noudattamista valvotaan elintarvikeval-
vonnan avulla. Valvonnan tavoitteena on turvata elintarvikkeiden asianmukainen
laatu ja turvallisuus kuluttajille. Yritysten ja organisaatioiden omavalvonta on tar-
kea osa elintarvikevalvontaa. Ruokapalvelualan toimijoille on s&adetty pakol-
liseksi omavalvonta, jota viranomaisvalvonta taydentda. (Ruokapalvelujen kan-

sallisen laatutyon toimintamalli 2004, 6.)

Elintarvikevalvontaa johtaa Evira. Maa- ja metsatalousministerio vastaa toimialan
lainsdddannosta. Valvontaan osallistuvat viranomaiset ovat kunnat, Aluehallinto-
virastot, Elinkeino-, liikenne-, ja ymparistokeskukset, Turvallisuus- ja kemikaalivi-
rasto, Sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto, Tulli, Ahvenanmaan valti-

onvirasto ja Sateilyturvakeskus. (Elintarviketurvallisuusvirasto 2017.)
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Elintarvikealalla tyéskentelevien on hallittava elintarvikehygieniaan kuuluvat pe-
rusasiat, johon kuuluu ruoan turvallinen kasittely. Elintarvikeviraston tehtavana
on valvoa hygieniaosaamista. Elintarviketietojen julkistamisjarjestelma Oiva kan-
nustaa pitamaan huolta elintarvikehygieniasta ja tuoteturvallisuudesta. Oiva jul-
kaisee elintarvikealan yritysten valvontatulokset kuluttajien tietoon ja ne julkais-

taan hymynaamioin Oiva sivulla. (Elintarviketurvallisuusvirasto 2017.)

Kansanterveyslaitoksen ja Sydanliiton joukkoruokailutydryhmé on tyostanyt mit-
tarin suurtalouksiin ruoan ravitsemukselliseen laadun arviointiin. Sita arvioidaan
neljalla elintarvikkeiden valintaan ja kayttétiheyksiin perustuvalla kriteerilla: pe-
rus-, rasva-, suola- ja tiedotuskriteerilla. Peruskriteerin mukaan péivittain tulee
olla tarjolla rasvatonta maitoa, margariinia tai kevyt margariinia, ruisleipaa tai ruis-
nakkileipaa, salaattia tai tuoreita kasviksia seka kasvioljypohjaista salaatinkasti-
ketta. Rasvakriteerilla pyritdan varmistamaan, ettd rasvan maara ja laatu ovat
oikein. Suolakriteerilla arvioidaan suolankaytt6a. Tiedotuskriteerin mukaan asia-
kasta ohjataan kokoamaan ateria lautasmallin mukaan. (Kehittyva elintarvike
2/2006.)

4.6 Kestava kehitys

Ruokapalveluilla on merkittava rooli kestavan kehityksen edistamisessa. (Talous-
tutkimus 2011). Ruokapalveluiden tuottaminen sisaltda moninaisen prosessiket-
jun elintarvikkeiden alkutuotannosta ateriaksi asiakkaan lautaselle. Kun kesta-
vyys huomioidaan kaikessa keittion toiminnoissa, vahenevét ruokapalveluiden
ymparistbvaikutukset ja edistetaan taloudellista tuottavuutta sek& parannetaan
sosiaalisia vaikutuksia. Lahiruoan ja paikallisten elintarvikkeiden kaytté on suosi-
tusten myota lisaantymassa ja se on taloudellinen valinta, koska se tukee kesta-

vaa kehitysta:

o yllapitdmalla paikallista ruokakulttuuria
o tyollistamalla
o yllapitdmalla elinkeinoja

¢ helpottamalla ruuan jaljitettavyytta (Ekocentria 2012.)
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Lahituotteilla on korkea laatu, koska pitkat kuljetusmatkat ja sailytysajat jaavat
pois. Ruoka on aina tuoretta. Ruokalistalla on suuri merkitys kestavassa kehityk-
sessd, jossa vahennetdan eldinkunnan tuotteiden méaardd seka maitotuotteita.
Ruokalistalla huomioidaan sesongit ja sen tulisi sisaltdé runsaasti taysjyvaviljaa,
jarvikalaa, marjoja ja avomaalla kasvatettuja kasviksia. Listalla suositaan kotimai-
sia raaka—aineita. Raaka—aineiden laatu vaikuttaa makuun ja biojatteen maa-
raan. Ruokahavikki koko elintarvikeketjussa on jopa 25-50%. Jatteiden maaréa
voidaan ennaltaehkaista oikealla ajoituksella, reseptiikalla, raaka—ainevalinnoilla
ja oikeilla kypsennysohjeilla. Henkiléston motivointi lajitteluun ja kierratykseen on
tarkeaa. (Ekocentria 2012.)

4.7 Ruokapalvelujen hankinnat

Valtion ja kuntien sekéd muiden hankintayksikdiden on kilpailutettava hankintansa.
Hankintalain 1397/2016 tavoitteena on tehostaa julkisten varojen kaytt6a, edistaa
laadukkaiden, innovatiivisten ja kestavien hankintojen tekemista seka turvata yri-
tysten ja muiden yhteis6jen tasapuoliset mahdollisuudet osallistua tarjouskilpai-
luun. Hankintalaki velvoittaa hankintayksikon ilmoittamaan hankinnan tarjous-
pyynnon Hilma—palvelussa, jos hankinnan arvo ylittd& kynnysarvot. Vuonna 2017
tavaroiden ja palvelujen hankinnan kynnysarvo on 60000 euroa. (Pohjois-Karja-
lan Hankintatoimi 2017.)

Julkisista hankinnoista noin 75 % eli yli puolet on palveluhankintoja, jotka tehd&an
kuntasektorilla. Loput hankinnoista on kulutus ja kiinteistojen yllapitohankintoja.
Ymparistovaikutusten nékokulmasta merkittavimpiin hankintoihin kuuluu elintar-
vike- ja ruokapalveluhankinnat. Pohjois—Karjalassa toimii hankintatoimen yhteis-
hankintayksikko, joka kilpailuttaa tavaroita ja palveluja seké vastaa sopimushal-
linnasta asiakkaiden puolesta. Julkisten hankintojen ja asiakkaiden hankintojen
strategisia linjauksia helpottaa hankintatoimi. (Pohjois-Karjalan Hankintatoimi
2017.)

Pohjois—Karjalan hankintatoimi vastaa seudullisesti keskitetyista tavara— ja pal-
veluhankinnoista. Hankintatoimessa on mukana 14 kuntaa, jossa my6s Tohma-
jarvi on mukana. (Pohjois-Karjalan Hankintatoimi 2017.)
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Elintarvikehankinnoissa laatua voi varmistaa tarjouspyynnéssa useissa kohdissa
muun muassa tuotteiden kuvauksessa, kelpoisuusvaatimuksissa, kokonaistalou-
dellisen edullisuuden kriteereissa tai sopimusehdoissa. Ruokapalvelutoimijoiden
yhdessa luomat, analysoimat ja parhaimmaksi valitsemat kriteerit edesauttavat
julkisen ruokapalveluiden laadun parantumista. Julkisen ruokapalvelun toiminnan
ja tuotteiden on oltava asiakkaaseen péain laadukkaita, on tuottajana sitten oma
ruokapalveluyksikko tai ulkopuolinen palveluntuottaja. (Julkisten ruokapalvelujen
laatukriteerit 2010, 14-19.)

Hankinnoissa tulee huomioida ja ohjeistaa kestavan kehityksen mukaiset elintar-
vikehankinnat. Paikallisten tuottajien raaka—aineiden kayttdminen ruokapalve-
luissa merkitsee maatalouden ja elintarvikkeiden jatkojalostuksen turvaamista,
joka tuo alueelle tyéllisyyttd, kehittéa elinkeinoja, tuo ruokaturvallisuutta seka

huoltovarmuutta. (Elintarvikehankinta 2017.)

5 Opinnaytetydn toteutus

51 Menetelmalliset valinnat

Tama opinnaytety6 on toiminnallinen tyd, jonka lopullisena tuotoksena on konk-
reettinen tuote, kuten kirja, ohjeistus, tietopaketti, portfolio, messu- tai esittely-
osasto. (Vilkka & Airaksinen 2004, 51.) Laatukasikirja tuote on tarkoitettu ruoka-
palveluhenkildstolle, joka on sahkoisessd muodossa ja se on tydntekijoiden
saatavissa. Laatukasikirjaa varten aineistoa keréttiin keittiohenkilokunnalle suun-

natulla osaamis— ja tyéhyvinvointikyselylla.

Toiminnallisella opinnaytety6lla pyritdan ratkaisemaan kaytannén ongelmia orga-
nisaatioissa, yrityksissa ja yhteisoissa, jossa se tarkoittaa jatkuvaa toiminnan pa-
rantamista. Pyrkimyksené& on saada aikaan muutos, joka edellyttd& muutettavan
asian tuntemista ja siihen vaikuttavien tekijoiden selvittamista. (Kananen 2009,
10.)

Opinnaytetyon aloitusta on edeltanyt teknisen johtajan ja siivous- ja ruokapalve-
lup&allikon tapaaminen seka tyontekijoiden tydnkuvauksiin tutustuminen. Tyon
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edetessa keskusteltiin tyontekijoiden ja toimeksiantajan kanssa. Opinnaytetyén

tulokset esitellaan seka opinnaytetydssa etta kasikirjassa.

5.2 Laatukasikirjan laatiminen

Laatukasikirjaa lahdettiin tyostamaan ensin keskustelemalla teknisenjohtajan
kanssa laatukasikirjan siséllosta ja sen rajauksesta. Rajaus tehtiin ruokapalvelui-
den sisalla tapahtuviin toimintoihin. Laatukasikirjaan valittiin tarkedksi koetut asiat
ruokapalveluille. Ruokapalveluhenkildsto oli myds tukena tassa tydssa. Siind aut-
toi kirjallisuus ja tehdyt opinnaytetyot ruokapalveluiden laadusta. Myds Tohma-
jarven kunnan henkildstéraportti 2016 ja henkildsto- ja koulutussuunnitelma 2017
asiakirjat olivat apuna. Laatuk&sikirjaan tulivat asiat, jotka ohjaavat laatutyota

ruokapalveluissa.

Kysely laadittin ruokapalveluhenkilstélle, jotta saadaan selville tydntekijoiden
osaamistaso laitteiden ja ohjelmien kaytdssa seka siina arvioitiin tyotyytyvaisyytta
ja tehdaan kehittdmisehdotuksia. Tyontekijoiden osaamis- ja tydhyvinvointiky-
selyn avulla kartoitettiin koulutuksen ja perehdytyksen tarvetta seka hyddynnettiin

laatukasikirjan pohjana.

Tyontekijoiden tydnkuvausten pohjalta tehtiin prosessikaaviot, missa nakyy lou-
naan, salaatin, jalkiruoan ja paivallisen prosessikuvaukset, lisdksi tehtiin viikon-

lopun kylmienruokien valmistuskaavio.

5.3 Kyselyn toteuttaminen

Kanasen (2009 77.) mukaan toimintatutkimuksessa voidaan kayttaa kvantatiivi-
sen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmista kyselya, joka voidaan toteuttaa haas-
tatteluna, postitse, puhelimitse tai internetin valityksella. Kyselyt voidaan toteut-
taa tutkimuksen aikana, mutta ne soveltuvat paremmin alkukartoitukseen.
(Kananen 2009, 77-78.)



21

Organisaatioissa ja yrityksissa kartoitetaan nykyhetken ja tulevaisuuden osaa-
mista tarvittaessa. Kullekin osaamisalueelle maaritelladn osaamistasot asteikolla
1-3, jossa, 1 = perustaidot, 2 = hyvat taidot, 3 = erinomaiset taidot. Osaamispro-
filien ja -tasojen ollessa kaytossa saadaan henkilostdon osaamisen lahtotilanne
kartoitettua. Ammattipatevyyden lisaamisen tahtaavan koulutuksen ohella on
suositeltavaa tukea henkilostoa itsenséa kehittamisessa ja opiskelussa. Opiskelu
antaa valmiuksia uusien tehtéavien hallintaan ja tavoiteltuun monitaitoisuuteen.
(Lecklin 2006, 223-225.)

Henkildston tyotyytyvaisyys on osa hyvaa laatua. Tyotyytyvaisyytta mitataan 5-
portaisella asteikolla erittéin tyytyvainen— erittain tyytymaton. Kysymysten luku-
maaraksi suositellaan 20-50 kysymysta. Liséksi voidaan kysya henkiléston mie-
lipiteita. (Lecklin 2006, 230.)

Tohmajarven kunnan ruokapalveluhenkilostolle tehtiin Google Forms -kyselyn-
luontipalvelua kayttden ammattikeittitlaitteiden ja ohjelmien osaamisen seka tyo-
hyvinvoinninkysely, joka toteutettiin sahkoisena (liite 1). Kyselyssa oli monta eri
osiota, muun muassa ohjelmat ja laitteet, ruoanvalmistus, johtaminen ja esimies-
ty0 seka tyotyytyvaisyys. Kysely testattiin kolmella henkildlla ennen sen toteutta-
mista. Saatetekstia (liite 2) kayttden lahetettiin linkki séhkdpostin kautta viikolla
40. Vastausaikaa annettiin 1,5 viikkoa. Kysely lahetettiin 13:lle ruokapalvelujen

tyontekijalle ja siihen vastasi 12 tyontekijaa.

Google Forms -ohjelman avulla keratyn aineiston tutkimustuloksien analysointi
tapahtui helposti. Kun kysely oli paattynyt, jokaisen kysely osion tulokset tulivat

nakyviin pivot- taulukkoina.

Tutkimustulosten analysointi ja esittely on hyva tapahtua mahdollisimman nope-
asti tutkimusten jalkeen. Huomiota kiinnitetddn hyviin ja huonoihin tuloksiin, seka
poikkeamiin edellisista tutkimuksista. Tulosten perusteella valitaan kehittamis-
kohteet. Kohteiden valinnan jalkeen, kehittdminen voidaan aloittaa. (Lecklin
2006, 231.)
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6 Kyselyn tulokset

6.1 Ruokapalveluhenkiléston vastaukset

Kyselyyn saatiin 1,5 viikon vastausaikana yhteensa 12 vastausta. Kyselyyn jatti
vastaamatta 1 henkild. Alla olevasta kuvassa 1 selvida vastaajien arviot omasta

osaamisesta ammattikeittiolaitteiden ja ohjelmien osalta.

Ammattikeittiolaitteet ja ohjelmat
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Kuva 1. Ammattikeittio laitteiden ja ohjelmien k&ytén osaaminen (n= 12).

Vastauksista paatellen suurimmalla osalla vastaajista oli perustaidot laitteiden ja
ohjelmien kayttoon. Osalla vastaajista oli erinomaiset taidot laitteisiin ja ohjelmiin.
Laitteista keittopataan, astianpesukoneeseen ja suolamittariin sekd ohjelmista
populuksen kayttoéon tarvittiin tukea. "En tarvitse taitoja” arviointi selittyy jakelu-
keittiossa tyoskentelevilla ja esimiesasemissa olevilla tyontekijoilla jotka eivat
kayta kyseisia ohjelmia tai laitteita tydssaan. Suolamittarin osalta laite ei ollut pai-

vittdisessa kaytossa eika siihen oltu perehdytty.

Alla olevassa kuvassa 2 vastaajat arvioivat ruoanvalmistustaitojaan elintarvikkei-
den tuotetuntemuksessa, erityisruokavalio tietoudessa ja valmistamisessa, ravit-
semissuositusten tuntemuksessa, salaattien valmistuksessa ja kestavassa kehi-

tyksessa keittiossa.
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Kuva 2. Ruoanvalmistustaidot (= 12).

Vastauksista paatellen suurimmalla osalla vastaajista oli perustaidot ruoanval-
mistustaitoihin ja osalla vastaajista oli erinomaiset taidot . En tarvitse taitoja” vas-
tauksista elintarvikkeiden tuotetuntemuksessa, erityisruokavaliotietoudessa, ra-
vitsemissuositusten tuntemuksessa ja kestavassa kehityksessa ei saisi olla
ruokapalveluissa lainkaan, olipa sitten kyse keskuskeittiosta tai jakelukeittiosta.
Tukea tarvittiin  elintarvikkeiden tuotetuntemuksessa, erityisruokavaliotie-

toudessa ja ravitsemussuositusten tuntemisessa.

Alla olevassa kuvassa 3 esitelldaén johtamisen ja esimiestydhon liittyvia asioita.
Kyselyssa kysyttiin yhteistyota, positiivisen, kehittdvan ja asiallisen palautteen

saantia tyontekijoille seka puuttuuko esimies tyopaikan epakohtiin.
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Kuva 3. Johtaminen ja esimiesty6 (= 12).

Johtamisen ja esimiestyon vaittdmissa suurin osa vastaajista oli tdysin samaa
mielta tai jokseenkin samaa mieltd kaikissa vaittamissa: yhteistyd esimiehen
kanssa sujuu, saan positiivista ja kehittavaa palautetta esimieheltd, esimies an-

taa palautteen asiallisesti ja puuttuu tydpaikan epakohtiin.

Alla olevassa kuvassa 4 vastattiin tiedonkulkuun ja viestintaan liittyviin asioihin.
Kyselyssa kysyttiin sisaisestéd ja ulkoisesta tiedonkulusta, vuorovaikutuksesta
tyoyhteisbsséd seka henkilokunnan palavereiden hyddyllisyydesta ja riittavyy-

desta.
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Kuva 4. Tiedonkulku ja viestinta (= 12).

Sisaisesta tiedonkulusta seitseméan vastaajaa 12:sta oli vahintaankin jokseenkin
samaa mieltd vaittaman kanssa, etta tiedonkulku toimii. Kolme vastaajaa ei ollut
samaa eika eri mielta, ja kaksi vastaajaa oli erimielta. Yli puolet vastaajista oli sita
mielta, ettd ulkoinen tiedonkulku toimii, mutta nelja vastaajaa oli vahintaankin eri
mieltd. Tydyhteison vuorovaikutuksen ja henkilokunnan palavereihin oltiin tasséa
osiossa tyytyvaisia. Kaksi vastaajaa oli taysin eri mieltéa henkilokuntapalavereiden
maaraan.

Osiossa viisi kysyttiin tydmotivaatioon liittyvid asioita (kuva 5). Kysymykset kasit-
telivat tyon mielekkyytta, motivaatiota, tydon haastavuutta, tyontekijéiden mielipi-
teiden ja ajatuksien kuuntelemista seké sita, voiko tyontekija vaikuttaa omaan

tydhonsa
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Kuva 5. Tyémotivaatio (= 12)

Tybmotivaation vaittdmissa suurin osa oli tdysin samaa mielté tai jokseenkin sa-
maa mielta tydn mielekkyydesta, haastavuudesta, motivaatiosta, ajatuksiani ja
mielipiteitd kuunnellaan seké pystyn vaikuttamaan tyohon. Pieni osa vastaajista
vastasi ei samaa eika eri mieltd. Nelja vastaajaa oli jokseenkin erimielta tyon

haastavuuden, vaikuttamisen seka ajatusten ja mielipiteiden osalta.

Kuvassa kuusi esitellaan tyotyytyvaisyytta koskevan kysymyksen vastauksia. Ky-
symyksissa kysyttiin tydyhteisdssa olevia asioita, tyoterveyshuollon palveluista ja

yhteistyosta eri ammattikuntien valilla.
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Kuva 6. Tyotyytyvaisyys (= 12).

Vaittdmissa vastaajat olivat tdysin samaa mielta ja jokseenkin samaa mielta kai-
kissa kysymyksissa. Ei samaa eika eri mielta oli osa vastaajista kohdissa tyéyh-
teistssa ei kiusata ketaan, henkilokuntaa on riittavasti, tydvuorotoiveet huomioi-
daan, tiimihenki on hyva, tulen hyvin toimeen tydtovereiden kanssa, yhteistyo eri
ammattikuntien valilla toimii ja saan positiivista palautetta ty6tovereilta. Nelja vas-
taajaa oli jokseenkin erimielta riittavasta henkilokuntamaarasta. Yksi vastaaja oli
jokseenkin erimielté hyvasta tiimihengesta. Yksi vastaaja oli jokseenkin eri mieltéa
yhteistyosta eri ammattikuntien valilla ja kaksi vastaajaa oli jokseenkin eri mielta

positiivisen palautteen saannista tyotovereilta.
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6.2 Avoimet kysymykset

Kysely siséalsi myds avoimia kysymyksia, joihin vastaajat saivat kirjoittaa vapaasti
annettuun tilaan. Jokaisessa aihealueessa oli yksi kysymys: ” Haluaisitko koulu-
tusta kyseisiin laitteisiin, ohjelmiin ja ruoanvalmistustaitoihin?” "Mihin?” seka "Ha-
luatko antaa palautetta tiedonkulusta ja viestinnastd, johtamisesta ja esimies-

tyosta, tydmotivaatiosta seka tyotyytyvaisyydesta?”.

Ammattikeittidlaitteiden ja ohjelmien kohdalla kavi ilmi, etta tyontekijat haluavat
opetella uusien ohjelmien tallennusta kypsennyskeskus Varioon ja yhdistelmauu-
niin. Lisakoulutusta haluttiin myés variolla tapahtuvaan ruoanvalmistukseen. As-
tianpesukoneen ja rullamaton kohdalla haluttiin perehtya paremmin koneen pe-

ruspuhdistukseen, koska tydvaihe koettiin talla hetkella paljon aikaa vievaksi.

Erityisruokavalioiden valmistamista haluttiin kerrata ja opetella uusia taitoja. Keit-
tion sisalla tiedonkulkua haluttiin tehostettavan kalentereiden ja ilmoitustaulun
kaytolla. Myos keittiotyoskentelyn hetkelliseen kiireeseen haluttiin apua tyttove-
rilta.

7 Laatutydn kasikirjan sisallon esittely

Laatutyon kasikirjassa (Liite 3) on ruokapalveluiden toimintaan vaikuttavia merki-
tyksellisia asioita. Kasikirja alussa on kuvattu Tohmajarven kunnan Ruoka- ja sii-
vouspalvelujen organisaatiorakenne, asiakkaat, ruoanvalmistusmenetelmat seka
kasikirjassa kaytetyt kasitteet. Ennen kaikkea mitka tekijat vaikuttavat ruoan— ja
palvelunlaatuun. Sisaisia tekij6itd, jotka vaikuttavat ruoanlaatuun ovat ruokalista-
suunnittelu, ruoanvalmistusprosessit, henkildsto, johtajuus, viestinta ja asiakas-
kontaktit. Ulkoisia tekijoité ovat ruokapalvelutoimintaa ohjaava lainsaadanto ja vi-
ranomaisyhteydet sekd ravitsemussuositukset. Naihin tarkeisiin asioihin
paadyttiin, koska ndma vaikuttavat ruoanlaatuun ja ovat tukena ruokapalvelutoi-
minnassa. Laatutyon k&sikirjasta jaivat puuttumaan asiakkaiden antama palaute
ja asiakastyytyvaisyystutkimus, joka tehddan asiakastyytyvaisyyskyselylla

vuonna 2018.
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Prosessien kuvaukset tehddan oman organisaation toiminnoista, tyot joilla ne
saadaan tehtya ja tavoitteet saavutetuksi. Padsaantoisesti organisaatio vastaa
asiakkaiden tarpeisiin. (Sivonen & Tyoppodnen 2006, 14.) Prosessikaavio kuvaa
prosessin eri vaiheet ja siihen osallistuvat henkil6t ja funktiot piirroksena, sen tar-
koituksena on havainnollistaa prosessin sisaltd. Prosessin vaiheet kirjataan jar-
jestyksessa. (Lecklin 2006. 140.)

Laatutyon kasikirjassa prosessikaaviot ovat tehty paivittaisen tyon eri ruoanval-
mistusvaiheista ja tydtehtavistad. Ravitsemissuositukset, sdadokset ja lait nakyvat
linkkind, koska ne muuttuvat ajoittain ja ovat ajan tasalla aina. Ruokapalveluhen-
kiloston kyselyn tutkimustulokset ovat nahtavilla laatukasikirjassa, koska niitéa voi-

daan verrata seuraaviin samanlaisiin tutkimustuloksiin.

Laatutyon kasikirjaan kirjattiin myos asioita, jotka on koko kunnan toimintojen
osalta kirjattu Tohmajarven kunnan Henkiléstoraporttiin (2016) seka henkilosto-
ja koulutus-suunnitelmaan (2017). Naitd ovat muun muassa palkkaukseen, ty6-
hyvinvointiin, tyoterveyshuoltoon, perehdyttamiseen, kehityskeskusteluihin ja
osaamisen kehittdmiseen liittyvat asiat. Osa naista on jo nyt kaytéssa ruokapal-
veluissa, mutta niiden asioiden osalta, jotka eivét vield ole kayttssa tulee jatkossa
mietti& toimintatavat ja kayttbonoton aikataulu. Tallaisia asioita ovat esimerkiksi
kehityskeskustelut. Kasikirjaan on lisatty myds toimintoja ohjaava vuosikello, joka

mukailee Tohmajarven kunnassa yleisesti kaytdssa olevaa vuosikellomallia.

Kasikirjaan on Kirjattu myds asioita, jotka osaltaan parantavat palvelun laatua,
kuten lahi- ja luomuruoka, kestava kehitys, laatumittarien kaytto ja tiedottaminen.
Nama asiat on kuvattu kasikirjassa viela tassa vaiheessa melko lyhyesti ja jat-
kossa tulee mietti&, miten ja milla aikataululla niitd mahdollisesti Iahdetdén kehit-
tamaan eteenpain. Liséksi kasikirjaan on kirjattu ammattikeittiolaitteiden ja -oh-
jelmien osaamisen seka tydéhyvinvointikyselyn pohjalta kehittamisehdotuksia toi-

minnan ja laadun kehittamiseksi.
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8 Opinnaytetyon tulosten tarkastelu ja toimenpiteet

Tutkimustulosten hyodynnettavyys tyoelaméssé johtaisi siihen, ettd selvitetaan
tekijoitad, joista esimerkiksi tyotyytyvaisyys riippuu, tulokset ovat arvokkaita tiedon
kannalta. Tulokset pitéisi saada toiminnaksi, joka johtaisi parempaan tyotyytyvai-
syyteen tyopaikoilla eli ” miten minun pitaisi toimia, jotta tyontekijat olisivat tyyty-

vaisia tyohonsa. (Kananen 2009, 25— 26.)

Kyselyn avulla saatiin tietoa ruokapalveluhenkiléston ammattitaidosta laitteissa,
ohjelmissa ja ruoanvalmistuksessa seka tyotyytyvaisyydesta. Kyselyn tulokset ja
kehittamisehdotukset esiteltiin ruokapalveluhenkilokunnan palaverissa. Palave-
rissa nousi esille ruoanlaatuun vaikuttavat tekijat, keskeisina asioina pidettiin elin-
tarvikkeidenturvallisuutta, elintarvikkeiden sailytettavyyttd ja omavalvonta-
mittauksia.  Koulutuksia  toivottiin  erityisruokavalioiden  osalta, myds
ravitsemuspassia ja ymparistopassia haluttiin suoritettavan. Perehdytyksia ta-

pahtuu eri laitteiden osalta. Kuukausipalavereita pidetdén kerran kuukaudessa.

Tyontekijoiden osaamisen kehittamiseksi ja yllapitamiseksi on hyva pitdd mabh-
dollisuuksien mukaan erilaisia koulutuksia. Tyontekijdilta kysytadn millaista kou-
lutusta ja mistd aiheesta he toivoisivat tyopaikalla koulutuksia jarjestettavan. Tie-
donkulkuun ja viestintaan toivottiin kaytettavan kalentereita, sdhkdpostia seka
ilmoitustaulua. Henkilokuntapalaverit ovat myods hyva viestintimenetelma, niita
pitaisi pitdé vahintaan kerran kuukaudessa, jossa esimies antaa yhteisesti kehit-
tavaa ja asiallista palautetta. Palautetta tulisi antaa myo6s heti, kun sille on tar-
vetta. Positiivista palautetta annetaan pienistakin onnistumisista ja saavutuksista.
Negatiivista palautetta annettaessa kuunnellaan tydntekijéiden nakokulmia ja
kaydaan rakentavaa keskustelua aiheesta.

Henkil6kuntapalaverissa 16.11 ehdotettiin suoritettavan ravitsemus— ja ymparis-
topassi koulutusta verkossa, joka vastaisi ravitsemuksenlaatuun ja kestavaan ke-
hitykseen ruokapalveluissa sekéd yhtend osatekijana laadunhallintaan otettiin
suolamittari kayttoon, jolla mitataan ja seurataan kerran kuukaudessa suolapitoi-
suuden maarda ruoassa, joka merkitddn lomakkeeseen. Ammattikeittitlaitteiden
lisdkoulutusta tulee antamaan kyseisen laitevalmistajan edustaja seka perehdy-

tystd annetaan keittion sisalla.
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9 Pohdinta

Tama laatutyonkasikirja on sahkoéinen, joka on tarkoitettu ruokapalveluhenkilos-
ton kayttoon tyovalineena ja sita kaytetddn perehdytyksessa, seké se selkeyttaa

tyon sujuvuutta ja tehokkuutta keittiotydskentelyssa.

Laatutyonkasikirjan tekeminen auttoi hahmottamaan ruokapalvelujen toimintaa
kokonaisuudessaan positiivisella tavalla. Julkisille ruokapalveluille ei oltu tehty
paljoakaan kasikirjoja tai ne olivat salaisia. Kirjallisuutta oli paljon tarjolla, kun
osasi etsia oikeista lahteistéd. Myos internettia hyddynsin. Kasikirjan tekemisen
aloittamisessa koin haasteita, koska tarkeitéa asioita oli paljon, mitk& pitaisi saada
nakyville tyopaikalle. Toimeksiantajalla oli yksi selkeéd suunnitelma laatukasikir-
jasta, joka rajattiin keittion sisalla tapahtuviin toimintoihin. Mielestani talla hetkella
tehdaan ruokapalveluissa laatuty6td, jota ohjaavat selkeat prosessit, ammattitai-
toinen henkilokunta, seka elintarvikkeiden turvallisuuteen vaikuttavat erilaiset

saadokset ja viranomaisyhteydet.

Tohmajarven kunnan ruokapalvelut tuottavat aterioita eri ikaryhmille erilaisiin yk-
sik6ihin. Keskuskeittio on saneerattu vuonna 2015. Tulevaisuudessa ruokapal-
veluihin tulee varmasti muutoksia koulujen lakkautusten myéta ja uuden yhte-
naiskoulun valmistuessa. Ruokailijoiden maarissa ei tapahdu isoja muutoksia,
mutta yksikot vahenevat, jolloin yhteen isoon yksikkdon toimitettu ruokamaaréa
kasvaa.

Tulevaisuuden haasteena voi pitaa tyontekijoiden saatavuutta, koska tyontekijat
alkavat ikaantya ja heidan tilalle ei olla otettu uusia tyontekijoitd. Uuden koulu-
keskuksen myota haasteeksi tulevat ruokailjamaarat. Kylan keskustaan valmis-
tuu uusi koulukeskus ja sen laheisyydessa ovat vahittaiskaupat, jonka seurauk-
sena kouluruokailu voi vdhentya. Ruokapalveluiden pitaa vastata haasteeseen
ottamalla kayttoon koulupaivan aikana aamupalan, kahvin, teen ja valipalan
myynti, jossa tarjotaan terveellisia ateriakokonaisuuksia. Myds vierailla tulisi olla
mahdollisuus kayttaa kahvilapalveluja. Laatukasikirjaa voidaan taydentéa erilai-
silla tutkimuksilla ruokapalveluissa. Seuraava tutkimus olisi hyva tehdéa asiakas-

tyytyvaisyydesta.
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Lahdeaineisto on merkitty asiaan kuuluvin tavoin tydhon. Opinnéaytetyon tulokset
ovat esitetty ruokapalveluhenkiloston palaverissa ja kehittamistoimenpiteisiin on
tartuttu. Internet - kyselyn etuna oli sen helppous, kustannukset ja laaja aineisto.
Kyselyn tekninen osio oli luotettava, eiké siiné esiintynyt ongelmia kyselyn ja ana-
lysoinnin aikana. Tyon luotettavuutta on saattanut heikontaa vastaajien huono
keskittyminen kysymyksiin, ymmarsiko vastaaja oikein kysymyksen ja oliko vas-
taaja perilla asioista, joita kysyttiin? Vastaajien sahkopostiosoitteita ei ole yhdis-
tetty kyselyn vastauksiin. Laatutyonkasikirja on salainen, sita ei julkaista

Theseuksessa.

Taman tyon tekeminen auttoi hahmottamaan kokonaisuudessa ruokapalvelutoi-
mintaa. Koin onnistumisia ja mahdollisuuksia kehittamalla ruokapalveluiden toi-
mintaa. Kiitokseni valitdn ruokapalveluhenkilostélle, toimeksiantajalle seka opin-

naytetyonohjaajalle ja tarkastajille.
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Henkiloston osaamis-ja
tyotyytyvaisyyskysely Tohmajarven
kunnan ruokapalveluiden
henkilostolle

Téman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa osaaminen ammattikeittilaitteissa ja arvioida
tyatyytyvaisyyttd. Vastaaminen tapahtuu nimettdmana ja vastaukset kdsitelldan
luottamuksellisesti.

1. Ammattikeittitlaitteet ja ohjelmat

Arvioi osaamistasi ammattikeittiolaitteiden ja ohjelmien-
kaytossa. Valitse vaihtoehdoista osaamistasi parhaiten kuvaava
vaihtoehto:

en tarvitse
erinomaiset srustaidot tarvitsen taitoja
taidot P tukea nykyisessa
tyossa

O
O

O O

Jamix-tuotannosohjausjdrjestelma

O
O

Ovaport- omavalvonta mittaukset

Populus- ohjelma

Kassatoiminnot

Metos yhdistelmauuni

Vario kypsennyskeskus

Metos keittopata

Jaahdytyskaapit

Astianpesukone

Patapesukone

Suolamittari

00 0000O0O0CO0OP©°
00000000O0Z®©
000000000
000000000

Haluaisitko lisdkoulutusta kyseisiin ohjelmiin tai laitteisiin?
Mihin?

Kuva 7. Ammattikeittiolaitteita ja ohjelmia koskevat kysymykset.
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2. Ruoanvalmistus

Arviol ruoanvalmistustaitosi. Valitse vaihtoehdoista osaamistasi
parhaiten kuvaava vaihtoehto:

en tarvitse
erinomaiset erustaidot tarvitsen taitoja
taidot P tukes nykyisessd
tydsss

Elintarvilckeiden tuctetuntemus O O O O

Erityisruokavalio tietous

Erityisruokavalioiden
valmistaminen

Ravitsemussuositusien
tuntemus

Salaattien valmistus

O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O

Kestavakehitys keittiossa

Haluaisitko lisakoulutusta kyseisiin ruoanvalmistus taitoihin?
Mihin?

Kuva 8. Ruoanvalmistusta koskevat kysymykset.



Liite 1

3. Johtaminen ja esimiestyo

Arvioi johtamisen ja esimiestyohon liittyvia asioita:

taysin . . ei samaa . A I
samaa ]Dkseenl_r.ln . eika eri Jakseenk!_n el T.EF.S”-' .
o samaa miehs . rmieltd erimieltd
mielts mielts
Yhieistyd
esimiehen kanssa O O O O O
Sujuu.

Saan positiivista
palautetta
esimiehelta.

Saan kehittdvaa
palautetta
esimiehelta.

Esimies puuttuu
tydpaikan
epakohtiin.

Esimies antaa
palautteen
asiallisesti.

O O O O
O O O O
O O O O
O O O O
O O O O

Jos vastasit yhteen tai useampaan kohtaan, jokseenkin erimielta
tai taysin erimielta miten toivoisit esimiestyota kehitettavan?

Kuva 9. Johtamista ja esimiestyttéa koskevat kysymykset.
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4. Tiedonkulku ja viestinta

Arvioi tiedonkulkuun ja viestintaan liittyvia asioita:

taysin jokseenkin  eisamaz . o
samaa samaa eikd eri jokseenkin  taysin eri
e e I eri mielta mieltd
mieltd mielts mieltd

Sisdinen tiedonkulku toimii. O O O O O

Ulkoinen tiedonkulku toimii.

Vuorovaikutus tydyhteistsss
toimii.

Henkilékuntapalavereita on
riittavasti.

Henkildkuntapalaverit ovat
hyadyllisia.

O O O O
O O O O
O O O O
O O O O
O O O O

Jos vastasit yhteen tai useampaan kohtaan, jokseenkin erimielta
tai taysin erimielta miten toivoisit tiedonkulkua ja viestintaa
kehitettavan?

Kuva 10. Tiedonkulkua ja viestintaa koskevat kysymykset.
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5. Tydmotivaatio

Arvioi tyomotivaatioon kuuluvia asioita:

taysin jokseenkin e _.ch_ma_a jokseenkin taysin eri
sa.ma.;.a samaa miehs el .a Ef' erimielts mieltd
rmielts mieltd
Egﬂgmotivoi O O O O O
Tvéni
ielekasts. O O O O O
Ajatuksiani ja
mielipiteitani O O O O O
kuunnellaan.
Koen tydni sopivan
haastavaksi. O O O O O
Pystyn
vaikuttamaan O O o o o
tydhéni.

Jos vastasit yhteen tai useampaan kohtaan, jokseenkin erimielta
tai taysin erimielta miten toivoisit tyoyhteison tukevan
motivaatiota?

Kuva 11. Tydmotivaatiota koskevat kysymykset.
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6. Tyotyytyvéisyys

Arvioi tyotyytyvaisyyteen kuuluvia asioita:

taysin jokseenkin €l samas jokseenkin eri  tdysin eri
samaa e eikderi . s
e samaa mieltd e mieltd mielta
migltd mielta
Tydntekijdt osaavat O O O O O
tehtdvinsa.

Tyoyhteisdssd on hyva
ilmapiiri.

Saan positiivista

palautetta tydtovereilta.

Tydyhteisdssa ei kiusata
ketdan.

Tydyhteisdssa on riittéva
henkilkuntamaara.

Tytvuorojen vaihtaminen
cnnistuu tyéntekijdiden
kesken.

Tydvuorotoiveet
huomiocidaan.

Tiimihenki on hyva.

Tulen hyvin toimeen
tydtovereiden kanssa.

Tydterveyshuollon palvelut
toimivat hyvin.

Tybkylkysd yll&pitavas
toimintaa on tarjella.

Yhieistyd eri
ammattikuntien valilld
toimii hyvin.

O O o0 00 O 0O 0O 0 O
O O 00 OO O OO0 O O
O O OO OO O OO0 0O
O O OO OO O O 0O 0O
O O OO OO O O 0O 0O

Jos haluat viela antaa palautetta tyotyytyvaisyydesta?

Kuva 12. Tyotyytyvaisyytta koskevat kysymykset.
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Saatekirje

Arvoisa ruokapalveluhenkilosto,

Olen tekemassa ammattikeittiolaitteiden ja ohjelmien osaamis- ja tyOtyytyvaisyy-
denkyselya Tohmajarven kunnan ruokapalveluiden laatukasikirjaa varten.
Kysely on osa opinnaytetyotani. Valmis opinnaytety6 julkaistaan verkkokirjasto

Theseuksessa osoitteessa www.theseus.fi.

Ruokapalveluhenkildstolla on nyt mahdollisuus olla kehittaméssa osaamista am-
mattikeittidlaitteissa ja tyotyytyvaisyydessa.
Vastaaminen tapahtuu nimettdmana ja vastaukset kasitellaan luottamukselli-

sesti.

Vastaaminen vie aikaa noin 15 minuuttia.
Vastausaika on 10.10.- 25.10.2017 véalisena aikana.

Tasta linkista paaset vastaamaan:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeDa-vgtrErPHmMICR|cS-
28WogsulwKVs7-vUjvP 109c6kQ/viewform?usp=sf link

Jos on kysyttavaa, ota rohkeasti yhteytta!

Terveisin,

Yhteystiedot:

Opiskelija: Toimeksiantaja: Opettaja:


https://posti.pohjoiskarjala.net/owa/redir.aspx?C=SC7xcFzfrIctJsVGL3Hbi5A-9THWrC21dJcm26VDmYo-LFoXXzPVCA..&URL=http%3a%2f%2fwww.theseus.fi%2f
https://posti.pohjoiskarjala.net/owa/redir.aspx?C=2jfr_dtwNhDJuet4nuWFfqV94POuZlJl6jK6ieSqLQU-LFoXXzPVCA..&URL=https%3a%2f%2fdocs.google.com%2fforms%2fd%2fe%2f1FAIpQLSeDa-vgtrErPHmICRjcS-_28WoqsuIwKVs7-vUjvP_1o9c6kQ%2fviewform%3fusp%3dsf_link
https://posti.pohjoiskarjala.net/owa/redir.aspx?C=2jfr_dtwNhDJuet4nuWFfqV94POuZlJl6jK6ieSqLQU-LFoXXzPVCA..&URL=https%3a%2f%2fdocs.google.com%2fforms%2fd%2fe%2f1FAIpQLSeDa-vgtrErPHmICRjcS-_28WoqsuIwKVs7-vUjvP_1o9c6kQ%2fviewform%3fusp%3dsf_link
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