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1 Johdanto

Laatu kasitteena on hyvin laaja ja laadulla ei ole olemassa yhta oikeaa maaritelmaa. Laa-
tua voi myds katsoa monesta eri ndkdkulmasta. Yksinkertaisimmillaan laadun voidaan sa-
noa olevan sitd, mita asiakas haluaa eli asiakkaan odotusten ja tarpeiden tayttamista. (Pe-
sonen 2007, 37.) Nain yksinkertaista laadun maaritteleminen harvoin kuitenkaan on,
koska laatu voi tarkoittaa eri ihmisille eri asioita ja laadun voi maaritella monella eri tavalla.
Juran maaritteli laadun aikoinaan olevan sopivuutta kayttétarkoitukseen, Edwards ja De-
ming tiivistivat, etta laatu on kykya tyydyttad asiakkaan tarpeet. Crosbyn mielesté laatu ol
vastaavuutta vaatimuksiin. (Silen 1998, 13; Lecklin 2009, 15.)

Taman opinnaytetyon aiheena on Kymijoen Ravintopalvelut -konsernin (myéhemmin kon-
sernin) laadun ja laadunhallinnan kehittaminen. Kymenlaakson alueella vaikuttavalla jul-
kisomisteisella ravintolapalveluja tuottavalla konsernilla on kaksi valmistuskeittiota ja noin
30 muuta toimipistetta. Konsernissa tydskentelee noin 170 tyontekijaa. Vilkkaimpina tuo-
tantopaivina ammattikeittidista toimitetaan noin 15 000 ateriaa useille eri asiakasryhmille
ja toimintaa on vuoden jokaisena paivana. Palvelutarjontaan kuuluvat muun muassa pai-
vakoti- ja kouluruokailu, potilas- ja hoivaruokailu seka henkildstoruokailu. (Kymijoen Ra-

vintopalvelut Oy, 2020.)

Konsernissa on talla hetkella tehty toimenpiteita laatuun kohdistuen, mutta laadunhallinta
ja seuranta kaipaavat tarkennusta. Opinnaytetytn tavoitteena on kehittaa konsernin laa-
tua ja laadunhallintaa. Nykypaivéan yritysmaailmassa toiminnan laadukkuus ja virheetto-
myys ovat koko ajan merkittdvammassa asemassa ja niiden todentaminen jopa valttama-
tonta. Laatuun on siis entista tarkeampaa kiinnittdd huomiota seké ennakoivasti etta var-

mistavasti. (Haus Kehittdmiskeskus Oy 2020, 4.)

Laadun todentaminen on valttamatdnta myaos, jotta yritys parjaé kilpailussa. Todentami-
seen ei kuitenkaan en&a riita, etta sanotaan toiminnan olevan laadukasta, vaan se pitaa
pystyd ndyttamaan toteen esimerkiksi toimintatavoilla, mittauksilla, auditoinneilla tai asia-
kastyytyvaisyysmittauksilla. Laadun todentaminen kirjallisesti tapahtuu usein laatu- tai toi-

mintakasikirjan avulla. (Pesonen 2007, 87- 93.)

Ruokapalvelujen toimialalla laatujarjestelman ja -kasikirjan laatiminen sai vahvasti alkunsa
ruokapalvelujen toimintajarjestelmén rakentamiseen kohdistuvasta laadun kehittdjan kasi-
kirjasta (Sivonen & Ty6pponen, 2006). Tatd ennen Maa- ja metsatalousministerion hyvak-
syma Ruokapalvelujen laatutyéryhma oli vuonna 2004 jo aloittanut laatutydn méaaérittele-
malla ruokapalvelujen kansallisen laatutydn toimintamallin. Lis&d& maaritelmia ruokapalve-

lujen laatutoiminta sai, kun Maa- ja metsatalousministerid yhdessé Finnish Colsulting



Groupin kanssa vuonna 2010 maaritteli julkisten ruokapalvelujen laatukriteerit ja vuonna
2011 Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen julkaisusta kohdistuen julkisten ruokapalvelui-
den ravitsemuslaatuun. (Ruokapalvelujen laatutyéryhma 2004; FCG Finnish Consulting

Group & Maa- ja metséatalousministerio 2010; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2011.)

Laatua on myds aiemmissa opinnaytetdiden tutkimuksissa kehitetty useille eri toimialoille,
myds ruokapalvelujen toimialalle, jonka lisaksi toiminta- ja laatukasikirjoja on saatavilla jul-
kisesti jonkin verran. Kasikirjojen heikko saatavuus voi johtua niiden salassapitoluokitte-
lusta, koska ne on usein maaritelty yritysten sisdiseksi materiaaliksi. Ruokapalvelujen
laatu- ja toimintakasikirjoja on aiemmin tehty opinnaytetdind, mutta edelleen niité tehdaan
saanndllisesti. Marja Hallila (2017) esimerkiksi tutki opinnaytetydssaan ruokapalvelujen
laatukasikirjaa varten laadun kasitetta, kuten myos Sinikka Kankaanpaa (2015) laaties-
saan laadunhallinnan kasikirjaa omassa opinnaytetydssaan. Ruokapalvelun laatukritee-
reita pohti myds Minna Haapamaki (2018) omassa opinnaytetydssaan Lempaalan kun-
taan. Mielestani tama kertoo opinnaytetyon aiheen tarpeellisuudesta ja jopa valttamatto-

myydesta, koska laatu on nykypaivana todennettava jarjestelmalliselld dokumentoinnilla.

Laadun maarittamisessé ja todentamisessa voi hyédyntaa myos erilaisia laatustandar-
deja. Konsernin ei ole tarkoitus téssa vaiheessa hankkia laatustandardia toimintansa to-
dentamiseksi, vaan tarkoitus on kehittda laatua ja laadunhallintaa siten, etta standardin
hakeminen voisi joskus olla mahdollista, jos sitéa paatetaan hakea. Taman mahdollisuuden
vuoksi opinnaytety0ssa tutkitaan alustavasti ja pintapuolisesti muutamia tarkeimpia laa-

tuun ja toimialaan liittyvia keskeisia standardeja ja laatupalkintoja.
1.1 Tutkimusmenetelmat ja -kysymykset

Opinnaytetyo toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena, koska tassé opin-
naytetydssa tayttyy laadulliselle tutkimukselle tyypilliset piirteet, joita ovat muun muassa
tutkimuksen tapahtuminen aidossa ymparistéssdan, aineiston kerddminen asianomaisilta
tutkittavilta vuorovaikutussuhteessa ja kohdejoukko on valittu tarkoituksenmukaisesti.
(Hirsjarvi ym. 2004, 155). Laadullisen tutkimuksen piirre on myds, etté se ei anna mahdol-
lisuutta yleistamiseen, koska se kohdistuu muutamaan havaintoyksikkdon, jolloin tulokset
patevéat vain kohdetapauksessa (Kananen 2017, 33). Tama vahvistaa edelleen laadullisen
tutkimuksen valintaa tutkimusmenetelmaksi, koska tdman opinnaytetydn tavoitteena on
kehittda toimeksiantajan laatua ja laadunhallintaa selvittdmalla laadun nykytilanne ja 16y-
taa siihen ilmion ymmarryksen kautta kehittdmistoimia aidossa ympéristossa tapahtuvien

haastattelujen avulla.



Aineistonkeruumenetelmana kaytetaan tutkimushaastattelua ja edelleen teemahaastatte-
lua, koska halutaan antaa haastateltaville mahdollisuus tuoda esille asioita vapaasti.
Haastattelu myds antaa mahdollisuuden selventaa ja syventda annettuja vastauksia enti-
sestaan. (Hirsjarvi ym. 2004, 194.) Talla perusteella teemahaastattelu sopii parhaiten ai-

neistonkeruumenetelmaksi tahan tutkimukseen.

Tutkimuksen tarkoituksena on haastatteluilla saada selville konsernin vastuuhenkildiden
nakemyksia laadusta, laadunhallinnasta, laadunhallintajarjestelmasté ja prosesseista sekéa
niihin vaikuttavista tekijoista ja kehityskohteista. Tutkimuksen tavoitteesta ja teoreettisesta
viitekehyksestd muodostettiin tutkimuksen paatutkimuskysymys "Miten konsernin toimin-

nan laatua ja laadunhallintaa voidaan kehittaa?” seka seuraavat apukysymykset:

o Mitka tekijat vaikuttavat konsernin toiminnan laatuun?
e Mitka tekijat vaikuttavat konsernin toiminnan laadunhallintaan?
e Miten prosessit vaikuttavat konsernin toiminnan laadunhallintaan?

e Miten konsernin toiminnan laadunhallinta osoitetaan?
1.2 Rajaukset

Tutkimuksen tavoite tai aihe usein rajaavat tutkimuksen teoreettista viitekehysta. Taman
opinnaytetytn tavoitteena on tutkia laatua ja siihen vaikuttavia tekijoita, jotta konsernin
laadun kehittdminen olisi mahdollista. Tavoitteen ja toimeksiantajan maarittelemina taman
tutkimuksen teoreettiseksi nakdkulmaksi rajataan ruokapalvelut ja teoreettiseksi viiteke-

hykseen kasitteet laatu, laadunhallinta, laadunhallintajarjestelma ja prosessit.

Empiirisena rajauksena tutkimuksen kohderyhmaksi maaritellaan konsernin vastuuhenki-
I6iden ryhma. Rajaus perustuu tutkimuksen aiheen laajuuteen ja valitun kohderyhman asi-
antuntijuuteen. Haastateltavat henkilot edustavat laajasti eri vastuualueita ja valitaan tutki-
mukseen mukaan tietoisesti, jotta laadun kokonaistilanteesta saisi mahdollisimman laajan,
koko konsernin toiminnan kattavan nakodkulman. Vastuuhenkil6t myos osaavat kertoa ai-

heesta laajasti osaamisensa kautta.

Toinen empiirinen rajaus kohdistuu opinnaytetyon tuotoksena syntyvaan toimintakasikir-
jaan ja sinne kirjattaviin prosesseihin. Konsernin prosessit vaativat laajaa paivitysta, mutta
luvussa 2.8 mainittuun prosessien kehittdmismalliin kuuluva prosessianalyysi on laajuu-
dessaan niin suuri, ett sen kaytdnnon toteutus rajataan pois tasta opinndytetyosta. Pro-
sesseille toteutetaan kehittamismallin mukainen nykytilan kartoitus ja toimintakasikirjaan
kuvataan konsernin uudelleen maaritellyt prosessit prosessikarttana. Prosessien lopulli-

nen kaytannon paivitys eli prosessianalyysi kirjataan opinnéytetyon kehitysehdotukseksi.



2 Laatu kasitteena

Laatu kasitteena on hyvin laaja ja sille on olemassa useita maaritelmia. Yksinkertaisimmil-
laan laadun voidaan sanoa olevan sitda, mita asiakas haluaa eli asiakkaan odotusten ja
tarpeiden tayttamista. (Pesonen 2007, 37.) N&in yksinkertaista laadun maaritteleminen
harvoin kuitenkaan on, koska laatu voi tarkoittaa eri ihmisille eri asioita ja laadun voi maa-
ritella monella tavalla. Juran méaritteli laadun aikoinaan olevan sopivuutta kayttétarkoituk-
seen, Edwards ja Deming tiivistivat, etta laatu on kykya tyydyttaa asiakkaan tarpeet. Cros-
byn mielesté laatu oli vastaavuutta vaatimuksiin. (Silen 1998, 13; Lecklin 2009, 15.) Laa-
dun maaritelmééan vaikuttaa myds nakokulma misté asiaa tarkastellaan. Laadun nakokul-
mia voi olla muun muassa valmistuskeskeinen -, tuotekeskeinen -, asiakaskeskeinen - tai
yhteiskuntakeskeinen laatu (Silen 2001, 16). Lahes samanlaisen nakemyksen laatukasit-

teestd muodosti Paul Lillrank (1998), jonka mukaan klassisia laadun nakoékulmia voi olla:

e valmistuslaatu eli virheettn tuote

e tuotelaatu eli hyvin suunniteltu tuote

e arvolaatu eli tuotteen kustannus - hy6tysuhde

o Kilpailulaatu eli laatutaso verrattuna kilpailijaan huomioiden ylilaatu
e asiakaslaatu eli asiakkaiden odotusten tayttaminen

e ymparist6laatu eli tuotteen elinkaari ja resurssien kayttd. (Lecklin 2006, 20.)

Laadun nakdkulmat voivat vaihdella edell&a mainituista, mutta tarkedéd on maaritella nako-
kulmat, joista laatua omassa toiminnassa tarkastellaan, jotta laadusta voi muodostaa koko-
naiskuvan. Laadun madritelmésta tai nakokulmasta riippumatta, laatu tulee nykypaivana
huomioida toiminnan mittaamisen keskeisena kriteerina, joka voi laatutavoitteiden toteutu-
essa muodostua menestystekijaksi. Laatutavoitteita ja -mittareita laadun todentamiseksi tu-
lee asettaa kaikille laadun osa-alueille, ei pelkastaan tuotteiden ja palvelujen laadulle, jotka
ovat selkeasti asiakkaalle nékyvin osa. Toiminnassa ja mittaamisessa tulee huomioida laa-
dun kokonaisuus eli koko se prosessi, jonka aikana ja lopputuloksena tuotteet syntyvat.
(Lecklin 2006, 9.) Prosessin toimiessa oikein syntyy tavoiteltua laatua, jolloin ei tule kor-
jauskustannuksia ja toiminta on tehokasta. Laatu on siis merkittava kilpailutekija mahdollis-
taessa tuottavuuden kasvun, kun asiat tehdaan oikein ensimmaisella kerralla. (Lagus ym.
2001, 57-58.)

Ruokapalvelujen laatu muodostuu yksinkertaisimmillaan juuri asiakkaan tarpeiden ja odo-
tusten tayttdmisestd. Hieman laajemmin ajateltuna ruokapalvelujen laatu tarkoittaa juuri
kyseiselle asiakkaalle kohdennetun laatukriteerit tayttavan aterian, tuotteen tai palvelun
sisallon sovittamista asiakkaan tarpeisiin. Ruokapalvelujen laatu maaritellaan toimialalla

yleisesti kolmella eri osa-alueella, joita ovat tuotelaatu, palvelulaatu ja toiminnan laatu.



Usein mukaan liitetaan viela tarkedna vaikuttavana tekijana ravitsemuksellinen laatu
(Ruokapalvelujen laatutyéryhméa 2004, 4-5.; Suomalaiset ravitsemussuositukset 2014,
39.)

Laadun teoriaan kuuluu laheisesti kasitteet laadunhallinta, laadunhallintajarjestelma, laatu-
kasikirja ja erilaiset laadun todentamisen tavat. Laadunhallintajarjestelmaén kuuluu erilaisia
tasoja ja ylin taso siitd kuvataan yleensa laatukasikirjana tai toimintakasikirjana. Laatukasi-
kirja on nykypaivana nimetty useimmiten toimintakasikirjaksi, nimike ei kuitenkaan ole tar-
ked vaan kasikirjan siséltd. Kasikirjan avulla laatu todennetaan kokoamalla sinne ainakin
yrityksen toimintaa ohjaavat periaatteet, laadunhallintajéarjestelméan kuvaus, organisaation
rakenne ja esittely, prosessikartta, laatupolitikka ja -tavoitteet. (Lecklin 2006, 29-31; Peso-
nen 2007, 87-93.) Laadunhallintaa, laadunhallintajarjestelméa, prosesseja ja toimintakasi-

kirjaa kasitellaan omissa kappaleissaan tarkemmin.
2.1 Laatuyrityksen tunnusmerkit

Laatuyritykseksi voidaan maaritella erilaisia yrityksia eri nakdkulmista katsottuna. Yhteisia,
keskeisia toimintaperiaatteita nailla laatuyrityksilla on todettu olevan muun muassa asia-
kassuuntautunut toiminta, jatkuva parantaminen, henkildston kehittdminen, tuotteiden ja
prosessien suunnittelu, yhteisty, julkinen vastuu ja tavoitteellisuus (Holma 2001, 10).
Ruokapalvelujen toimialalla asiakassuuntautunut toiminta seka tuotteiden ja prosessien
suunnittelu, ovat merkittdvassa asemassa, kun puhutaan laatuyrityksesta. Kokonaisuutta

ei voi kuitenkaan unohtaa tassakaan kohtaa.

Merkittavaksi laatuyrityksen tunnusmerkiksi on nousemassa myds yhteiskunnallinen vas-
tuu mika tarkoittaa muun muassa yritysvastuuta, turvallisuus- ja terveysnakokohtien huo-
mioon ottamista seka kestavan kehityksen mukaisen toiminnan kokonaisvastuuta ympa-
ristbhaittojen syntymisesté ja luonnonvarojen tuhlauksen estdmisesta. Laadukkaiden yri-
tysten tulee myds jatkuvan parantamisen lisdksi huomioida kehittdmisessa palautejarjes-
telmét, katselmukset seka ajankohtaisten innovaatioiden seuraaminen omalla toimialalla.
(Lecklin 2006, 28.)

Laatuyrityksen tunnusmerkkeind on myds kaytetty samansuuntaisia laatupalkintokilpailun
arviointiperusteista poimittuja kasitteita, joita ovat muun muassa asiakassuuntautunei-

suus, johtajuus ja toiminnan maaratietoisuus, henkiléston kehittaminen ja osallistuminen,
tuloshakuisuus, prosesseihin ja tosiasioihin perustuva johtaminen seka kumppanuuksien
kehittaminen. Laatuun kohdistuen I6ytyy paljon erilaisia mutta samansuuntaisia nakokul-

mia, toimintaperiaatteita tai kasitteitd, joille yhteista on laadukkaan toiminnan



tavoitteleminen. Tavoitteen saavuttamiseksi ja seuraamiseksi tulee laadun méaaritelmille

viela asettaa selkeét tavoitteet ja mittarit, joita myds seurataan. (Lecklin 2006, 26-28.)
2.2 Laadun mittaaminen ja kehittaminen

Laadun mittaamisen voi toteuttaa erilaisilla tavoilla ja mittareilla. Laatujarjestelmien ja laa-
tupalkintojen yhteydessa puhutaan yleisesti viiden tasoisesta arvioinnista ja mittaami-
sesta, johon kuuluu itsearviointi esimerkiksi yhtiotasolla, siséiset ristiin arvioinnit esimer-
kiksi eri osastojen kesken, ulkoiset ristiin arvioinnit esimerkiksi yhteisty6kumppanien kes-
ken, asiakkaiden arvioinnit ja viimeisena viralliset arvioinnit, joissa viralliset auditoijat suo-

rittavat tarkastuksen sertifikaatin saamiseksi. (Hokkanen & Strémberg 2006, 54.)

Sita saat, mita mittaat (Hokkanen & Stromberg 2006, 47).

Tama vanha ja ehka kulunutkin fraasi patee vield tdna paivanakin vahvasti, jonka vuoksi
mittauskohteet tulee valita harkiten. Mittauskohteiden tulisi huomioida laadun koko-
naisuus, jolloin ne tulisi jakaa erilaisiin kohdealueisiin tai nakdkulmiin. Tarkeita mittauskoh-
teita ovat esimerkiksi laatu, asiakastyytyvaisyys ja talous, mutta myos kehitys ja muutos.
(Hokkanen & Strémberg 2006, 56.)

Mittaamisen jalkeen tuloksia tarkastellaan suhteessa niiden tavoitteisiin ja tarvittaessa
my0s isommassa mittakaavassa esimerkiksi strategiaan. Mittaaminen tulee nahda tytka-
luna laatutavoitteiden toteutumisen arvioimiseen ja sita kautta keinona kehittdmiseen ja
jatkuvaan parantamiseen. (Hokkanen & Strémberg 2006, 57-58.) Mittaamisen hyddynta-
minen kehittdmisen tyovalineena tuo nakyvaksi yrityksen vahvuudet, heikkoudet ja kehit-
tamiskohteet, jolloin jatkuva parantaminen on mahdollista. Tama on tarke&é, koska kehit-
tamisen merkitys nykypaivana on kasvanut, kun menestykseen ei enaa riitd muutoksiin

sopeutuminen. (Ojasalo ym. 2015, 12-13.)

Tunnettu laadun kehittdmiseen soveltuva tyokalu on bencmarking, jossa opitaan toisilta
vertaamalla omaa kehittdmisen kohdetta toiseen kohteeseen samalla kyseenalaistamalla
oma toiminta. Vertailukohde voi I6ytya aivan toiselta alalta, koska parhaat kaytanndét jou-
dutaan kuitenkin aina soveltamaan omaan organisaatioon sopiviksi. (Ojasalo ym. 2015,
43.) Laatua voi kehittdd myos rakentamalla laatujarjestelman, johon ensin valitaan jokin
kriteeristd, jonka mukaan toimintaa arvioidaan, tAman jalkeen suoritetaan auditointi esi-
merkiksi itsearviointina ja lopuksi toteutetaan laadun todentaminen (Holma ym. 2001, 84).

SisallyttAmalla laatujarjestelméaan rakentamiseen vield jatkuvan parantamisen voidaan



toimintamallia kuvailla samansuuntaiseksi kuin kaikkea kehittamista kuvaavaa Demingin
ympyra. Demingin ympyrassa ensin suunnitellaan, sitten toteutetaan, sen jalkeen seura-
taan ja taman pohjalta tehdaan parantavia toimenpiteitd. Toinen tunnettu nimitys Demin-
gin ympyralle on PDCA, joka tulee sanoista plan, do, check, act. (Pesonen 2007, 63.)

Laadun kehittamisen tavasta riippumatta, laatu tulisi rakentaa normaaliin tyéhon sisalle,

jolloin laatutydn merkitys avautuu selvemmin henkilostélle (Holma ym. 2001, 85).
2.3 Laadun nakokulmat ruokapalveluissa

Ruokapalvelu pitaa sisallaan kodin ulkopuolella tapahtuvan ruokien ja aterioiden tuottami-
sen, jakelun ja tarjopamisen. Tarjoaminen kasittda usein palvelun, joka toteutetaan esimer-
kiksi paivakodeissa, oppilaitoksissa, sairaaloissa ja vanhusten palvelutaloissa. Ruokapal-
velut jatkavat alkutuotannon laatuketjua ja valmistavat teollisuuden raaka-aineet seka
puolivalmisteet asiakkaille tarjottavaksi ateriakokonaisuudeksi. Ruokapalvelujen toi-
mialalla on hyvin erilaisia toimijoita, joiden asiakaskunta ja toimintamuoto vaihtelee esi-
merkiksi sairaalan potilasruokailusta aina asiakkaan valitsemiin elamyspalveluihin gour-

met-ravintolassa. (Ruokapalvelujen laatutydryhméa 2004, 3.)

Ruokapalvelujen kokonaislaatu muodostuu yleisesti toimialalle maaritellyista laadun néko-
kulmista eli tuotteen, palvelun ja toiminnan laadusta. Terveyden kannalta keskeinen n&ko-
kulma on myds ravitsemuslaatu. Ravitsemuslaadun tayttyminen edellyttdad laadukkaita ja
tuoreita raaka-aineita, jotka liittyvat laheisesti myds tuotelaatuun kohdistuvaan asiakas- ja
tuoteturvallisuuteen. Kokonaislaatuun olisi tarkeaa huomioida myos laadun sosiaalisia ele-
menttejd, kuten ruoan aistinvarainen laatu, ruokailutilojen viihtyvyys, raaka-aineen alku-

peré ja kestavan kehityksen tukeminen. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 36.)

Laadun todentaminen ruokapalveluissa tulisi toteuttaa vuosittain hyddyntamalla itsearvioin-
tia tai puolueetonta osapuolta, esimerkiksi elintarvikeketjun toimijoihin erikoistunutta sertifi-
ointiyhdistysta tai -yritysta. Yksi toimija laadun todentamisessa on Ruokavirasto, joka koor-
dinoi elintarvikevalvonnan valvontatietojen julkistamisjarjestelmaa nimelta Oiva. Oiva- tar-
kastuksessa elintarvikevalvontaviranomaiset arvioivat yritysten elintarviketurvallisuutta,
joka liittyy vahvasti tuotelaatuun. Laatua voidaan todentaa myo6s kayttaen arviointiperus-
teena laatu- ja ymparistojarjestelmien sertifiointeja kuten 1ISO9001 tai ISO14001. (Ruoka-

palvelujen laatutydryhma 2004, 4-5; Ruokavirasto 2019c.)
2.3.1 Tuotelaatu ja palvelun laatu

Tuotelaatu on ruokapalveluissa merkittava tekija, koska siihen liittyy vahvasti tuote- ja

asiakasturvallisuus. Tuoteturvallisuus saavutetaan noudattamalla suunniteltua, vakioitua



reseptiikkaa ja toimimalla annettujen ohjeiden mukaisesti. TAman varmistaa ammattitaitoi-
nen ja koulutettu henkilostd, joka tuntee raaka-aineiden koostumuksen ja elintarvikkeiden
ainesosat. Ruokapalveluissa toimijoilla tulee myds olla hyvaksytty ja ajan tasalla oleva
omavalvontasuunnitelma. Raaka-aineiden jaljitettavyys, alkupera ja tuotantotapa ovat
nousseet nykypaivan vastuullisen toiminnan myota entista tarkeammiksi kriteereiksi tuote-
laatuun kohdistuen ja jaljitettavyytta kaytetdan usein yhtena kriteerina laatukriteerien rin-
nalla elintarvikkeiden hankintasopimuksia laadittaessa. Asiakkaan nakdkulmasta konk-
reettisin tuotelaadun todentava tekija on aistittava laatu, johon kuuluu aterioiden maun li-
séksi niiden ulkonakd ja koostumus. Tuotelaatua arvioitaessa voidaan kayttad myos ravit-
semuslaadun kriteereja, joiden tavoitteena on muun muassa vahentaa suolan ja tyydytty-
neen rasvan saantia seka lisata tyydyttymattéman rasvan ja kuidun saantia. Taméan liséksi
hinta-laatusuhteen tulee vastaa asiakkaan tarvetta, joka kaikkien edella mainittujen tekijoi-
den kanssa vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja laatuun. (Ruokapalvelujen laatutyéryhma
2004, 4; Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021.)

Palvelun laadun yksi tavoite on asiakaskeskeinen toiminta ja sen pitda nakya asiakkaille.
Palvelun laadun arvioinnin lahtékohtana on organisaation palvelulupaus asiakkaille, joka
henkildston tulee lunastaa asiakaskohtaamisissa palvelualttiudella. Palvelualttius tarkoittaa
henkilokunnan toiminnan asiakaskeskeisyytta ja asiakkaan kokeman asiakastyytyvaisyy-
den mittaamista. Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa myos ruokailuymparisto siisteys, tur-
vallisuus ja rauhallisuus ja kun lisaksi pidetd&n mita luvataan, toteutuu palvelun saatavuus.

(Ruokapalvelujen laatutyéryhma 2004, 4.)
2.3.2 Toiminnan laatu

Toiminnan laatuun vaikuttaa tuotelaadun ja palvelun laadun lisaksi muun muassa henki-
[6stén ammattitaito, toimivat prosessit, vastuullisuus, yhteiskuntavastuu ja asiakasvies-
tintd. Henkildston ammattitaito edellyttdd ammattitutkintojen lisksi ajantasaista koulutus-
suunnitelmaa, jonka tavoitteena tulee olla laatutavoitteiden mukaisen toiminnan toteutumi-
nen. Osaamisen varmistamiseen kohdistuen on tarkead, etta perehdytykseen on kirjalliset
ohjeet ja ettd perehdyttamisen toteutumista seurataan. Toiminnan laatuun merkittdvana
tekijana vaikuttaa mygs prosessit, niiden ajantasaisuus ja erityisesti toimiminen niiden mu-
kaan. Prosesseja tulee paivittdd saannollisesti, jotta ne pysyvat toimivina ja ajan tasaisina
sen lisaksi, ettd niiden toimivuutta seurataan arjessa. Vastuullisuus on myos nykypaivana
toiminnan laadun tarkea mittari, jota asiakkaat aktiivisesti seuraavat. Vastuullisen yrityk-
sen tulee huomioida toiminnassaan esimerkiksi hankintojen ja logistiikkan kestavyys, havi-
kinhallinta, Kierratys, energian ja veden kulutus ja kestéava kehitys. Vastuullista toimintaa

vahvistetaan osallistamalla asiakkaita toimintaan asiakasviestinnan ja



ymparistokasvatuksen kautta. Asiakasviestinnassa tulisi tuoda esiin toiminnan laadun si-
saltd kokonaisuudessaan. Toiminnan laatuun kuuluu vield yhteiskuntavastuu eli muun mu-
assa tyOlainsaadannon ja tydsuojelumaaraysten noudattaminen, henkiléstén tyéhyvinvoin-
nin ja tyokyvyn kehittdminen seké kansanterveyden edistdminen, johon ruokapalveluissa
usein vastataan ravitsemussuositusten noudattamisella. (Ruokapalvelujen laatutyéryhma
2004, 5.)

Toiminnan laadussa, kuten laadussa ja kehittdmisessa yleensakin, keskeista on jatkuvan
parantamisen malli, jossa tarkeaa on ongelmien ratkominen mutta erityisesti niiden jarjes-
telméallinen ennaltaehkaiseminen. Usein ongelmia ratkotaan vasta silloin kun niité ilmenee
tai korkeintaan analysoidaan jalkeen pain ja haetaan niihin ratkaisuja jatkuvan parantami-
sen keinoin. Tarkeinta kuitenkin olisi pyrkid ehkaisemaan ongelmat jo ennakolta riskienhal-
linnan keinoin. Ongelmien ehkaisemista ennakolta voidaan lahestymistapana jo kutsua laa-
tujarjestelmamalliksi, joka tulisi rakentaa toimintaan sisalle. (Hokkanen & Strémberg 2006,
40-41.)

2.3.3 Ravitsemuslaatu

Ravitsemuslaatu tarkoittaa ruokavalion tai aterian ravintoainesisallon suhteuttamista ravit-
semussuositusten tavoitteisiin. Ravitsemuslaatu riippuu ruokavalion erilaisten ravintoainei-
den maarasta, jolloin tietyt ruoat tai aterian osat voivat vaikuttaa merkittavastikin ravitse-
muslaatuun. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2011, 10.) Suomalaisissa ravitsemussuosi-
tuksissa edellytetaan, etté ruokapalvelujen tarjoama ruoka tayttaa tietyt laatuvaatimukset.
Tama on tarkeada, koska Suomessa julkiset ruokapalvelut valmistavat noin puolet kodin
ulkopuolella sy6tavista aterioista. Ruokapalvelujen valmistamilla aterioilla on siis merkit-
tava terveydellinen vaikutus, jonka lisdksi ne ovat merkittava ravitsemuspolitikan valine.

(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021.)

Ravitsemuslaadun arviointiin ja kehittdmiseen on olemassa erilaisia tyovalineita kuten Ra-
vitsemuspassi, arkilounaskriteerit, Sydanmerkki-tuote ja Sydanmerkki-ateria. Ravitsemus-
passi on ammattikeittididen tyontekijoille suunnattu verkkopohjainen tydkalu, jonka avulla
voi perehtya ravitsemuksen perusteisiin, paivittaa tietojaan ja osaamistestilla todentaa ra-
vitsemusosaamisen. Arkilounaskriteerit -tyokalu on ruokapalveluiden itsearvioinnin valine,
joiden avulla voi arvioida asiakkaille tarjotun ruoan terveellisyyden. Varman tiedon ravitse-
mussuositusten tayttymisesta ruoassa kertoo terveellisen ravintolaruoan merkintajarjes-
telma Sydanmerkki- ateria, jonka myontamiseksi aterian on taytettdva maaritellyt perus-

teet. Merkinnan tarkoitus on helpottaa ruokailijaa valitsemaan terveellinen ateria ja ruoan


http://ammattilaiset.sydanmerkki.fi/ammattikeittiot
http://www.ravitsemuspassi.fi/
http://www.ravitsemuspassi.fi/
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valmistajaa valmistamaan sellainen. Sydanmerkki-tuote kertoo vastaavasti tuotteiden hy-

vasta ravitsemuksesta luotettavasti. (Suomen Sydéanliitto 2021b.)

Monipuolinen ja vaihteleva ruoka-aineiden valinta mahdollistaa terveytta edistavien ja hy-
vanmakuisten aterioiden kokoamisen. Koko vaestdlle julkaistu "Terveytta ruoasta!” suo-
malaiset ravitsemussuositukset tukevat terveytta edistivaa ruokavaliota. (Suomalaiset ra-
vitsemussuositukset 2014.) Julkaisun pohjalta on tehty suosituksia eri kohderyhmille
muun muassa lapsille ja lapsiperheille seka varhaiskasvatukseen, koulu- ja opiskelijaruo-
kailuun seka ikaantyneille ja sairaalapotilaille. Ravitsemussuosituksilla pyritdan paranta-
maan vaeston terveytta ravitsemuksen avulla ja niiden taustalla on laaja tutkimustieto eri
ravintoaineiden tarpeesta ja vaikutuksesta terveyden edistamisessa. (Ruokavirasto,
2020.) Terveytta edistavaa ruokavaliota kuvataan ruokasuosituksissa ruokakolmiolla

(kuva 1) ja lautasmallilla (kuva 2) (Suomalaiset Ravitsemussuositukset 2014).

Kuva 1. Ruokakolmio (@VNR 2021)


https://www.ruokavirasto.fi/globalassets/teemat/terveytta-edistava-ruokavalio/kuluttaja-ja-ammattilaismateriaali/julkaisut/ravitsemussuositukset_2014_fi_web_versio_5.pdf
https://www.ruokavirasto.fi/globalassets/teemat/terveytta-edistava-ruokavalio/kuluttaja-ja-ammattilaismateriaali/julkaisut/ravitsemussuositukset_2014_fi_web_versio_5.pdf
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Kuva 2. Lautasmalli (@VNR 2021)

2.4 Laadunhallinta

Laadunhallinnan tavoitteena on asiakkaiden vaatimusten ja luottamuksen tayttaminen.
Jotta menestys olisi jatkuvaa, tulee organisaation saavuttamisen lisaksi sailyttaa asiakkai-
den ja muiden olennaisten sidosryhmien luottamus. (Suomen Standardisoimisliitto SFS
rya.) Kokonaisvaltainen laadunhallinta koostuu toimitusten vastaavuudesta, prosesseista
ja laatujarjestelmista, tyytyvaisista asiakkaista seka markkinoiden ja asiakkaiden ymmar-
tamisesta (Lecklin 2006, 18-19). Laadunhallinta on jatkuvan parantamisen mallin mukai-
sesti toiminnan suunnittelua, johtamista, arviointia ja parantamista niin, etta saavutetaan
asetetut laatutavoitteet. Laadunhallinta my6és muodostuu niistéa vastuista, tehtavista, pro-
sesseista ja toimintatavoista, jotka organisaatiossa on varmistettava tavoitteiden saavutta-
miseksi. (Holma ym. 2001, 7.) Kokonaisvaltainen laadunhallinta tulee sisallyttdd vahvem-
min yritysten perustoimintaan, jolloin normaalitilanteisiin maaritellyt laatumittarit maarittele-

vat laadun toteutumisen (Lecklin 2006, 21).

Hyvin suunniteltu ja toteutettu laadunhallinta tukee organisaation toiminta-ajatuksen ja
strategian toteutumista seka vapauttaa voimavaroja uuden kehittdmiseen. Laadunhallin-

nan suunnittelulla on mahdollista ennaltaehkaista virheita ja tydn uudelleen tekemisesta
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johtuvia negatiivisia laatukustannuksia. (Holma ym. 2001, 7.) Laadunhallinta on mahdol-
lista toteuttaa muun muassa oman toiminnan mittaamisena itsearvioinnin kautta tai asia-
kastyytyvaisyysmittauksilla. Kun onnistuneen itsearvioinnin avulla 16ytaa yrityksen vahvuu-
det, heikkoudet ja kehittamiskohteet, voidaan laadunhallinnan nakékulmasta valita kehitta-
miseen olennaisimmat kehityskohteet. Tarkeaa laadunhallinnassa on luoda sellaiset ty6-

kalut ja mittarit, joita osataan kayttaa. (Holma ym. 2001, 87-90.)

Laatukustannuksia seuraamalla voidaan arvioida laadunhallintatydn tuloksellisuutta ja
niitd tulisi hyodyntaé, kun mietitdan tarvittavia panoksia laadunhallintaan. Tarkoituksena
voi talléin olla esimerkiksi ongelma-alueiden tunnistaminen, parannustoimien priorisointi,

prosessin seuranta tai laadunhallinnan toteuttamisen arviointi. (Holma ym. 2001, 75.)

Laadunhallintaan kohdistuen ruokapalvelujen elintarvikkeiden turvallisuutta ja laatua Suo-
messa edistaa, valvoo ja tutkii Ruokavirasto. Tavoitteena on vaikuttava, yhtendinen ja ris-
kiperusteisesti kohdistettu valvonta lapi elintarvikeketjun. (Ruokavirasto 2019b.) Ruokapal-
velujen elintarvikevalvonta perustuu yritysten toimivaan omavalvontaan, jolla huolehditaan
muun muassa riittdvasta hygieniatasosta koko tuotantoketjussa (Ruokavirasto 2020). Elin-
tarvikeketjun turvallisuuden ja laadun varmistamiseen osallistuu yritysten lisdksi muun mu-
assa laboratoriot ja paikalliset viranomaiset (Ruokavirasto 2019a). Lainsd&ddannon noudat-
taminen on lahtokohta elintarviketalouden laatutydlle. Hyvén laadun sdilyttdminen ja pa-
rantaminen edellyttavat lisdksi elintarviketaloudessa kaikkien osapuolten yhteistoimintaa ja

erityisesti tiedonvaihtoa elintarviketalouden sisélla. (Maa- ja metsatalousministerié 2005.)
2.5 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelma on tytkalu laadun hallitsemiseksi. Toimiva laadunhallintajarjes-
telma edellyttadd, ettd siind on toimintaprosessien lisdksi toiminnan parantamisen proses-
sit. Prosessi etenee selkedsti: toiminnasta keratéaan tietoa, keratty tieto analysoidaan, ana-
lysoidusta tiedosta tehdéaéan johtopaatoksia, johtopdatoksista siirrytdan paatoksiin, joka voi
olla toimenpide tai se etté ei tehda mitdan, jonka jalkeen paatokset toteutetaan. Laadun-
hallintajarjestelmaan on yleisesti kuvattu toiminnan kuvaukset, seurannan ja tarkastami-
sen kuvaukset, vastuut ja valtuudet sekd parantamisen menettelyt. Kuvaukset on laadit-
tava ja niiden mukaan toimittava, jotta laadunhallinta ei olisi sattumanvaraista. (Pesonen
2007, 50-53.)

Jokaisella organisaatiolla on olemassa jokin toimintajarjestelma, jonka mukaan tyota teh-
daan. Laadunhallintajarjestelméksi toimintajarjestelméé voi kutsua, kun se on suunniteltu
varmistamaan, etta organisaation tuottamat palvelut tayttavat vaatimukset seka asiak-

kaan, organisaatiossa toimivien ammattilaisten, etta johtamisen nakoékulmasta. (Holma



13

ym. 2001, 7-8.) Laadunhallintajarjestelma varmistaa jarjestaytyneen toiminnan, lisaa luo-
tettavuutta ja uskottavuutta niin asiakkaille, henkildstélle kuin johdollekin. Laadunhallinta-
jarjestelmaa ei voi suoraan kopioida mistadn, vaan jokaisen yhtion on luotava juuri omaan

toimintaan sopiva jarjestelma. (Holma ym. 2001, 5.)

Laadunhallintajarjestelmaa kehitettdessa tulisi miettid ensisijaisesti sen tarvetta ja laajuutta,
joiden mukaan lahtokohdaksi tulee ottaa juuri kyseiselle organisaatiolle tai yhtiolle sopiva
laadunhallintajarjestelmén rakenne. Organisaation koko tai toimiala maarittdd usein kan-
nattaako viitekehykseksi ottaa standardi, laatupalkinto vai esimerkiksi PDCA:n rakenne.
Joissakin kilpailutuksissa voidaan vaatia laadunhallintajarjestelméan toteuttamista tietyn vii-
tekehyksen mukaan, jolloin rakenteeksi kannattaa valita kyseinen viitekehys. Laadunhallin-
tajarjestelman toimintaa voi myds ohjata standardin tavoitteita kohti, vaikka sertifikaattia ei

olisikaan tarkoitus hakea.
2.6 Laadunhallintastandardit

Laadunhallintastandardeja on monia, mutta tunnetuin niistd on 1SO-standardisarja, joka
kehitettiin kansainvalisen yhteistydn laadunvarmistamisen vuoksi (Lecklin & Laine 2009,
243-245). I1SO eli International Organization for Standardization, on kansainvélinen ja
maailman laajin standardisoimisjarjesto, joka on julkaissut lukuisia kansainvalisia standar-
deja ja niihin liittyvia julkaisuja. Stardardisoimisjarjeston jasenié ovat kansalliset standar-
disointijarjestott yli 160 maasta ja Suomessa stardardisoinnin keskusjarjestona toimii Suo-
men Standardisoimisliitto SFS ry. Standardit kattavat lahes kaikki toimialat teknologiasta
elintarviketurvallisuuteen, maatalouteen ja terveydenhoitoon. (Suomen Standardisoimis-
liitto SFS ryb.)

Laadunhallinnan periaatteet: ISO 9000 -sarja nimisessa julkaisussa kuvataan seitseman
laadunhallinnan periaatetta, joita johto voi hytdyntaa organisaationsa suorituskyvyn paran-
tamisessa. Periaatteiden avulla voi organisaation on mahdollista saavuttaa jatkuva menes-
tys ja niita voi soveltaa omaan toimintaan sopivalla laajuudella. (Suomen Standardisoimis-
litto SFS ry 2019, 2.)

Laadunhallinnan periaatteiden sisaltdmat k&sitteet muodostavat perustan kaikille ISO 9000-
sarjan laadunhallintajarjestelméastandardeille - myds 1SO 9001:2015 standardille, joka kes-
kittyy enemman laadunhallintajarjestelman vaatimuksiin ja toimii usein laadun todentami-
sen standardina. Laadunhallinnan periaatteita voi hyddyntaa organisaationsa suorituskyvyn
parantamisessa ja organisaation jatkuvan menestyksen saavuttamisessa, vaikka ei olisi-

kaan hakemassa sertifikaattia juuri silla hetkella. (Suomen Standardisoimisliitto SFS rya.)
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Tassa opinnaytetydssa keskitytddn standardisarjan standardiin 1ISO9001:2015 laadunhal-

lintajarjestelmén perusteet ja sanasto seka laadunhallinnan seitsemaan periaatteeseen.
2.6.1 Laadunhallinnan periaatteet ISO 9000 -sarja

Laadunhallinnan periaatteet ISO 9000 -sarja nimisessé julkaisussa on méaaritelty seitse-
man laadunhallinnan periaatetta, joiden tulee toteutua onnistuneessa laadunhallinnassa.

Nama seitseman periaatetta ovat:

e asiakaskeskeisyys

e johtajuus

¢ ihmisten taysipainoinen osallistuminen

e prosessimainen toimintamalli

e parantaminen

e nayttdoon perustuva paatdksenteko ja

e suhteiden hallinta. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2019, 3-6.)

Asiakaskeskeisyydessa tarkeaa on asiakkaiden tarpeiden ymmartaminen ja asiakastyy-
tyvaisyyden mittaaminen, koska laadunhallinnalla tavoitellaan asiakkaiden vaatimusten ja
tarpeiden tayttamista. Kun asiakkaiden tarpeet tunnetaan ja ymmarretaan, tiedetdédn mita
tulee kehittaa, jotta sailytetaan asiakkaiden ja muiden sidosryhmien luottamus. Viestinta
on tarked osa asiakaskeskeisyytta, jolla lisdtdan vuorovaikutusta ja luodaan edelleen lisa-
arvoa asiakassuhteeseen. Johtajuudessa korostuu yhteinen padmaara, suunta ja sitou-
tuminen, koska ne mahdollistavat ihmisten taysipainoisen osallistumisen laatutavoitteiden
saavuttamiseen. Johtajuuteen kuuluu tarkeéna tekijana esimerkkina toimiminen, mutta
my0s rohkaiseminen ja kannustaminen ovat oleellisia johtajuuden osa-alueita. Johtajuu-
teen kuuluu myds konkreettisten resurssien varaaminen, jotta toiminta on mahdollista to-
teuttaa laadukkaasti ja tyotehtavat tehda toimintamallien mukaisesti. (Suomen Standardi-
soimisliitto SFS ry 2019, 3.)

Ihmisten taysipainoinen osallistuminen voi osittain olla seurausta hyvasta johtajuu-
desta, jolloin ihmiset ymmartavat ja hyvaksyvéat laatutavoitteet ja velvoitteet. Kun ihmisilla
on lisdksi tarvittava patevyys ja mahdollisuus vaikuttaa, on organisaatiolla parempi kyky
luoda ja tuottaa. Taysipainoiseen osallistumiseen kuuluu myés kannustus, tunnustus ja
henkilokohtainen kehittymisen tunne, jotka ovat osaltaan vaikuttamassa ihmisten vastuun
ottamiseen, parantamistoimiin osallistumiseen ja tyytyvaisyyteen. Prosessimainen toi-
mintamalli on tarked tekija laadunhallinnassa, koska silla saavutetaan johdonmukaiset ja

ennustettavissa olevat tulokset vaikuttavammin ja tehokkaammin, jonka liséksi prosessien
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mittauksella todennetaan laadukas toiminta. Kokonaisuudessaan tulokset laadunhallin-
nassa saavutetaan vuorovaikutteisten prosessien, resurssien ja ohjauksen kautta. Proses-
simaisen toimintamallin kautta myds ymmarretaan kytkokset prosessien valilla, mika on
tarkeaa, koska laadunhallintajarjestelmé koostuu toisiinsa liittyvista prosesseista. (Suo-
men Standardisoimisliitto SFS ry 2019, 3-5.)

Parantaminen on keskeinen osa menestyvaa toimintaa ja tulee sisallyttdd kaikkeen teke-
miseen. Erityisen tarke&a tassé laadunhallinnan periaatteessa on jatkuva parantaminen ja
kehittaminen, mutta yhta tarkeaa on joissakin tilanteissa tunnustaa, etté jo paikallaan pysy-
minen edellyttaa kehittymista. Parantaminen on muuttuneisiin tilanteisiin reagoimista ja tar-
keaa olisi asiakastyytyvaisyyden, organisaation toimintakyvyn ja prosessien suorituskyvyn
parantaminen, mutta my0s pystya paremmin ennakoimaan sisaisia ja ulkoisia riskeja ja
mahdollisuuksia seka reagoimaan niihin. Nayttdihin perustuva paatdksenteko vaikuttaa
syy-seuraus-suhteiden ymmartamiseen laadunhallinnassa seka pienentdd paattksente-
koon liittyvad epavarmuutta. Asiat tehdadn maaritellylla tavalla, jolloin paatéksenteon voi
perustaa aikaisempaan nayttoon ja ne tuottavat todennakoisemmin haluttuja tuloksia kuten
operatiivisen vaikuttavuuden ja tehokkuuden paraneminen. Tiedon analysointi ja arvioinnit
lisaavat todennakoisesti myds paatdsten objektiivisuutta ja luotettavuutta, jolloin aiempien
paatdsten vaikuttavuus voidaan osoittaa entista paremmin. Suhteiden hallinta kuuluu tar-
keana osana laadunhallintaan, koska onnistuminen ja menestyminen on todennékoisem-
paa, kun yhteistydsuhteita hoidetaan suunnitelmallisesti. Toimintaa tulee kehittdd yhdessa
siten, etté sidosryhmien keskuudessa on yhteisymmarrys tavoitteista ja arvoista, koska ne
vaikuttavat organisaation suorituskykyyn, onnistumiseen ja tuloksiin. Yhteistydssa tulee
myds hyodyntéé ulkoisten toimijoiden vahvuudet, koska hyvin hallittu toimitusketju tuottaa

tasaisesti tuotteita ja palveluja. (Suomen Standardisoimisliitto SFS ry 2019, 5-6.)

2.6.2 1SO 9001:2015

Laadunhallintajarjestelmaa koskevat perusvaatimukset méaritelladn 1SO 9001:2015 stan-
dardissa ja kaikkia naita vaatimuksia taytyy noudattaa. Jos organisaation mielesta jokin
standardissa esitetty vaatimus ei ole sovellettavissa sen laadunhallintajarjestelméan sovel-
tamisalaan, sen on esitettava perustelut tdhan. ISO 9001:2015 standardin vaatimusten
noudattaminen organisaatiossa osoitetaan yleensa laatukasikirjalla tai toimintak&sikirjalla
mutta myos muunlaisen dokumentoidun tiedon avulla. Vuonna 2015 uusiutunut ISO
9001:2015 on tunnetuin tydkalu laadunhallintajarjestelmén rakentamiseen ja kehittdmi-
seen. Standardin uusiutumisen yhteydessa nostettiin paatoksenteon lahtokohdaksi riski-
lahtoisyys, jonka lisdksi siind painottuu nyt laadunhallintajarjestelman suunnittelun ja kay-

tén kokonaisvaltaisuus suhteessa toimintaympéaristoon ja liiketoimintaan. Tama tarkoittaa
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organisaation johdon nékyvaa sitoutumista ja osallistumista laatujohtamiseen sekéa naky-

vaa vastuunottamista siitd. (Suomen Standardisoimisliitto SFS rya.)

Laadunhallintajarjestelma 1SO9001:2015 koostuu neljasta osa-alueesta, joiden alle stan-

dardin vaatimukset jakautuvat ja ndma osa-alueet ovat:

- laadunhallintajarjestelmén johtaminen
- laadunhallintajarjestelmén tukeminen
- toiminnan suunnittelu ja toteuttaminen seké

- suorituskyvyn arviointi ja parantaminen (Tuominen & Moisio 2015, 6).

Naiden osa-alueiden alle kuvattujen ISO 9001:2015 standardin laadunhallintajarjestelméan
vaatimusten avulla luodaan laadunhallintajarjestelma, joka edesauttaa organisaatiota
osoittamaan luotettavuutensa asiakkaiden tarpeiden ja odotusten mukaisten tuotteiden ja
palveluiden tuottamisessa. Standardissa 1SO 9001:2015 méaariteltyjen vaatimusten perus-
teella ulkopuolinen sertifiointiorganisaatio voi myds sertifioida organisaation laadunhallin-
tajarjestelman. Standardin rakenne muodostuu neljan edella kuvatun osa-alueen alle si-
joittuvasta kymmenesta kohdasta, joista kohdat 1-3 eivét ole varsinaisia vaatimuskohtia.
Standardin varsinainen rakenne muodostuu siis neljan osa-alueen alla olevista seitse-
masta paaluvusta. Naissa standardin paaluvuissa maaritellaan jarjestelmaa toteutettaessa

huomioon otettavia toimintoja ja paaluvut ovat:

e oOrganisaation toimintaympaéristo
e johtajuus

e suunnittelu

e tukitoiminnot

e operatiivinen toiminta

e suorituskyvyn arviointi

e parantaminen. (Tuominen & Moisio 2015, 8-9.)

Toimintaympariston huomioiva ja johdon tukema standardin mukainen laadunhallintajarjes-
telma tuo hyotyja organisaatioon. Laadunhallintajarjestelman avulla johto voi optimoida or-
ganisaation resurssien kayttod, jonka lisaksi laadunhallintajarjestelmé lisda luottamusta
tuotteen ja palvelun vaatimustenmukaisuuteen ja asiakasvaatimusten tayttamiseen. Stan-
dardin mukaisen laadunhallintajarjestelman avulla hallitaan organisaation prosesseja ja re-
sursseja, mutta silld voi myds parantaa toiminnan laatua ja todentaa laadunhallinnan tason.
ISO 9001:2015 tuo laadunhallintaan kokonaisvaltaisen lahestymistavan ja jarjestelmaa ra-
kennettaessa on tarkasteltava laajasti organisaation toimintaa huomioiden esimerkiksi lait-

teiden, henkildston ja palvelujen rooli laatutavoitteiden saavuttamisessa. Standardin avulla
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voi kannustaa henkildstoa osallistumaan laadunkehittamiseen ja resurssitehokkuutta kehit-

tamalla voidaan parantaa kilpailukykya. (Suomen Standardisoimisliitto SFS rya.)
2.7 Laatupalkinnot

Laatustandardin liséksi laadunhallintajarjestelman viitekehyksena voi kayttaa erilaisia laa-
tupalkintoja. Kansallisten laatupalkintojen alkueréinen tarkoitus oli kilpailukyvyn paranta-
minen, ja ne ovat olleet vahvasti tuotelaatuun kohdistuneita laatupalkintoja, mutta nyky&an
ne ovat hyodyllinen apuvéline monenlaisten yritysten oman toiminnan itsearviointiin. Yksi
tunnetuimmista laatupalkinnoista on Euroopan laatupalkinto (EFQM), jonka eri osa-alueet
mittaavat toiminnan laatua laajasti eri nakdkulmista itsearvioinnin menetelmin. (Lecklin
1999, 325-328.) Toinen laajalti tunnistettu laatupalkinto on Common Assessment Fra-
mework (CAF), joka on selkeésti julkisen sektorin organisaatioiden laadunarviointityokalu.
CAF on myads itsearviointityokalu ja sisdltéaa vaikutteita EFQM-mallista, mutta perusajatuk-
sena on kokonaisvaltaisempi laadunarviointi. (Lecklin & Laine 2009, 266-269.) Laatupal-
kintokriteerien tayttymisen tavoittelemisesta on eniten hyoétya silloin, kun niita kaytetaan
jatkuvan parantamisen mukaisesti organisaation toiminnan kehittamiskohteiden 16yta-
miseksi ja kilpailukyvyn kehittamiseen. Laatupalkintokriteerit voivat kdéntya organisaatiota
vastaan, jos ne muodostuvat itsetarkoitukseksi eivatka tule osaksi organisaation normaa-
lia toimintaa ja kehittamista. (Silen 1998, 20-21.)

Laatupalkinnot eivat aina valttamatta ole tarkasti maariteltyjA muualta maailmasta tuotuja
tyokaluja. Laatukriteeriksi ja sitd kautta ruokapalvelujen laatupalkinnoksi tunnustetaan
myo6s suomalaisille varmasti tunnetumpi Sydanmerkki, joka aterioiden ja tuotteiden ravinto-
arvojen kautta maarittdd ruokapalvelujen ravitsemuslaatua ihmisten terveyden nakékul-
masta. (Suomen Sydéanliitto 2021b.) Toinen vastaava laatupalkinnoksi rinnastettava ruoka-
palvelujen laatukriteeri on valtion méaaritteleméat ravitsemussuositukset. Ravitsemussuosi-
tusten mukaisesti tuotettu ruoka on terveellista ja aina ravitsemuksellisesti kohderyhmal-
leen suunniteltu, koska yleisten ravitsemussuositusten lisdksi on maaritelty tarkasti esimer-
kiksi iakkaille, varhaiskasvatusikaisille ja opiskelijoille parhaiten sopivat ravitsemukselliset
suositukset. Ravitsemussuositusten mukainen ruoka on myds aina ravitsemuksellisesti laa-

dukasta ja lisda ruokailijoiden hyvinvointia. (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2014.)
2.7.1 EFQM-malli

EFQM- malli on kdytannon tydkalu, joka auttaa organisaatioita mittaamaan kehitysta, ym-
martamaan kehityskohteita ja lopuksi suunnittelemaan niihin parantamistoimenpiteita
(Laamanen 2004, 30). EFQM- mallia yllapitaa Euroopan Foundation for Quality Manage-

ment ja se on itsearviointimalli sek& ulkoisten arviointien tytkalu toiminnan kehittamiseen.
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Uusi EFQM- malli (kuva 3) on julkaistu vuonna 2020 ja se on muuttunut merkittavasti
edellisesta vuonna 2013 julkaistusta. (Arter Oy 2020.)

PURPOSE, 'ORGANISATIONAL

VISION & CULTURE &
STRATEGY LEADERSHIP

ENGAGING
STAKEHOLDERS

SULTS EXECUTION

CREATING
SUSTAINABLE

STRATEGIC &
OPERATIONAL

PERFORMANCE DRIVING

PERFORMANCE &
TRANSFORMATION

Kuva 3. EFQM-malli 2020 (Arter Oy 2020)

Uudessa EFQM- mallissa on kolme osaa: suunta, toteutus ja tulokset, seka néiden osien
alla 23 arviointikohtaa seitseman arviointialueen alla. Arvioinneissa keskitytaan asiakastu-
loksiin, henkilostotuloksiin, omistajatuloksiin, yhteiskuntatuloksiin seka partneri- ja toimitta-
jatuloksiin. Arviointi tapahtuu pisteytykselld, jossa on kolme arviointitaulukkoa, yksi kullekin
mallin osalle. Aiemmassa EFQM- mallissa omaa toimintaa saatettiin verrata esimerkiksi toi-
mialan sisélla toimiviin verrokkiyrityksiin, uusi malli tulisi kuitenkin ndhda tydkaluna oman

toiminnan kehittdmiseen. (Arter Oy 2020.)
2.7.2 CAF-malli

CAF eli Common Assesment Framework on EU-jasenmaiden yhdessa kehittdma malli,
jonka ydinajatuksena on jatkuva kehittaminen ja vaikuttavuuden lisddminen. Uusi
CAF2020-malli (kuva 4) julkaistiin kansallisesti yhteistydssa HAUS Kehittamiskeskus
Oy:n, Suomen Kuntaliitto ry:n ja Laatukeskus Excellence Finland Oy:n kanssa huhti-
kuussa 2020. CAF on ensimmaéinen eurooppalainen laadunvalvonnan valine julkishallin-

non tarpeisiin. CAF2020-mallissa tarkastellaan toimintatapoja ja tuloksia seka niiden syy-
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seurausyhteyksia, jolloin toimintaa arvioidaan kokonaisvaltaisesti. Kun lisatddn ymmar-
rysta organisaation toiminnan tuotoksista ja tuloksista paatéksenteon tueksi nahdaan mi-
ten toimintaa kannattaa kehittéda asiakkaiden, yhteiskunnan, sidosryhmien ja henkildstén
tarpeista tulosten saavuttamiseksi. Jatkuvan kehittdmisen periaate on vahvasti mallissa
lasn&. (Haus Kehittamiskeskus 2020, 5-8.)

TOIMINTATAVAT TULOKSET

‘ STRATEGIA JA I

TOIMINTA-
SUUNNITELMA

KUMPPANUUDET
JA RESURSSIT

ASIAKAS- JA YHTEISKUNTA-
KANSALAIS- VASTUU-

TULOKSET TULOKSET

KESKEISET
SUORITUSKYKY
-TULOKSET
HENKILOSTO-
TULOKSET

PLAN

ACTd DO
CHECK

ERINOMAISUUDEN TUNNUSMERKIT

Kuva 4. CAF2020-malli (Innokyla 2020)

CAF2020-malli koostuu kahdesta kytkoksissa olevasta ympyrasta — toimintatavat ja tulok-
set — joiden sisélla on arviointialueita ja arviointikohtia. Toimintatapojen ympyran sisalla on
viisi arviointialuetta: johtajuus, strategia ja toimintasuunnitelma, henkil6std, kumppanuudet
ja resurssit seka prosessit. Johtajuuden kautta vaikutetaan muihin alueisiin, joten se on
ympyran keskella. Tulosten ympyran sisalla on nelja arviointialuetta: keskeiset suoritusky-
kytulokset, henkilostttulokset, asiakas- ja kansalaistulokset ja yhteiskuntavastuutulokset.
(Haus Kehittdmiskeskus Oy 2020, 9.)

Keskeiset suorituskykytulokset kuvaavat miten valituilla toimintatavoilla saavutetaan missi-
0Ssa, visiossa ja strategisissa suunnitelmissa asetetut tavoitteet, joten se on tulosten ym-
pyréan keskella. Jokainen arviointialue koostuu arviointikohdista, joita mallissa on yhteensa
28 kappaletta. Jokaisessa toimintatavan arviointialueessa on 3-6 arviointikohtaa ja tulos-
ten arviointialueessa on kaksi arviointikohtaa. Arviointikohtien alla olevia esimerkkeja on

yhteensa parisen sataa. (Haus Kehittamiskeskus Oy 2020, 9.)
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CAF2020-mallissa laatu hahmotetaan erinomaisuuden tunnusmerkkien kautta, joiden on
kaytanndssa havaittu olevan lasna suorituskykyisissa organisaatioissa. Tunnusmerkit ovat
arviointialueiden ja edelleen arviointikohteiden taustalla. Kypsyystaso eri tunnusmerkeissa

kertoo organisaation laadusta ja sen tasosta. Erinomaisuuden tunnusmerkit ovat:

e tuloksellisuus

e asiakas- ja kansalaislahtoisyys

e 0saamisen kehittaminen ja henkiléston osaaminen

e prosessien johtaminen ja tiedon hyddyntadminen

e suuntaa nayttava, merkityksellisyytta yllapitava johtajuus
e jatkuva oppiminen, kehittdminen ja innovointi

e kumppanuusyhteistyo ja sen kehittaminen seka

¢ yhteiskuntavastuu. (Haus Kehittdmiskeskus Oy 2020, 12.)

Arviointialueiden ja -kohtien seké& tunnusmerkkien lisaksi CAF2020-malliin kuuluu edelleen
pisteytys ja PDCA-logiikka, mutta paivitetyssd mallissa Kiinnitetddn enemman huomiota
ajankohtaisiin aiheisiin kuten digitalisaatio, ketteryys, innovaatiot, kestavyys, monimuotoi-
suus ja yhteisty6. CAF2020-malli auttaa viemaan lapi itsearviointiprosessin, jossa selvite-
taan organisaation vahvuudet ja kehittdmisalueet seka perehdytaan laatuun ja erinomai-
suuden kulttuuriin. Mallin avulla ndkee toiminnan systeemisena kokonaisuutena ja voi to-
teuttaa askeleittain PDCA- syklia. (Haus Kehittamiskeskus Oy 2020, 10-14.)

2.7.3 Ravitsemussuositukset

Ravitsemussuositusten keskeinen tavoite on parantaa vaeston terveytta ravitsemuksen
avulla. Suositusten mukaisen, ravitsemuksellisesti riittdvan ruokavalion voi yksilotasolla
koostaa usealla eri tavalla. Koko véaestoa koskeva suomalaiset ravitsemussuositukset ni-
meltd&n Terveyttd ruoasta! julkaistiin vuonna 2014, jonka lisdksi sen pohjalta on annettu
tarkempia suosituksia eri kohderyhmille muun muassa lapsille ja lapsiperheille, varhais-
kasvatukseen, koulu- ja opiskelijaruokailuun seké ikdantyneille ja sairaalapotilaille. (Suo-

malaiset Ravitsemussuositukset 2014.)

Terveyttd edistdva ruokavalio on kokonaisuus, jota ruokasuosituksissa havainnollistetaan
ruokakolmiolla ja lautasmallilla. Monipuolinen ja vaihteleva ruoka-aineiden valinta mahdol-
listaa terveyttd edistavien, ympéariston kannalta kestavien ja hyvdnmakuisten aterioiden ja
valipalojen koostamisen. Ruokakolmiossa havainnollistetaan terveyttd edistavan ruokava-
lion kokonaisuus. Kolmion alaosassa olevat ruoka-aineet muodostavat paivittaisen ruoka-
valion perustan. Sen sijaan kolmion huipulla olevat ruoka-aineet eivat kuulu paivittain kay-

tettyiné terveytta edistavaan ruokavalioon. (Suomalaiset Ravitsemussuositukset 2014.)


https://www.ruokavirasto.fi/globalassets/teemat/terveytta-edistava-ruokavalio/kuluttaja-ja-ammattilaismateriaali/julkaisut/ravitsemussuositukset_2014_fi_web_versio_5.pdf
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Ravitsemussuosituksilla pyritaan vaikuttamaan kansanterveyteen ja ne ovat ruoka- ja ra-
vitsemuspolitikkamme perusta. Ravitsemussuositukset on tarkoitettu kaytettaviksi ruoka-
palveluiden suunnittelussa, elintarvikkeiden kehitystydssa, ravitsemusopetuksen ja kasva-
tuksen perusaineistona seké vertailukohteena arvioitaessa eri vaestéryhmien ruoankayt-
t6d ja ravintoaineiden saantia. Suunnittelua tarvitaan erityisesti ateriapalveluissa, joissa
laaditaan ruokalistoja esimerkiksi sairaaloihin, paivakoteihin, kouluihin, henkildstéruokai-
luun ja puolustusvoimiin. Suunnittelun perustana kaytetaan seka ruokasuosituksia etta ra-
vintoaineiden saantisuosituksia. Myos elintarviketeollisuus voi hyédyntaa suosituksia uu-

sien elintarvikkeiden kehitystytssa. (Suomalaiset ravitsemussuositukset 2014.)

Ravitsemussuosituksia laaditaan maailmanlaajuisesti ja kansallisesti. Suositukset perustu-
vat laajoihin tutkimuksiin eri ravintoaineiden tarpeesta koko elinkaaren aikana seka ravinto-
aineiden vaikutukseen sairauksien ehkaisyssa ja terveyden edistamisessa. Ravitsemus-
suosituksia paivitetdan saannollisesti elintapojen ja kansanterveystilanteen muuttuessa
seka uuden tutkimustiedon perusteella. Ensimmaiset suositukset terveen vaeston ravitse-
muksesta on julkaistu Yhdysvalloissa vuonna 1941 ja Pohjoismaissa 1980-luvun alussa.
Suomalaiset ravitsemussuositukset on julkaistu ensimmaisen kerran vuonna 1987. (Ruo-
kavirasto 2019d.)

2.7.4 Sydanmerkki

Joka kolmas suomalainen kayttda ruokapalveluja paivittain esimerkiksi koulussa ja henki-
Idstoravintolassa. Suomessa ravintolaruoan terveellisyyteen vaikuttaminen on siis mah-
dollisuus edistaa kansanterveyttd. Suomen Sydanliitto on vienyt kehitystyota eteenpain
rakentamalla ammattilaisille ravitsemusohjaukseen mallin, Sydanmerkin, joka helpottaa
terveellisemman ruuan tarjoamista. Sydanmerkin avulla on myds helppo viestia terveelli-
semmisté ruokavalinnoista niin kaupassa kuin ravintolassakin. Sydanmerkin liséksi on ke-
hitetty erilaisia tyovalineita ravitsemuslaadun arviointiin ja kehittdmiseen kuten Ravitse-
muspassi, Arkilounaskriteerit ja Sydanmerkki -ateria. Ruokapalveluissa osaaminen on
etenkin julkisissa ruokapalveluissa hyvalla tasolla ja ruokatarjonnassa huomioidaan usein
ravitsemus ja terveellisyys. Tarkemman ravitsemussuositusten mukaisen ateriasisallon
maarittamiseksi tulee kuitenkin ottaa kaytt6én Sydanmerkki -ateria, joka opastaa ruokaili-
jaa kokoamaan terveellisen ateriakokonaisuuden ja auttaa ruoan valmistajaa tarjoamaan
ravitsemuksellisesti terveellisia ateriavaihtoehtoja. Sydanmerkki -ateria on ollut kaytdssa
vuodesta 2008 ja nykyaan se on monessa ruokapalvelujen kilpailutuksessa mainittu laatu-
kriteerind ravitsemukseen kohdistuen. Sydanmerkki -ateria merkinta kertoo, etta tarjottu

ruoka on ravitsemussuositusten mukaista. (Suomen Sydanliitto 2021b.)
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2.8 Prosessit

Laatuun, laadunhallintaan ja laadukkaaseen toimintaan liittyy laheisesti prosessit, koska
prosessien hallinta on laadun perustus. Prosessi on tapahtumasatja, joka alkaa asiak-
kaasta seké hanen tarpeistaan ja loppuu asiakkaaseen. Prosessia suunnitellessa mieti-
ta&n ensimmaiseksi millaisilla tuotteilla ja palveluilla asiakkaan tarpeet voidaan tyydyttaa,
jonka jalkeen suunnitellaan prosessi eli ne toimenpiteet ja resurssit, joilla asiakkaan halua-
mat tuotteet ja palvelut tuotetaan. Taman jalkeen selvitetddn mitd materiaaleja tai tietoja
tarvitaan prosessin toteuttamiseksi ja kenelta toimittajalta ne hankitaan. N&in joukko toi-
siinsa liittyvia toistuvia toimintoja muuttaa syotteet eli materiaalit asiakkaan haluamiksi
tuotteiksi ja palveluiksi eli tuotoksiksi. (Laamanen 2004, 21; Pesonen 2007, 129.) Laadun-
hallinnan toteutumiseksi tulee prosessin tapahtumat méaaritelld ja luoda niille mittarit, jotta
prosessia voidaan mitata, kehittaa ja ohjata vastaamaan asetettuja laatuvaatimuksia
(Lecklin 1999, 133). Prosessiajattelun merkitys yksinkertaisuudessaan tulee lisaanty-
maan, koska prosessikuvaukset auttavat liiketoiminnan tehostamisessa, kun samaan pro-
sessiketjuun voidaan yhdistaa toimittajat, yritys, asiakkaat ja muut sidosryhmaét, jolloin

pystyy hahmottamaan kokonaisuuden ja kehityskohteet paremmin (Lecklin 2006, 21).

Prosessien hallinta lahtee liikkeelle prosessien tunnistamisesta. Prosessien tehtavana on
kuvata organisaation toiminnan logiikka eli kertoa kuka tekee, mité tekee ja missa vai-
heessa tekee, ettad ty6t saadaan tehdyksi organisaation tavoitteiden mukaisesti. Organi-
saatioiden tavoitteen ollessa l&htokohtaisesti asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen, tulee
prosessien tunnistaminenkin aloittaa asiakkaaseen kohdistuvista prosesseista. Tunnista-
misen jalkeen maaritetaan, mita kaikkea organisaatiossa tehdaan, ettd asiakkaan palvelu-
tarpeeseen pystytaan vastaamaan. Nain muodostuu véahitellen organisaation prosessi-
kartta, joka auttaa kokonaiskuvan hahmottamista ja rajaamista jatkossa, kun loputkin tar-

vittavat prosessit kuvataan. (Sivonen & Ty6ppénen 2006, 14.)

Prosesseja on erilaisia ja ne voidaan luokitella monella tavalla. Yksi tapa luokitella proses-
sit tehd&an niiden merkityksen mukaan ydin-, tuki- ja avainprosesseiksi. Ydinprosesseja
ovat sellaiset prosessit, jotka alkavat ulkoisesta asiakkaasta ja hanen tarpeestaan seka
paattyvat ulkoiseen asiakkaaseen ja siihen kun han on vastaanottanut tuotteen tai palve-
lun seka antanut siitd palautteen. Ydinprosessien avulla yrityksen ydinkyvykkyydet ja
osaaminen jalostetaan tuotteiksi, jotka tuottavat asiakkaalle lisdarvoa. Tuotanto- ja asia-
kasprosessit ovat yleisesti ydinprosesseja ja ne tulisi méaaritella mahdollisimman tarkasti
huomioiden niiden erilaiset sidosryhmat ja rajapinnat. Tukiprosessit tukevat ydinproses-
seja ja ovat paasaantoisesti organisaation sisdisia prosesseja, kuten talous-, tieto- ja hen-

kilostbhallinnon prosesseja, joissa myos asiakas on sisainen. Tukiprosessit luovat
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edellytykset ydinprosessien onnistumiselle. Kolmas yleinen luokitteluluokka avainprosessit
pitaa sisalladn prosessit, jotka ovat ehdottoman tarkeita organisaation toiminnan kannalta.
Ne voivat olla ydin- tai tukiprosesseja, tarkein luokittelun kriteeri on merkitys organisaation
toiminnalle ja kehittdminen tulisi aina ensisijaisesti keskittaa avainprosesseihin. (Lecklin
2006, 130; Pesonen 2007, 131; Sivonen & Tybppdnen 2006, 15.)

Toiminnan laadun kehittdminen on jatkuvaa ja tapahtuu kehittamalla niitd prosesseja, joi-
den tuloksena yrityksen tuotokset syntyvét. Prosessien kehittamismalli alkaa selvittamalla
prosessien nykytila, organisoimalla prosessityd, prosessikuvaukset ja prosessikaaviot
seka arvioimalla prosessien toimivuus. TAma nykytilan kartoitus on tarke& osa laadunhal-
lintajarjestelman rakentamista ja siihen kuuluu prosessikartan piirtdminen. Prosessikartta
antaa yleiskuvan yhtion toiminnasta ja sitd voidaan hyddyntaa toiminnan kehittamisessa
seka koulutuksessa. Prosessikartta myds antaa pohjatiedot kehitettavien, tarkeiden pro-
sessien valintaan ja ainoastaan naista prosesseista tehdaan prosessisuunnitelmat eli ku-
vataan prosessien pdavaiheet. Nykytilan kartoituksen ja prosessikartan piirtamisen jal-
keen seuraa prosessianalyysi, jossa muun muassa selvitetaan ja ratkaistaan prosessien
ongelmat, valitaan tyokalut ja asetetaan mittarit prosessien kehittamiseksi. (Lecklin 1999,
146-148; Lecklin & Laine 2009, 39-44.)

2.9 Toimintakasikirja

Yrityksen toiminnan laadun todentaminen kirjallisesti voi tapahtua standardin dokument-
tien liséksi tai sijasta laatu- tai toimintakasikirjan avulla. Késikirjaan on yleensé koottu ai-
nakin yrityksen toimintaa ohjaavat periaatteet kuten toiminta-ajatus ja visio, laadunhallinta-
jarjestelman kuvaus, organisaation rakenne ja esittely, tuotteet ja palvelut, keskeiset si-
dosryhmaét ja asiakkaat, prosessikartta, laatupolitiikka ja laatutavoitteet. Prosessikartta
kertoo tarkeimpien toimintamallien kuvaukset ja laatupolitikka toiminnan kannalta keskei-
set laatuperiaatteet, jotka tulee olla linjassa yrityksen strategisten tavoitteiden kanssa, jol-
loin ne muodostavat perustan toiminnan jatkuvalle kehittdmiselle. Toimintakasikirjan
alussa esitellaan yritys ja sen toiminta oleellisilta osiltaan lyhyesti. (Pesonen 2007, 87-93;
Sivonen & Tyopponen 2006, 19.) Tiivistetysti toimintak&sikirja on yhdessa sovittujen toi-
mintatapojen kokonaisuuden dokumentaatio, joka tehdaan aina ensisijaisesti omalle hen-

kilokunnalle ja auttaa lukijaa ymmartdmaan, miten organisaatio toimii.

Laatukasikirjan laatimiseen kunnallisille ruokapalveluille valmistui opas vuonna 2006, koska
ruokapalveluiden on tarkeda toimia tehokkaasti, tuottavasti ja asiakaslahtdisesti seka laki-
saateiset ja toiminnalliset laatuvaatimukset tayttaen. Opaskirjan mukaan suurimman hyo-

dyn saavuttamiseksi laatukasikirjan sisalto tulisi liittdd strategiaan ja henkilostd kouluttaa
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tuntemaan oman Kkeittion tuotantoprosessi, koska koulutuksella lisataan tietoisuutta laatu-

jarjestelman tarkeydesta. (Ruokatieto 2006.)
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3 Tutkimusasetelma

Opinnaytety6 tehdaan Kymijoen Ravintopalvelut -konsernille, joka on Kymenlaakson alu-
eella vaikuttava julkisomisteinen ravintopalveluja tuottava konserni. Konserni perustettiin
vuonna 2004 ja siihen kuuluu kaksi valmistuskeittiota ja noin 30 muuta toimipistetta. Kymi-
joen Ravintopalvelut -konsernin liikevaihto vuonna 2020 oli noin 12 909 240 €. Konsernissa
tyoskentelee noin 170 tydntekija&, jotka tuottavat ruokapalveluja paaasiassa omistaja-asi-
akkaille. Omistaja-asiakkaita ovat Kotkan kaupunki, Kymsote — Kymenlaakson sosiaali- ja
terveyspalveluiden kuntayhtym&, Ekami — Kotkan-Haminan seudun koulutuskuntayhtyméa
seka Haminan kaupunki. Konsernissa valmistetaan paivittain noin 15 000 ateriaa usealle
eri asiakaskohderyhmadlle ja toimintaa on vuoden jokaisena paivana. (Kymijoen Ravintopal-
velut Oy 2020.)

Opinnaytetydn tavoitteena on kehittdd konsernin laatua ja laadunhallintaa. Tutkimuksen
tarkoituksena on konsernin tydntekijoitd haastattelemalla selvittéda heidan nakemyksiaan
muun muassa konsernin laadun, laadunhallinnan, laadunhallintajarjestelman ja proses-
sien nykytilasta sek& naiden mahdollisesta kehittdmisesta. Opinnaytetydn tavoite maaritel-
tiin konsernin kaytannon ongelmasta eli laadun ja laadunhallinnan kehittdmistarpeesta ja
siitd johdettiin taman tutkimuksen paatutkimuskysymys "Miten konsernin toiminnan laatua
ja laadunhallintaa voidaan kehittaa?”. Paatutkimuskysymyksen liséksi tutkimukselle maari-
teltiin apukysymyksia, joiden vastaukset mahdollistavat vastauksen saamisen paatutki-
muskysymykseen. (Hirsjarvi ym. 2004, 116-120.) Tamé&n tutkimuksen apukysymykset

muodostettiin tavoitteen ja teoreettisen viitekehyksen avulla seuraavanlaisiksi:

o Mitka tekijat vaikuttavat konsernin toiminnan laatuun?
o Mitka tekijat vaikuttavat konsernin toiminnan laadunhallintaan?
e Miten prosessit vaikuttavat konsernin toiminnan laadunhallintaan?

e Miten konsernin toiminnan laadunhallinta osoitetaan?

Toiminnan laadun nykytilan maarityksen pohjalta on tavoitteena luoda opinnaytetyon tuo-
toksena konsernille toimintak&sikirja, johon kirjataan muun muassa laatutavoitteet, maari-
tellddn laadunhallintajarjestelmd, prosessikartta sek& mittarit laatutydn seurantaa ja kehit-
tamista varten. Toimintakasikirjan tarkoituksena on luoda yhteinen ymmarrys laadusta ja
laadunhallinnasta koko konsernin henkilékunnalle seka toimia perehdytyksen apuna par-

haan mahdollisen toiminnan laadun saavuttamiseksi.
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3.1 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyd on empiirinen tutkimus, joka liittyy ennakkoon maariteltyjen henkildiden

haastatteluihin ja niilla kerattavaan aineistoon. Opinnaytetyssa on teoriaosa, jossa kay-
daan lapi aihepiiriin liittyvaa teoriaa ja aikaisempia tutkimuksia. Opinnaytetydn teoreetti-
nen viitekehys muodostuu keskeisista kasitteista laatu, laadunhallinta, laadunhallintajar-

jestelma ja prosessit.

Tutkimuksessa selvitettiin teemahaastattelujen avulla konsernin vastuuhenkiléiden nake-
myksia laadun, laadunhallinnan, laadunhallintajarjestelman ja prosessien nykytilasta. Ta-
voitteena oli myos selvittdd miten laatua tai laadunhallintaa voisi haastateltavien mielesta
kehittdd. Teemahaastattelun teemat lahetettiin haastateltaville ennen haastattelua etuka-
teen tiedoksi niiden laajuuden vuoksi. Haastateltavat henkil6t edustivat laajasti konsernin
eri vastuualueita ja valittiin tutkimukseen mukaan tietoisesti, jotta laadun kokonaistilan-
teesta saisi mahdollisimman laajan, koko konsernin toiminnan kattavan nakékulman.
Haastatteluun valitut vastuuhenkilét myds osaavat kertoa aiheesta laajemmin osaami-
sensa kautta. Tama rajaus tehtiin, koska laadullisessa tutkimuksessa haastateltavat hen-
kilot tulee valita tarkasti. Haastateltavien tulisi tietda ilmiéstd mahdollisimman paljon, jol-
loin tavoitteena on valita juuri ne henkil6t, jotka tietavat tutkittavasta ilmiésta eniten. (Ka-
nanen 2017, 128-129.) Vallitsevan COVID-19 pandemian vuoksi kaikki haastattelut toteu-

tettiin etayhteyksin Microsoft Teamsin valityksella lokakuun 2020 viimeisella viikolla.

Opinnaytety®n toinen osio muodostui toimintakasikirjan tekemisesta, jonka avulla konserni
voi jatkaa laatutydn kehittamista. Toimintakasikirjan tekemisté varten tutkija hyddynsi kon-
sernin nykytilan selvityksen tutkimusta seka tutustui erilaisiin laadunhallintajarjestelmiin ja -
standardeihin, laatupalkintoihin sekd muiden toimijoiden laatukasikirjoihin ja toimintakasi-
kirjoihin niilta osin kuin niitd oli mahdollista paasta tutkimaan. Toimintakasikirjat ovat
yleensa yhtitn siséisia asiakirjoja ja sita kautta usein salassa pidettavia. TAman opinnayte-
tyon tuotoksena valmistunut toimintakasikirja pohjautuu osittain ISO9001:2015 standardin
vaatimuksiin, mutta tarkoituksena ei ollut tehda kasikirjaa standardin vaatimusten mu-

kaiseksi.

3.2 Aineistonkeruumenetelma

Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruussa muodostuu usein vuorovaikutus tutkimuksen
kohteena olevien ihmisten kanssa, kun aineistonkeruumenetelmana kaytetaan haastatte-
luja, kyselyja ja havainnointia. Haastatteleminen on usein sopivin aineistonkeruumene-

telma laadulliseen tutkimukseen, kun tavoitteena on selvittda ihmisten tulkintoja asioista.
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Tarkeaa menetelméssa on huomioida haastattelun vuorovaikutteisuus, koska osapuolet
vaikuttavat aina toisiinsa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 83-85; Puusa & Juuti 2020, 103-107.)

Aineistonkeruumenetelman tdssa opinnaytetydssa kaytettiin haastattelua ja edelleen tee-
mahaastattelua, koska haluttiin antaa haastateltaville mahdollisuus tuoda esille asioita
mahdollisimman vapaasti. Haastattelu myds antaa mahdollisuuden selventaa ja syventaa
annettuja vastauksia entisestdaan, joka oli yksi syy, miksi teemahaastattelu sopi aineiston-
keruumenetelmaksi tdhan opinnaytetydhon (Hirsjarvi ym. 2004, 194). Toinen syy miksi
haastattelun lajiksi valittin teemahaastattelu, oli kysymysten asettelu, joka on teemahaas-
tattelussa vapaampi kuin lomakehaastattelussa mutta tarkempi kuin avoimessa haastatte-
lussa (Hirsjarvi ym. 2004, 197). Tutkimuksen haastatteluiden tarkoituksen ja sisallén
vuoksi avoimen haastattelun kaltaiselle syvélliselle haastattelulle ei ole tarvetta, mutta tee-
mahaastattelu loi tilanteeseen kuitenkin sopivan vapauden tarkentaa teemoja, toisin kuin
lomakehaastattelu. Teemahaastatteluihin osallistui suunnitelman mukaisesti kaikki kon-

sernin vastuuhenkilot eli kymmenen henkilGa.

Tassa opinnaytetydssa teemahaastattelut jouduttiin suorittamaan verkkohaastatteluina
Microsoft Teamsin vélityksella vallitsevan COVID-19 pandemian aiheuttaman etatytsken-
telyn vuoksi. Verkkohaastattelussa on omat etunsa ja haittansa, ja kaikkiin tilanteisiin se ei
sovi. Etuna tassa tutkimuksessa oli saavutettavuus, jolla etatyéssé olevat haastateltavat
tavoitettiin kattavasti sek& automaattinen nauhoittaminen. Haittana voi joissain tapauk-
sissa olla tekniset rajoitteet ja osaaminen mutta tassa tutkimuksessa siihen ei tormatty.
(Kananen 2017, 114-115.) Verkkohaastattelu ei mygdskaan tutkijan mielesta vaikuttanut
haastateltavien vastauksiin verrattuna kasvotusten tehtavaan haastatteluun, koska kaikki

haastateltavat vastasivat kysymyksiin luontevasti ja vapaasti.

Opinnaytety® on laadullinen eli kvalitatiivinen, jolloin tavoitteena on |6ytaa vastauksia ym-
marryksen lisddmiseksi. Mahdollisimman laajan ja monipuolisen aineiston saavutta-
miseksi, haastattelut suoritettiin yksildhaastatteluina, jolloin jokaisella haastateltavalla oli
mahdollisuus tuoda esille oma ndkemyksensa. Mikali haastattelut toteutettaisiin ryhma-
haastatteluina, ryhma voisi estaa esimerkiksi kielteisten asioiden esille tulemisen. Kaikki
eivat myoskaan valttamatta uskalla tuoda mielipidettaan julki ryhméssa, jolloin tutkimustu-

loksista jaisi oleellista tietoa pois. (Hirsjarvi ym. 2004, 199-200.)

Laadullisessa tutkimuksessa ei aina voida etukateen maaritella riittdvaa maaraa tutkittaville
tai aineistolle. Riittdva maara on riippuvainen muodostuvasta aineistosta. Kriteerina riitta-
valle maaralle kaytetdan laadullisessa tutkimuksessa kasitetta saturaatio eli kyllaantymi-
nen. Saturaatio toteutuu, kun uudet tutkittavat tai aineistot eivat tuo enaa uutta tulkintaa

tutkimukseen. (Kananen 2017, 125-126.) Tassa opinnadytetydssa haastateltavien maara oli
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etukateen suunniteltu. Vastaajien valikoitumisen ja vastausten perusteella voidaan todeta,
ettd haastatteluilla saatiin kattava kuva laadun nykytilanteesta ja vastauksissa loytyi tutki-

muksen edetessé paljon samanlaisia vastauksia, jolloin tutkimuksen saturaatio toteutui.
3.3 Aineiston analyysi

Laadullisessa analyysissa kerattya aineistoa kasitellaén tutkimukseen sopivilla analyysi-
menetelmill, jolloin siitd saadaan muodostettua vastaukset tutkimuskysymyksiin eli rat-
kaisu tutkimusongelmaan. Laadullisessa tutkimuksessa aineiston analyysin menetelmana
kaytetaan yleisimmin sisallonanalyysia. (Alasuutari 1999, 38-39; Puusa & Juuti 2020, 146-
148.) Tassa tutkimuksessa pyrittiin aineiston kautta ymmartamiseen ja kehittamiseen, jol-

loin tutkimukseen valittiin analyysimenetelmaksi sisallénanalyysi.

Sisallbnanalyysi aloitettiin litteroinnilla eli nauhoitettu aineisto muutettiin kirjalliseen muo-
toon, jotta analyysi oli mahdollista tehda. Litterointi ei kuulu varsinaisesti sisallénanalyy-
siin, mutta se on tehtava tarkasti, jotta haastateltavien asioille antamat merkitykset saily-
vat. Litteroinnille on maaritelty erilaisia tarkkuustasoja eli kuinka tarkasti haastateltavien
puhe on litteroitu. Tassa tutkimuksessa litteroinnin taso oli yleiskielinen eli litteroinnissa
poistettiin puhekielen ilmaisut. (Hirsjarvi ym. 2004, 210; Vilkka 2015, 138.) Litteroinnin jal-
keen tutkimuksessa toteutettiin siséllonanalyysiin kuuluvat kolme erillista vaihetta, jotka
ovat aineiston pelkistaminen, aineiston luokittelu ja viimeisena kasitteellistdminen (Kana-
nen 2017, 133-135; Puusa & Juuti 2020, 148-149).

Aineiston luokittelussa voidaan lahestymistavaksi valita aineistolaht6inen tai teorialahtoi-
nen. Teorialahtdisessa lahestymistavassa lahestytdén aineistoa ensisijaisesti teoriakasit-
teiden avulla ja aineistolahtdisessa tutkimuksessa muodostuvan aineiston kautta. Teo-
rialahtbisessa luokittelussa aineiston analyysi perustuu aikaisempaan teoriaan tai malliin,
jolla on ohjaava rooli aineiston analyysissa. (Kananen 2017, 131-141; Tuomi & Sarajarvi
2018, 127-131; Puusa & Juuti 2020, 151.) Tassa opinnaytetytssa aineiston analyysime-
netelmaksi valittiin deduktiivinen sisélldnanalyysi eli teorial&htdinen sisallonanalyysi,

koska tutkimuksen aiheesta on olemassa vahva teoriapohja.

Teorialdhtoisen sisdllonanalyysin menetelmén mukaan tutkimukselle muodostettiin ensin
teoreettisen viitekehyksen mukainen analyysirunko, jonka avulla aineistosta etsitaan tul-
kinta seka maaritelladn olennaiset ja ulkopuolelle jaavéat asiat. Analyysirungon muodosta-
misen jalkeen toteutettiin pelkistdminen analyysirungon ylakasitteiden mukaisesti, jonka
jalkeen tuli luokittelu eli analyysivaihe. Luokittelussa poimittiin ensin aineistosta analyy-
sirungon mukaisia ilmiéita, jotka kuvaavat kyseessa olevan asian toimintaa ohjaavien teki-

jéiden alaluokkia. Samankaltaisuuksien luokittelun jalkeen tehtiin k&sitteellistaminen el
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maatriteltiin tutkimuksen kannalta oleellinen tieto, jonka perusteella edettiin teoreettisiin ka-

sitteisiin ja johtopaatoksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 127-131.)
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4 Tutkimustulokset ja analysointi

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, milla keinoin Kymijoen Ravintopalvelut -konsernin
laatua ja laadunhallintaa voidaan kehittaa. Aineistona toimi konsernin vastuuhenkiléille
kohdistetut teemahaastattelut, joiden teemoiksi valittiin laadun nykytila, laadun merkitys ja
todentaminen, laadunhallinta, laadunhallintajarjestelméan viitekehys, prosessien vaikutus
laatuun seka laadun kehittdminen ja mittaaminen. Teemat valikoituivat teoreettisesta viite-

kehyksesta tarkeina laatuun kohdistuvina kokonaisuuksina.

Haastatteluteemat haluttiin tarkoituksella pitaa avoimina, jotta ne eivat ohjaisi haastatelta-
vien vastauksia. Sen vuoksi esimerkiksi teemaa laadun nykytila, ei ollut ennen haastatte-
luja avattu Ruokapalvelujen kansallisen laatutydn toimintamallin maaritteleman teoreetti-
sen viitekehyksen mukaisiin ruokapalvelujen laadun osa-alueisiin (Ruokapalvelujen laatu-
tydryhma 2004, 4-5). Ennen haastatteluja vastuuhenkilille lahetettiin sdhkopostilla saate-
kirje (liite 1) tiedoksi haastatteluista. Vallitsevan COVID-19 pandemian vuoksi kaikki haas-
tattelut toteutettiin etéayhteyksin Microsoft Teamsin valityksella lokakuun 2020 viimeisella
viikolla. Haastatteluihin osallistuivat kaikki kymmenen suunniteltua vastuuhenkilda. Vas-
tuuhenkilot edustavat laajaa osaamista omien vastuualueidensa kautta, joten haastatte-

luista saatiin kattava kuva konsernin laadun nykytilasta.

Haastatteluiden aineisto analysoitiin teorialahtoisen siséllonanalyysin menetelmin. Aineis-
ton analysoinnissa kaytetty teoreettinen viitekehys muodostui suurelta osin Ruokapalvelu-
jen kansallisen laatuty®n toimintamallin mukaisesti (Ruokapalvelujen laatutyéryhma
2004). Analyysirunkoon maariteltiin teoreettisesta viitekehyksesta paaluokat ja niiden alle
useampia alaluokkia. Analyysiyksikoksi tutkimukselle méaaériteltiin lause tai ajatuskokonai-
suus. Analyysirungon luokittelu ei taysin vastaa teemahaastattelujen otsikointia, mutta
kaikki haastatteluissa esiintyvat teemat kuitenkin l6ytyvat analyysirungosta paaluokkana
tai alaluokkana. Haastatteluteema laadun nykytila on jaettu analyysirungossa neljaan teo-
reettisesta viitekehyksesta maariteltyyn ruokapalvelujen laadun osa-alueeseen tuotelaatu,
palvelulaatu, toiminnan laatu ja ravitsemuslaatu, joista muodostui analyysirunkoon nelja
paaluokkaa. Haastatteluteema laadun merkitys ja todentaminen maariteltiin ylaluokaksi
laadun todentaminen ja haastatteluteemat laadunhallinta, laadunhallintajarjestelman viite-
kehys seka laadun kehittdminen ja mittaaminen on yhdistetty taman paaluokan laadun
alle alaluokiksi. Haastatteluteema prosessien vaikutus laatuun siséltyy paaluokan toimin-
nan laatu alle. Analyysirunkoon muodostui nain viisi paaluokkaa, joiden alle muodostui
teoreettisesta viitekehyksesta laatuun liittyvid alaluokkia. Analyysirungon (taulukko 1) luo-

kat ovat kuvattuna alla.
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Tuotelaatu Palvelulaatu Toiminnan Ravitsemus- Laadun
laatu laatu todentaminen
jaljitettavyys saatavuus henkilostén ravitsemus- seuranta
ammattitaito suositukset
asiakas- ja palvelualttius vastuullisuus sydanmerkki mittaukset
tuote-
turvallisuus
hankinnat ruokailu- asiakas- ravitsemus- auditoinnit
ymparisto viestinta passi
aistittava laatu | toiminnallinen | jatkuva laadun
eli tekninen laatu parantaminen maaritelmat
laatu
hinta-laatu- prosessit laatukasikirja
suhde
tuotekehitys kilpailukeskei- laadun-
nen laatu hallinta-
jarjestelma
arvolaatu

Taulukko 1. Deduktiivinen analyysirunko

Seuraavaksi tdssa luvussa esitellaan tutkimuksen tulokset edelld esitetyn analyysirungon

luokkien mukaisesti.

4.1 Tuotelaatu laadun osatekijana

Tuotelaatu on ruokapalveluissa merkittdva tekija ja sen vuoksi se muodosti yhden paéaluo-

kan analyysirunkoon. Tuotelaatuun liittyy teoreettisen viitekehyksen mukaisesti vahvasti

kasitteena asiakas- ja tuoteturvallisuus, joka saavutetaan noudattamalla suunniteltua
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reseptiikkaa ja toimimalla ohjeiden mukaisesti. Ruokapalveluissa toimijoilla tulee myos
olla hyvaksytty ja ajan tasalla oleva omavalvontasuunnitelma, jonka lisdksi raaka-aineiden
jaljitettavyys, alkupera ja tuotantotapa ovat nousseet entista tarkeammiksi kriteereiksi tuo-
telaatuun kohdistuen. Asiakkaan nakokulmasta konkreettisin tuotelaadun todentava tekija
on kuitenkin aistittava laatu eli tekninen laatu, johon kuuluu aterian maku, ulkonako ja
koostumus. (Ruokapalvelujen laatutyéryhma 2004, 4: Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2021))

Tuotelaadun alaluokiksi méaariteltiin tassé opinnaytetytssa teoreettisen viitekehyksen mu-
kaan luvussa 2.3.1 esiin tuodut tuotelaatuun vaikuttavat tekijat jaljitettavyys, asiakas- ja
tuoteturvallisuus, hankinnat, aistittava laatu eli tekninen laatu, hinta-laatusuhde ja tuoteke-
hitys. Analyysin perusteella tuotelaadun keskeisimpina alaluokkina nayttaytyivat asiakas-
ja tuoteturvallisuus, aistittava laatu ja tuotekehitys. Alaluokat jaljitettavyys, hankinnat ja
hinta-laatusuhde eivét tulleet oleellisina tekijoind analyysissa esiin. Asiakas- ja tuoteturval-
lisuus on ruokapalvelujen toiminnassa yleisesti merkittava tekija ja analyysin perusteella
siihen liittyviksi kasitteiksi maariteltiin vakioitu reseptiikka, henkiléstén osaaminen, omaval-
vonta ja laadukkaat raaka-aineet. Analyysin perusteella naisté oleelliset kasitteet olivat va-
kioitu reseptiikka ja omavalvonta, joihin kohdistuen saatiin muun muassa seuraavanlaisia

vastauksia:

Vakioitu reseptiikka ei ole pelkdstaan ruokaohje, vaan sinne on kirjattu, kuka

tekee mit&, lampdtilat, omavalvonta samoin kuin korjaavat toimenpiteet.

Reseptin mukana tulee ruoan laatu ja millainen meidén tuote on.

Omavalvonta ja elintarviketurvallisuus tuo sitd ohjeistusta laatuun.

Analyysin perusteella tuotelaatuun vaikuttavat kasitteet asiakas- ja tuoteturvallisuus, oma-
valvonta ja vakioitu reseptiikka koettiin konsernin vahvuustekijoiksi ja kunnossa oleviksi
asioiksi. Konsernilla on ollut jo pitkaan kaytdssa vakioitu reseptiikka ja omavalvontaa suo-

ritetaan haastatteluiden vastausten perusteella jopa robottimaisen tarkasti.

Aistittava laatu eli tekninen laatu kuuluu oleellisena osana tuotelaatuun. Aistittavaan laa-
tuun liittyviksi kasitteiksi maariteltiin analyysin perusteella ruoan maku, ulkondké ja ra-

kenne. Analyysin perusteella naista oleellisin kasite oli ruoan maku, vaikka kaikki kasitteet
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nousivat esiin. Aistittavaan laatuun kohdistuen saatiin muun muassa seuraavia vastauk-

sia:

Meidéan kayntikortti on se hyva ruoka ja hyvat ruokalistat.

Sen pitada olla hyvan nakoista, hyvan makuista, rakenteeltaan oikeanlaista ja

hyvan tuoksuista.

Analyysin perusteella aistittava laatu koettiin melko oleelliseksi tekijéksi laatuun kohdis-
tuen ja suurelta osin sen koettiin olevan konsernissa kunnossa. Joitain mainintoja vas-
tauksissa tuli esiin ruokien lampatiloihin kohdistuen korjaavana palautteena, jonka liséksi

niiden todettiin olevan kriittiset laadun kannalta.

Konsernin tuotekehitysosasto suunnittelee paasaantdisesti uusia resepteja tai kehittaa
olemassa olevia. Tuotekehitykseen liittyviksi kasitteiksi méaariteltiin analyysin perusteella
reseptien suunnittelu ja reseptien kehittdminen. Analyysin perusteella molemmat olivat
yhta oleellisia kasitteita tuotekehitykseen kohdistuen, jonka lisaksi tuotekehitys koettiin
vastausten perusteella panostuksena ruoan laatuun. Tuotekehitykseen kohdistuen saatiin

muun muassa seuraavanlaisia vastauksia:

Meilla on tuotekehitys, joka kehittaa ruokaa.

Meilla on oma tuotekehitys, on panostettu reseptiikkaan.

Ruoan laatuun panostetaan aika paljonkin, kun meilla on tuotekehitys mita

harvassa yrityksessa on.

Kun haastatteluilla saatua aineistoa peilataan teoreettisen viitekehyksen luvussa 2.3.1 esi-
tettyyn tuotelaadun maaritelmaan, voidaan todeta konsernin tuotelaadun siséaltavan vah-
vasti tuotelaadun elementteja. Alaluokat asiakas- ja tuoteturvallisuus, aistittava laatu ja tuo-

tekehitys nostettiin vastauksissa esiin tarkeina tuotelaatuun vaikuttavina tekijoind, mutta
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my0Os asioina, jotka konsernissa ovat kunnossa. Hankinnat, jaljitettavyys ja hinta-laatu-
suhde eivat nousseet vastauksissa oleellisina tuotelaadun tekijoina esiin. Hankintoihin koh-
distuen vastauksissa tuli kuitenkin esiin, etta konsernilla on kaytdssa sopimustuotteet, joi-
den taustat ovat kunnossa. Lisdksi konserni koetaan vastausten perusteella toimialalla luo-
tettavaksi ja tunnetuksi toimijaksi, jolla on jaljitettéavyys kunnossa osittain edella mainittujen
hankintojen sopimustuotteiden kautta, mutta myés oman toiminnan omavalvonnan tarkko-

jen kirjausten kautta.
4.2 Palvelun laatu laadun osatekijana

Palvelun laatu on yksi asiakaskeskeisen organisaation tavoitteista ja sen pitdd nakyéa asi-
akkaille. Palvelun laadun arviointi perustuu organisaation johdon antamaan palvelulupauk-
seen asiakkaille, jonka henkildsto lunastaa asiakaskohtaamisissa. Tarkeda kohtaamisissa
on teoreettisen viitekehyksen mukaan palvelualttius eli henkilokunnan toiminnan asiakas-
keskeisyys, mutta my6s ruokailuymparistd. Siisteys, turvallisuus ja rauhallisuus parantavat
palvelun laatua ja kun liséksi pidetaan mita luvataan, toteutuu palvelun saatavuus. (Ruo-

kapalvelujen laatutyéryhma 2004, 4.)

Palvelun laadun alaluokiksi méaériteltiin tassa opinnaytetyossa teoreettisen viitekehyksen
mukaan luvussa 2.3.1 esiin tuodut palvelun laatuun vaikuttavat tekijat saatavuus, palvelu-
alttius, ruokailuymparisto ja toiminnallinen laatu. Analyysin perusteella palvelun laadun
keskeisimpana alaluokkana nayttaytyi palvelualttius. Alaluokat saatavuus ja toiminnallinen
laatu olivat melko oleellisia tekijoita, mutta alaluokka ruokailuymparisto ei analyysin mu-
kaan ollut oleellinen tekija palvelun laadussa. Analyysin perusteella palvelualttiuteen liitty-
viksi kasitteiksi maariteltiin asiakaskeskeinen toiminta ja asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen sadanndllisesti, joista oleellisempi tekija oli asiakaskeskeinen toiminta. Palvelualttiu-

teen kohdistuen haastateltavat toivat esiin muun muassa seuraavanlaisia asioita:

Asiakkuuden painottaminen, nykyajattelumallin mukainen, ollaan lahempana

asiakasta.

Meidan asiakkuudenhallintatapa on kylla meidan vahvuus tassa

laatuasiassa.

Se olisi sellaista jatkuvaa vuoropuhelua, etta palaute keratéaén siina, kun



35

tapaat asiakkaita tai olet niiden kanssa tekemisissa.

Saatavuus kuului analyysin mukaan melko olennaisena tekijana palvelun laatuun ja siihen
maariteltiin analyysin perusteella kasite, pidetdédn mita luvataan. Saatavuuteen kohdistuen

saatiin muun muassa seuraavanlaisia vastauksia:

Asiakkaalle on tarkeaa, ettd mita on sovittu, niin ne toteutuu.

Toimitukset ajallaan ja saa mita haluaa.

Kylla se nékyy siina, etta ihmiset saa ruoan oikeaan aikaan ja se on sitd mita

ruokalistalla on luvattu.

Palvelun laadun alaluokka toiminnallinen laatu koettiin vastausten perusteella melko olen-
naiseksi tekijaksi ja siihen maariteltiin analyysin perusteella kasitteeksi asiakaspalvelu

kunnossa. Vastauksissa tuli esiin muun muassa seuraava ajatus:

Meill& on hyva palvelu niin ei se ole pelkka lisa, vaan se on osa sita

kokonaisuutta.

Laadun kokonaisuus tuli useissa haastatteluissa esiin. Tuotelaatua tai palvelun laatua ei
tulisi yksistdan nostaa liikaa omaksi osa-alueeksi vaan eri osa-alueet tulee nahda osana
kokonaislaadussa, joiden tulee kaikkien olla kunnossa, jotta tavoiteltu laatutaso toteutuu.
Palvelun laatu koettiin osa-alueena, johon konsernin tulisi panostaa kehittamalla henkilos-
tén osaamista ja ohjaamalla henkilostoa kaytannon tydssa tarkemmin palvelun laatutavoit-
teisiin.

Kun haastatteluilla saatua aineistoa peilataan palvelun laadun teoreettiseen viitekehyk-
seen luvun 2.3.1 mukaan, voidaan todeta konsernin palvelun laadun olevan hyvalla ta-
solla ja sisdltavan vahvasti palvelun laadun osa-alueita. Vastauksissa tuli esiin, ettd palve-

lualttius ja tapa toimia asiakkuuksien kanssa koettiin konsernin vahvuuksiksi laatuun



36

kohdistuen. Asiat tulee tehdé laadukkaasti, jotta asiakkaat ovat tyytyvaisia. Asiakastyyty-
vaisyys koetaan vastausten perusteella tarkeédksi laatuun vaikuttavaksi tekijaksi ja siihen
panostetaan toteuttamalla erilaisia kyselyita, arviointeja ja raateja. Asiakkailta kysytaan
asioita ja ollaan kiinnostuneita, miten on onnistuttu. Asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla,
mutta sen seurantaan toivottiin vastauksissa tarkempaa otetta ja oikea-aikaisuutta. Pa-
lautetta tulisi kerata vahvemmin silloin kun asiakkaita kohdataan tai ollaan tekemisissa pa-
lautteen kohteena olevien asioiden kanssa. Vastausten perusteella saatavuuden kasite el
pidetaan mité luvataan, koettiin tarkeaksi laadun elementiksi palvelun laatuun kohdistuen
ja sen koettiin olevan konsernissa hyvalla tasolla. Kaytannon haasteeksi vastauksissa tuo-
tiin esiin tuotteiden toimitusvirheet, mikd on huono asia ja juuri sita laatua. Konserni toimit-
taa ruokia usealle eri asiakaskohderyhmalle ja useisiin toimipaikkoihin, joten toimitusvir-
heiden m&ara suhteutettuna toimitettuihin aterioihin koettiin vahaiseksi, mutta samalla to-

dettiin yhdenkin olevan liikaa.

Teoreettisen viitekehyksen mukaan palvelun laatuun méaaritelty alaluokka toiminnallinen
laatu sisaltdd asiakaspalvelun ja sen laatuun tulisi vastausten perusteella panostaa nykyista
enemman. Ohjausta ja tukea asiakaspalveluun tulisi antaa henkiléstdlle vahvemmin, jonka
lisaksi asiakaspalvelua tulisi kouluttaa ja seurata saanndllisesti. Laadun kokonaisuus nousi

tassakin kohtaa vastauksissa esiin.
4.3 Toiminnan laatu laadun osatekijana

Toiminnan laatuun vaikuttaa teoreettisen viitekehyksen mukaisesti muun muassa henki-
[6ston ammattitaito, prosessit, vastuullisuus, yhteiskuntavastuu ja asiakasviestinta. Henki-
[6ston ammattitaito edellyttdd ammattitutkintojen liséksi ajantasaista koulutussuunnitel-
maa, jonka tavoitteena on laatutavoitteiden mukaisen toiminnan toteutuminen. Osaamisen
varmistamiseen kohdistuen on tarke&a, ettd perehdytykseen on kirjalliset ohjeet ja sen to-
teutumista seurataan. Toiminnan laatuun merkittdvana tekijana vaikuttaa mygs toimivat ja
ajantasaiset prosessit seké toimiminen niiden mukaan. Prosesseja tulee paivittaa saan-
nollisesti sen lisaksi, ettd niiden toimivuutta tulee seurata arjessa. Asiakasviestinnassa tu-
lisi my6s tuoda esiin toiminnan laatutydn sisalté kokonaisuudessaan. (Ruokapalvelujen
laatutyoryhma 2004, 5.) Toiminnan laadussa keskeista on mygs jatkuva parantaminen,
jossa tarkeda on ongelmien ratkominen mutta erityisesti niiden jarjestelméllinen ennalta-
ehkaiseminen (Hokkanen & Stromberg 2006, 40-41).

Toiminnan laadun alaluokiksi maariteltiin tdssa opinnaytetydssa teoreettisen viitekehyksen
mukaan luvussa 2.3.2 esiin tuodut toiminnan laatuun vaikuttavat tekijat henkiléstén am-
mattitaito, vastuullisuus, asiakasviestintd, jatkuva parantaminen, prosessit, kilpailukeskei-

nen laatu ja arvolaatu. Kilpailukeskeinen laatu pitaa sisallaan ylilaadun mahdollisuuden
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kilpailijaan verrattuna ja arvolaatu tarkoittaa kustannus- hy6tysuhdetta. Analyysin perus-
teella toiminnan laadun olennaisimpina alaluokkina nayttaytyivat prosessit, henkildston
ammattitaito, vastuullisuus ja jatkuva parantaminen. Alaluokat asiakasviestinta, kilpailu-
keskeinen laatu ja arvolaatu eivat nayttaytyneet oleellisina tekijoind. Analyysin perusteella
prosesseihin liittyviksi kasitteiksi maariteltiin tassa opinnaytetydsséa prosessimainen toi-
minta, toimivat ja ajantasaiset prosessit, tuottavuus kun tehdéaéan laatua, prosessien nou-
dattaminen ja prosessien paivitys. Analyysin perusteella oleellisin kasite naista oli proses-
simainen toiminta, mutta myo6s kasitteet toimivat ja ajantasaiset prosessit seka prosessien
paivitys olivat melko oleellisia tekijoita. Kasitteet prosessien noudattaminen seka tuotta-
vuus, kun tehd&an laatua eivat tulleet oleellisina kasittein& analyysissa esiin. Prosesseihin

kohdistuen saatiin muun muassa seuraavanlaisia vastauksia:

Prosessimainen toiminta, asiat on suunniteltu ja tehddén sen suunnitelman

mukaisesti.

Kun prosessit ovat kunnossa hiin sehan on osa sita laatua. Tiedetdan miten

toimia.

TyoOntekijat voi tehda sen tyon, kun on tarpeeksi hyvat ohjeet.

Pitaa lahtea siita, etta prosessit ovat kunnossa.

Prosessien tarkistus ja lapikaynti on tarkea.

Kun haastatteluilla saatua aineistoa peilataan toiminnan laadun teoreettiseen viitekehyk-
seen luvun 2.3.2 mukaan, voidaan todeta konsernin toiminnan laadun sisaltdvan vahvasti
toiminnan laadun elementtejd, mutta niita tulisi kehittdd. Analyysin perusteella prosessit
koettiin oleelliseksi toimintaa ohjaavaksi tekijaksi. Haastatteluissa todettiin muun muassa,
ettd laadun kehittdminen tapahtuu prosessien kautta ja laadunhallinta muodostuu proses-
sien tarkastelusta. Prosessien koettiin joiltain osin olevan maaritelty, toimivat ja ajantasai-
set, mutta suurelta osin niiden tarkistus ja lapikaynti koettiin tarkeaksi. Tietyt ruoat esimer-

kiksi on ohjelmoitu prosessin taakse laitteissa, jolloin noudattamalla annettua ohjeistusta,
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kaikki on kunnossa. Prosessimainen toiminta, etta asiat on suunniteltu ja tehdaan sen
suunnitelman mukaisesti, koettiin vastauksissa tarkeédksi ja se vaatii toteutuakseen toimi-
vat seka ajantasaiset prosessit jokaisella osa-alueella. Toimivat ja ajantasaiset prosessit
nousivat vastauksissa esiin my6s henkildkunnan tyéskentelyn kohdalla oleellisena teki-
jand. Kun on tarpeeksi selkeét ohjeet ja toimintamallit, voi tyontekija keskittya tydn tekoon,
jolloin kaikki ylimaarainen pirstaleisuus jaa pois. Prosessien toimivuuden varmistamiseksi
niitd tulee paivittaa saannollisesti ja tama koettiin vastausten perusteella konsernin kehit-

tamiskohteeksi.

Henkildston ammattitaito ja vastuullisuuden alaluokan kautta vastauksissa esiin noussut
kasite henkiloston tydhyvinvointi koettiin vastausten perusteella merkittaviksi laatuun vai-
kuttaviksi tekijoiksi. Vastauksissa tuli esiin, ettd konsernissa on tytssa laatutietoista henki-
[6kuntaa, mutta laadun ymmarryksen lisaéaminen vaatii kehittdmista. Lisaksi tuotiin esiin,
ettd henkilokunnan suuri vaihtuvuus ja tyon suuri fyysinen kuormitus asettavat omat haas-
teet laadun sailymiselle ja varmistamiselle. Jokaisen tulisi nahda oman tyén merkitys laa-
dun kokonaisuudessa ja ymmartaa miksi laatumittareita asetetaan ja miksi laatutavoittei-
den on tarkeéa toteutua. Laatutydhon tulee saada sitoutettua koko henkildkunta, jotta laa-
tutavoitteet toteutuvat. Taman ymmarryksen lisddminen voi kehittda toiminnan laaduk-
kuutta merkittavasti mutta myods henkilékunnan tyéhyvinvointia ja se saavutetaan teoreet-

tisen viitekehyksen mukaisesti koulutuksella ja perehdytyksella.

Toiminnan laadun alaluokka jatkuva parantaminen nousi vastausten perusteella tarkeaksi
laatuun vaikuttavaksi tekijaksi konsernissa erityisesti muutoksien kohdalla. Muutokset tulisi
pystyd ennakoimaan ja suunnittelemaan tarpeeksi tarkasti, jotta jatkuvan parantamisen kei-
noin pystytaan ehkaisemaan ongelmat ennakolta riskienhallinnan keinoin. Tama ei vastaus-
ten perusteella vield toteudu aivan taysin, mutta tavoitteena olisi tydkulttuuri missa toimintaa
ja tyota jatkuvasti arvioidaan ja jatkuvasti parannetaan. Taman tavoitteen saavuttamiseksi
tulee tydsuorituksen ohjaamisen ja varmistamisen tarve tulevaisuudessa varmasti lisdanty-
maan. Jatkuvan parantamisen tavoitteen mukaisesti kaiken taustalle pitdd rakentaa miten

laatua korjataan, parannetaan ja kehitetaan.
4.4 Ravitsemuslaatu laadun osatekijana

Ravitsemuslaatu eli ravitsemuksellinen laatu kuvaa ruokavalion, ruoan tai yksittéisen elin-
tarvikkeen ravintoainesisalttd suhteessa ravitsemussuositusten tavoitteisiin. Ravitsemus-
laatu riippuu paaosin ravitsemusta ja ruokavaliota huonontavien tai parantavien ravintoai-
neiden maarasta, jolloin yksittaiset ruoat tai elintarvikkeet voivat joko parantaa tai huonon-
taa ruokavalion ravitsemuslaatua. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2011, 10.) Suomalai-

sissa ravitsemussuosituksissa ruokapalvelun tarjoamalle ruoalle on asetettu
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laatuvaatimuksia. Ravitsemuslaadun arviointiin ja kehittamiseen on myds tehty erilaisia
tyovalineita kuten ravitsemuspassi ja Sydanmerkki. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos
2021.)

Ravitsemuslaadun alaluokiksi méaariteltiin tassa opinnaytetydssé teoreettisen viitekehyk-
sen mukaan luvussa 2.3.3 esiin tuodut ravitsemuslaatuun vaikuttavat tekijat ravitsemus-
suositukset, Sydanmerkki ja ravitsemuspassi. Analyysin perusteella ravitsemuslaadun
oleellisin alaluokka oli ravitsemussuositukset. Alaluokka Sydéanmerkki oli analyysin perus-
teella melko oleellinen alaluokka mutta alaluokalla ravitsemuspassi ei ollut oleellista mer-
kitysta. Analyysin perusteella ravitsemussuosituksiin liittyviksi kasitteiksi maariteltiin laa-
dun viitekehys, ravitsemus osana kokonaisuutta, suositeltavien aterioiden tarjonta, mal-
liateria ja ruokakolmio. Analyysin perusteella oleellisin kasite ravitsemussuosituksiin koh-
distuen oli laadun viitekehys. Muilla kasitteilla ei ollut analyysin perusteella oleellista mer-

kitysta. Ravitsemussuosituksista saatiin muun muassa seuraavanlaisia vastauksia:

Ravitsemusta ohjaa ne tietyt tavoitteet, joissa meidan pitda pysya, se on

sellainen selked, etta joku ulkopuolelta m&arittaa niita.

Ravitsemussuositukset mitéd meidan ruoan pitaa sisaltad, tuo ohjeistusta

laatuun.

Analyysin perusteella Sydanmerkkiin liittyviksi kasitteiksi maariteltiin tassa opinnayte-
tydssa ravitsemuskriteerit ja arkilounaskriteerit. Analyysin perusteella kasitteella ravitse-
muskriteerit oli melko oleellinen merkitys, mutta kasitteella arkilounaskriteerit ei ollut oleel-

lista merkitystad. Sydanmerkista vastattiin muun muassa seuraavanlaisesti:

Sydanmerkki on yleisesti tunnettu ja arvostettu, niin kylla se asiakkaaseen

vaikuttaa ja on todella hienoa.

Kyllahan se, ettéd me niitd noudatetaan, on erittain tarkeaa.
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Me valitaan Sydanmerkki -ateria, ettéd me taytetaédn nama kriteerit.

Kun haastatteluilla saatua aineistoa peilataan ravitsemuslaadun teoreettiseen viitekehyk-
seen luvun 2.3.3 mukaan, voidaan todeta konsernin ravitsemuslaadun sisaltdvan element-
teja ravitsemuslaadun teoreettisesta viitekehyksesta ja se on konsernin jokapdivaista toi-
mintaa. Ravitsemussuositukset koettiin vastausten perusteella tavaksi toimia, minké vuoksi
vastauksissa ei mahdollisesti tarkemmin tuotu esiin ravitsemuslaadun teoreettisesta viite-
kehyksesta poimittuja muita kasitteitd. Ravitsemussuositukset nahtiin yhtena isona laatuun
kohdistuvana tekijana. Ravitsemus koettiin vastauksissa myds jonkinlaisena laatulupauk-
sena, koska konserni on noudattanut ravitsemussuosituksia niin kauan, jolloin se on muut-
tunut tavaksi toimia ja sita ei valttamatta ole enaa tarpeellista erottaa erilliseksi laadun osa-
alueeksi. Ravitsemussuositukset alaluokkana ja ravitsemuskriteerit kasitteena koettiin kui-
tenkin vahvasti oleellisiksi tekijoiksi jo konsernin mission kautta, jossa palvelu tarjoaa aitoa
hyvinvointia ravitsevan ja maukkaan ravinnon muodossa (Kymijoen Ravintopalvelut Oy,
2020). Luvuissa 2.3.1 ja 2.3.2 mainittujen tuotelaadun ja palvelun laadun osa-alueiden mu-
kaisesti, myds ravitsemuslaatu koettiin yhdeksi laatuun vaikuttavaksi osatekijaksi, mutta

edelleen tulee huomioida laadun kokonaisuus.
4.5 Laadun todentaminen laadun osatekijana

Laadun todentaminen vaatii teoreettisen viitekehyksen mukaan selkedn laadunhallinnan
seka tarkat maaritelméat laadulle. Kokonaisvaltainen laadunhallinta tulee entisté vahvem-
min olla yritysten perustoiminnan sisalla, jolloin normaalitilanteessa maaritellyt laatumittarit
maarittelevat laadun toteutumisen ja edelleen mahdollistavat laadun todentamisen. (Leck-
lin 2006, 21.) Laadunhallintaa voi toteuttaa esimerkiksi oman toiminnan mittaamisena it-
searvioinnin kautta tai asiakastyytyvaisyysmittauksilla. Onnistuneen itsearvioinnin avulla
on mahdollista |0yt&& yrityksen vahvuudet, heikkoudet ja kehittdmiskohteet, jolloin laadun-
hallinnan nakodkulmasta voidaan kehittdmiseen valita juuri silla hetkelld olennaisimmat ke-
hityskohteet. (Holma ym. 2001, 87-90.)

Laadun todentamisen alaluokiksi maariteltiin tdssa opinnaytetydssa teoreettisen viiteke-
hyksen mukaan luvuissa 2.4, 2.5 ja 2.9 esiin tuodut laadun todentamiseen vaikuttavat te-
kijat seuranta, mittaukset, auditoinnit, laadun maaritelmat, laatukasikirja ja laadunhallinta-
jarjestelma. Analyysin perusteella laadun todentamisessa oleellisimpina alaluokkina nayt-
taytyivat laadun méaéritelmat ja laadunhallintajarjestelma. Alaluokat seuranta, mittaukset ja
auditoinnit olivat melko oleellisia mutta alaluokalla laatuk&sikirja ei ollut analyysin perus-

teella oleellista merkitysta. Analyysin perusteella alaluokan laadun maaritelméat kasitteiksi
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tassé opinnaytetydssa maariteltiin laatupolitiikka, laatutavoitteet ja laatumittarit. Analyysin
perusteella oleellisin kasite oli laatupolitikka, josta saatiin muun muassa seuraavanlaisia

vastauksia:

Yhtion laatu pitaa identifioida sellaiseksi, ettéd se on kaikille sama.

Laatupolitiikka pitaa kirjoittaa auki ja yhteisesti sopia ndma asiat.

Selkedd maaritelmaa laadulle ei ole silla tavalla, ettd se olisi yhteinen

kaikkien tiedossa oleva laatu.

Meilla sanotaan, ettd on laadukasta asiakaspalvelua ja hyvaa ruokaa, mutta

mita se konkreettisesti tarkoittaa.

Analyysin perusteella laadun maaritelméat -alaluokkaan liittyvat kasitteet laatutavoitteet ja
laatumittarit olivat melko oleellisia. Kasitteista saatiin muun muassa seuraavanlaisia vas-

tauksia:

Laatutavoitteet on maaritelty sisdan — ravitsemuksellinen laatu,

toimintavarmuus, elintarviketurvallisuus.

Laatu on kaikkea meidan toimintaa ja kuinka hyvin me saavutetaan

laatutavoitteet.

Toiminta on laadukasta, kun toimitaan prosessien mukaisesti ja mitataan

laatua.
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Asiakaspalautteet ja toiminnan onnistuminen, kylla sen kautta on myos hyva

mitata laatua.

Laadun maaritelmat laatupolitikka, laatutavoitteet ja laatumittarit ovat vastausten perus-
teella tarkeita laatuun vaikuttavia tekijoita. Analyysin perusteella ne 16ytyvat konsernin toi-
mintatavoista taustalta, mutta niita ei ole selkeasti kirjoitettu auki tai ainakaan nimetty juuri
samalla tavalla. Eniten selkeytta kaivattiin laatupolitikkaan, koska aivan yksiselitteista laa-
dun maaritelmaa ei vastausten perusteella ollut. Laatutavoitteisiin ja laatumittareihin koh-
distuen vastauksissa tuli esiin maaritelmia kuten asiakaspalautteet, ravitsemuslaatu, elin-
tarviketurvallisuus ja laadunarvioinnit. Siitd huolimatta myds laatutavoitteisiin ja -mittarei-
hin toivottiin vastauksissa selkeyttd konsernitasolla, vaikka eri vastuualueille maaritel-

taisiinkin omat lahempéana kaytantoa olevat tavoitteet ja mittarit.

Analyysin perusteella alaluokan laadunhallintajarjestelma kasitteiksi tdssa opinnayte-
tydssa maatriteltiin teoreettisen viitekehyksen mukaisesti laadunhallintajarjestelméan toteut-
tamisen muodot, jotka ovat standardit, laatupalkinnot ja jatkuvaan kehittdmiseen kohdis-
tuva PDCA - rakenne. Analyysin perusteella laadunhallintajarjestelmaan liittyva oleellisin
kasite oli standardi. Kasitteen PDCA — rakenne merkitys oli analyysin perusteella vahai-
nen ja kasitteelld laatupalkinnot ei ollut analyysin perusteella merkitysta lainkaan. Laadun-
hallintajarjestelméan oleellisista kasitteista saatiin muun muassa seuraavanlaisia vastauk-

sia:

Se (standardi) olisi selkaranka toiminnalle, ettd meilla on standardi, jonka

mukaan me hommaa tehdaan.

Meidan pitéisi saada se (laatu) itse ensin tietylle tasolle ja todeta, etta

meidan laatuasiat on hyvassa kunnossa ja sitten hakisi standardia siihen.

Se (standardi) olisi helppo, voitaisi selkedasti kertoa, etta toimitaan néin ja
niin toimimalla me varmistetaan, ettd se on sellaista laatua jota haluamme

tarjota.
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Laatua pitda tavoitella. Jos halutaan joku sertifikaatti ja selkeésti sita kautta
l&hted, niin silloin meilld pitaa olla kaikki kunnossa, kun joku tulee tekemaan

sitd auditointia.

Todistelu on vaikeaa, jos ei ole ihan selvaa ja antaahan se ulospéin kuvaa

semmoisesta laadukkaasta toiminnasta.

Analyysin perusteella laadunhallintajarjestelméaan liittyvissa vastauksissa selkeasti nousi

esiin tarve laadun todentamiseen. Konsernissa tehdaan laatuun liittyvia asioita, kaikki laa-
dunhallinnan elementit 16ytyvat, mutta ne tulee vaan jasennella oikeaan muotoon. Eduiksi
standardilla todentamiselle mainittiin vastauksissa muun muassa sen selkeys, helppous,

saanndllisyys, maine ja vahvempi seuranta. Vastauksissa tuli myos esiin standardin mah-
dollinen tarpeellisuus tulevaisuudessa kohdistuen yhteisty6kumppaneihin ja laadun toden-
tamiseen asiakkaalle. Yhteisesti vastauksissa tuotiin esiin laadunhallintajarjestelman tarve

liittyen laadun todentamiseen, oli sen toteutustapa mika tahansa.

Analyysin perusteella alaluokkaan seuranta liittyviksi kasitteiksi tdssa opinnaytetydssa
maariteltiin toimintatavat ja laatutapahtumat, alaluokkaan auditoinnit liittyviksi kasitteiksi
laadunhallinta ja laadun kehittdminen seké alaluokkaan mittaukset liittyviksi kasitteiksi
saanndllinen asiakaspalaute ja laadunarvioinnit. Analyysin perusteella alaluokkiin liittyvat
oleellisimmat kasitteet olivat toimintatavat, laadun kehittdminen ja sdanndllinen asiakaspa-
laute. Analyysin perusteella kasitteet laadunhallinta ja laadunarvioinnit olivat melko oleelli-
sia ja kasitteella laatutapahtumat ei ollut oleellista merkitysta. Analyysin perusteella oleelli-
simmista kasitteista toimintatavat, laadun kehittdminen ja sdédnnoéllinen asiakaspalaute

saatiin muun muassa seuraavanlaisia vastauksia:

Me pystytaan osoittamaan, ettd me kerataan asiakaspalautetta kaikilta

asiakasryhmilta ja sita tehdaan suunnitelmallisesti ja saanndllisesti.

Laadun kehittamiseen selkeéat toimintatapamallit ja kuka on vastuussa.
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Pitaa olla toimintatapa, laadullinen toimintatapa, joka pitdd nadma jatkuvan

kehittdmisen piirteet sisallaan ja jaljen jattamisen.

Kun haastatteluilla saatua aineistoa peilataan laadun todentamisen teoreettiseen viiteke-
hykseen lukujen 2.4, 2.5 ja 2.9 mukaan, voidaan todeta laadun elementtien I6ytyvan kon-
sernin toiminnasta ja kaytannon tasolla myds toteutuvan melko laajasti. Tamé nékemys
vahvistuu, kun aineistoa peilataan teoreettisen viitekehyksen mukaisesti luvussa 2.6.1
maariteltyihin seitseméaéan onnistuneen laadunhallinnan periaatteeseen asiakaskeskei-
Syys, johtajuus, ihmisten taysipainoinen osallistuminen, prosessimainen toimintamalli, pa-
rantaminen, nayttéon perustuva paatdoksenteko ja suhteiden hallinta. (Suomen Standar-
doimisliitto SFS ry 2019.) Nama periaatteet |6ytyvat kaikki jollain tasolla konsernin toimin-

nasta, mutta kaipaavat selkeyttamista.

Teoreettisen viitekehyksen mukaan laadunhallinnan periaatteisiin kuuluva asiakaskeskei-
syys on konsernissa haastattelujen vastausten perusteella hyvalla tasolla. Asiakkaiden
tarpeet on ymmarretty ja niitd selvitetdan sdanndllisesti, asiakkuuksia hoidetaan tavoitteel-
lisesti, asiakkaille viestitddn saannollisesti ja lisatdan nain vuorovaikutusta. Asiakastyyty-
vaisyytta myds mitataan, jotta voidaan kehittaa toimintaa. Johtajuuden -periaatteeseen
kohdistuen laadun maaritelma ja siihen liittyvat kasitteet tarvitsevat selkeampaa maaritte-
lemista ja esille tuomista konsernissa. Talla saavutetaan standardin tavoitteen mukainen
yhteinen paamaara, suunta ja sitoutuminen eli lisataan ymmarrysta laadusta, joka mah-
dollistaa ihmisten taysipainoisen osallistumisen. Johtajuuteen kuuluva resurssien varaami-
nen tyotehtavien laadukkaaseen tekemiseen on konsernissa mahdollistettu ja tAma tuotiin
esiin haastattelujen vastauksissakin. Laadunhallinnan kolmas periaate ihmisten taysipai-
noinen osallistuminen vaatii viela johtajuuteen kohdistuvan laadun tarkemman maarittele-
misen konsernissa, jotta ihmiset ymmartavat laatutavoitteiden liséksi laatuvelvoitteet eli
miksi asioita tulee tehda tarkalleen kuten esimerkiksi prosesseissa on ohjeistettu. (Suo-
men Standardoimisliitto SFS ry 2019, 3.)

Laadunhallinnan periaatteisiin mééaritelty neljas periaate prosessimainen toimintamalli ja
sen merkitys tarkeana laadunhallintaan vaikuttavana tekijana tuli esiin teemahaastattelu-
jen vastauksissa. Prosessien tarkeys on tiedostettu konsernissa. Prosessit ovat olemassa,
ne kaipaavat kuitenkin lapikaymista ja paivitystd. Parantaminen laadunhallinnan periaat-
teena tuli esiin myds haastatteluissa toiminnan laatuun kohdistuen. Haastatteluissa koros-
tettiin standardin mukaisesti jatkuvan parantamisen hyddyntamista erityisesti muutos tilan-
teissa. Asioihin tulee tehda tarpeeksi ajoissa suunnitelma, jotta on aikaa toimia sen suun-

nitelman mukaisesti valttddkseen turhat ongelmatilanteet ennakoimalla riskeja. Konsernin
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prosessien lapikdymisen ja paivityksen jalkeen tama osa-alue todennakdisesti kehittyy pa-
rantaen prosessien suorituskyvyn lisdksi myos asiakastyytyvaisyytta. Nayttdihin perustuva
paatdksenteko laadunhallinnan periaatteena tarkoittaa asioiden tekemista maaritellylla ta-
valla. Tama periaate on konsernissa suurelta osin hallussa prosessien ja toimintaohjeiden
kautta ja paatdoksenteon voi tietyilld osa-alueilla perustaa aikaisempaan nayttéon. Tarkem-
pia ja laajempia itsearviointeja ja auditointeja tulee kuitenkin vastausten perusteella toteut-
taa konsernissa laadunhallinnan kehittdmiseksi. Viimeiseen laadunhallinnan periaattee-
seen suhteiden hallinta kuuluu laadunhallinnan kehittaminen yhdessa sidosryhmien
kanssa. Konsernilla on laajat yhteistyoverkostot muiden ruokapalvelutoimijoiden kanssa,
jonka lisdksi muun muassa asiakasomistajien, asiakkaiden, yhteistybkumppaneiden ja ta-
varantoimittajien kanssa tehdaan tiivista yhteistyota laadun kehittdmiseksi. Haastatte-
luissa laadunhallinnan kehittdminen sidosryhmayhteistyon kautta koettiin hyvaksi keinoksi,
esimerkiksi tuotekehitys oli aiemmin tehnyt paljonkin yhteistyota tavarantoimittajien
kanssa, mutta se oli vahentynyt viime aikoina merkittavasti. (Suomen Standardoimisliitto
SFSry 2019, 5-6.)

Kun haastatteluilla saatua aineistoa peilaa teoreettisen viitekehyksen luvun 2.6.2 ISO
9001:2015 standardin mukaan, voidaan edelleen todeta, etté laadun elementteja 16ytyy,
mutta ne kaipaavat hieman enemman toimenpiteitd kuin laadunhallinnan periaatteiden
kohdalla. Tassa standardissa edellytetdan laadunhallintajarjestelmééan kohdistuen selkeaa
rakennetta ja yllapitoa ja siihen konsernin tulee tehda selkeité linjauksia toiminnastaan, jos
standardin mukaista toimintaa tavoitellaan. Analyysin perusteella ISO 9001:2015 standar-
din vaatimuskohta laadunhallintajarjestelman johtaminen vaatisi tarkempia toimenpiteita,
muissa vaatimuskohdissa laadunhallintajarjestelméan tukeminen, toiminnan suunnittelu ja
toteuttaminen seka suorituskyvyn arviointi ja parantaminen riittaisi tarkka lapikaynti ja pai-
vitys. (Tuominen & Moisio 2015, 6.)

Saadun aineiston peilaaminen teoreettiseen viitekehyksen mukaan luvussa 2.7.2 maaritel-
tyyn laatupalkintona tunnettuun CAF2020 -malliin antaa edelleen samansuuntaisia ndke-
myksi&d mallin yhtenevaisyydesté konsernin toimintaan kuin standardien kohdalla.
CAF2020-malli voisi kuitenkin parhaiten kehittdd konsernin laadunhallintaa ja sité kautta
laatua mahdollistaen toiminnan ja tulosten selkeén kehittdmisen huomioiden PDCA-malli
ja erinomaisuuden tunnusmerkit. (Haus Kehittdmiskeskus Oy 2020, 10-14.) Tiivistettyna
voidaan todeta, ettd kun saatua aineistoa on peilattu teoreettisen viitekehyksen mukaisiin
laadun todentamisen tytkaluihin, konsernista I6ytyy jo paljon olemassa olevia element-

teja, jotka tulee rakentaa loppuun tai paivittaa.
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4.6 Kymijoen Ravintopalvelut -konsernin toimintakéasikirja

Kymijoen Ravintopalvelut -konsernin toimintakasikirja luotiin yhteistydssa konsernin toimi-
henkildista koostuvan ohjausryhman kanssa. Kasikirjan luomisessa huomioitiin laatuun ja
laadun todentamiseen kohdistuvia kasitteité ja maaritelmi& opinnaytetyon teoreettisesta
viitekehyksestd, mutta kasikirjaa ei tehty tiukasti minkaan standardin tai laatupalkinnon kri-
teerien mukaisesti. Kasikirjassa kuvataan muun muassa konsernin toiminta-ajatus, strate-
gia, prosessit ja laatuun kohdistuvia maaritelmia. Kasikirjaa luodessa selvisi, etta konser-
nin prosessit vaativat laajaa paivitysta. Prosesseille toteutettiin teoreettisen viitekehyksen
mukainen luvussa 2.8 mainittu nykytilan kartoitus ja prosesseista piirrettiin prosessikartta,
mutta kehittamismalliin kuuluva prosessianalyysi on laajuudessaan niin suuri, etta sen
kaytannon toteutus rajattiin pois tasta opinnaytetydsta. Toimintakasikirjaan kuvattiin kon-
sernin uudelleen maéritellyt prosessit prosessikarttana, mutta prosessien lopullinen kay-
tannon paivitys eli prosessianalyysi kirjataan opinnaytetytn kehitysehdotukseksi.

Toimintakasikirja toteutettiin sahkdisessa muodossa, jotta sité on jatkossa helppo muokata.
Kasikirjan tarkoitus ei ole olla kertaluontoinen tuotos, vaan sita tulisi paivittaa jatkossa saan-
nollisesti aina tarvittaessa. Toimintak&sikirjan avulla konserni voi luoda yhteisen ymmarryk-
sen laadusta ja laadunhallinnasta konsernin henkilokunnalle ja kayttaa kasikirjaa perehdy-
tyksen apuna. Tuotos on tarked laadun ymmarryksen lisdamiseksi konsernissa ja konserni
tulee kayttamaan sita toiminnassaan. Toimintakasikirjan siséllysluettelo on opinnaytetyon

liitteena (liite 2).
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5 Johtopdaatdkset ja pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, miten Kymijoen Ravintopalvelut -konsernin toimin-
nan laatua ja laadunhallintaa voidaan edelleen kehittéda. Aihetta tutkittiin haastattelemalla
ja analysoimalla vastuuhenkildiden ndkemyksia konsernin toiminnan laadusta, laadunhal-
linnasta ja prosesseista. Haastatteluista muodostuneen aineiston avulla pyrittin saamaan
vastaus tutkimukselle maariteltyihin tutkimuskysymyeksiin ja sité kautta tutkimusongel-

maan. Seuraavaksi esitellaan vastaukset tutkimuskysymyksiin.

1. Mitka tekijat vaikuttavat konsernin toiminnan laatuun?

Ruokapalvelujen laadun osa-alueiksi maaritellaan teoreettisen viitekehyksen mukaan lu-
vussa 2.3 tuotelaatu, palvelun laatu, toiminnan laatu ja ravitsemuslaatu. Tutkimuksen tu-
losten perusteella konsernin toiminnan laatuun vaikuttaa laadun kokonaisuus eli kaikki
nama ruokapalvelujen toimialalle méaaritellyt laadun osa-alueet tuotiin myos vastauksissa
esiin. Tutkimustuloksissa nousi kuitenkin selvasti esiin tuotelaadun ja toiminnan laadun
merkitys laatuun vaikuttavina tekijéina. Laatuun merkittavasti vaikuttavina tekijéina haas-
tateltavat mainitsivat tuotelaatuun kohdistuen asiakas- ja tuoteturvallisuuden, omavalvon-
nan ja vakioidun reseptiikan. Toiminnan laadun alla merkittavimmat laatuun vaikuttavat te-
kijat olivat haastateltavien mielesta prosessit ja henkiléston ammattitaito. Prosessien tulee
vastausten mukaan olla kunnossa, jotta tiedetaan mita tehdéan ja vastaavasti jos ne eivat
ole kunnossa, vaikutus laatuun on viel& merkittavampi. Prosessien hallinta maaritellaan
my0s teoreettisen viitekehyksen mukaan luvussa 2.8 laadun perustukseksi. Tutkimuksen
tulosten perusteella laadun sailyttdmiseksi tulee kiinnittdéa enemman huomiota tyésuorituk-
sen valvontaan, varmistukseen ja ohjeistukseen, jonka liséksi laatutavoitteiden tulisi maa-
ritella mita henkilostélle koulutetaan. Laadun todentamiseen ja kokonaisuuteen kohdis-
tuen laatuun vaikuttaa tulosten perusteella myds laadun maarittely ja laadunhallintajarjes-
telm&. Konsernissa ei ole vastausten perusteella talla hetkella selkedd, yhteista maaritel-

maa laadulle vaan silla on useita ilmenemismuotoja eri osa-alueilla.

2. Mitka tekijat vaikuttavat konsernin toiminnan laadunhallintaan?

Laadunhallintaan vaikuttaviksi tekijoiksi maaritellaan teoreettisen viitekehyksen mukaan
luvussa 2.4 toimitusten vastaavuus, prosessit, laatujarjestelmat, asiakastyytyvaisyys ja
markkinoiden sek& asiakkaiden ymmartaminen. Nama asiat eivat taysin tule esiin vas-
tauksissa vaan tutkimuksen tulosten perusteella konsernin laadunhallintaan vaikuttaa po-
sitiivisesti omavalvonnan tarkat toimenpiteet, selkeat ty6ohjeet ja tarkat rutiinit, prosessit
seka vakioitu reseptiikka. Haastateltavat kokivat, ettd nama asiat ovat selkeasti konsernin

vahvuus. Laadunhallintaan negatiivisesti vaikuttaa haastateltavien mielesta auditointien
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puute tai vahainen maara ja laadun maarittelemisen tarkkuus. Méaaritteleminen laadunhal-
lintaan kohdistuen tuli esiin myds kokonaisvaltaisesti, kun koettiin joidenkin asioiden ole-
van oletusarvoisesti kaikkien tiedossa, jolloin asioita ei ollut kirjattu minnekaan. Tulosten
perusteella mittauksia tulisi myds analysoida enemman, koska vastausten mukaan mittaa-
minen on ajoittain kaantynyt paaasiaksi ja kehittaminen mittaustuloksista jaa liian vahai-
selle huomiolle. Teoreettinen viitekehys tukee tata ajatusta luvussa 2.6.1 esitetylla maari-
telmalla, jonka mukaan prosessien mittauksella todennetaan laadunhallinta. Mittaaminen
on siis tarkeaa, mutta silla tulee olla selkea tarkoitus ja tavoite. Vertailtaessa teoreettisen
viitekehyksen tekijoita edelleen vastauksissa tulleisiin tekijoihin kokonaisuutena 16ytyy kui-
tenkin hieman erilaisuutta. Teoreettisen viitekehyksen mukaan laadunhallintaan vaikuttaa
selkeét kokonaisuudet kuten markkinoiden ja asiakkaiden ymmartdminen seka laatujarjes-
telmat, kun haastattelujen vastauksissa tuli vahvasti esiin tuotelaatuun ja kasitteiden maa-
rittelemiseen kohdistuvia tekijoitd. TAma selittyy varmasti pitkalti konsernin vahvasti tuote-
suuntautuneesta toiminnasta. Prosessit yhdistivat kuitenkin teorian ja haastateltavien na-
kemykset laadunhallintaan vaikuttavana tekijana. Naméa on hyva huomioida laadunhallin-

nan kehittamista pohdittaessa.

3. Miten prosessit vaikuttavat konsernin toiminnan laadunhallintaan?

Prosessien vaikutus laadunhallintaan méaaritelladn teoreettisen viitekehyksen mukaan lu-
vussa 2.8 merkittavaksi, koska laadun perustus on prosessien hallinta ja laadunhallin-
nassa saavutetaan tuloksia vuorovaikutteisten prosessien ja resurssien kautta. Tutkimuk-
sen tulokset ovat samansuuntaiset teorian kanssa, koska vastausten perusteella prosessit
vaikuttavat konsernin toiminnan laadunhallintaa kokonaisvaltaisesti. Prosessit koettiin
haastateltavien mielestd merkittaviksi laatuun vaikuttaviksi tekijoiksi. Prosessimainen toi-
minta eli prosessien kytkdsten ymmartaminen nousi vastauksissa vahvasti esiin tarkedna
laatuun vaikuttavana tekijana, kuten myds teoreettisessa viitekehyksessa. Prosessien
merkityksen vuoksi vastauksissa esiin tullut prosessien paivityksen tarve tuleekin huomi-
oida tarkeana kehityskohtana. Prosesseihin tulisi haastateltavien mielesta asettaa myos
selkeita laatutavoitteita ja -mittareita, jolloin ne vaikuttaisivat laadunhallintaan positiivisesti.
Konsernilla on tutkimuksen tulosten perusteella laajasti prosesseja olemassa, ne eivat

vaan talla hetkella ole kaikilta osin ajan tasalla.

4. Miten konsernin toiminnan laadunhallinta osoitetaan?

Laadunhallinnan osoittaminen tai todentaminen voidaan teoreettisen viitekehyksen mu-
kaan toteuttaa luvun 2.4 mukaisesti oman toiminnan mittaamisella, luvun 2.5 laadunhallin-
tajarjestelmalld, luvun 2.6 standardilla tai luvun 2.7 laatupalkinnolla. Tutkimuksen tulosten

perusteella konsernin toiminnan laadunhallinta osoitetaan télla hetkella oman toiminnan
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mittauksilla, kyselyilla, arvioinneilla ja toimimalla prosessien mukaisesti. Vastausten pe-
rusteella laadunhallinnan osoittamisessa tulisi kuitenkin hyddyntaa vahvemmin sisaisia
auditointeja, jonka lisdksi mittauksien seurantaa tulisi kehittdd. Tulosten perusteella talla
hetkella auditointeja tehdaan satunnaisesti yksittaisiin kohteisiin ja mittausten seuranta on
toteutusta vahaisempdada. Laadunhallinnan osoittaminen kaipaa vastaajien mielesta myos
vahvempaa todentamista ja se tulisi pohjautua johonkin yleisesti tunnettuun periaattee-
seen, standardiin tai malliin. Selke&sti vastauksissa nousi esiin jonkin standardin kautta
laadun osoittaminen, mutta myds toiminnan kuntoon saattaminen ennen paatosta stan-
dardista. Vastauksissa tuli esiin, etté standardin tulisi olla vain koulutodistuksen tyyppinen

osoitus pitkdjanteisesta lukuvuoden aikana tehdysta hyvasta tyosta.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, etta laadun tarkempi maarit-
taminen konsernissa tuo varmasti selkeytta tavoitteisiin ja sita kautta myds toiminnan laa-
tuun. Laadun maaritelmia on monia, kuten teoreettinen viitekehys ja haastattelujen vas-
taukset todentavat, joten laadun maaritteleminen ja todentaminen juuri omaan toimintaan
peilaten on erittain tarkeaa. Maarittelemisessa tulee huomioida juuri ne konsernin toimin-
nan kannalta merkittavat tekijat huomioiden kaikki laadun osa-alueet ja muodostaa niiden
ymparille laatutavoitteet ja — mittarit kehittdmisen ja todentamisen mahdollistamiseksi. Tut-
kimuksen ja analyysin perusteella selvisi, etta konsernissa on paljon laadun elementteja
jopa standardin hakemiseen asti, mutta niiden tarkempaan jasentelyyn ja esille tuomiseen
tulisi panostaa laadun ymmartamisen lisdamiseksi konsernissa edelleen. Tamé& mahdollis-

taisi yhteisen ymmarryksen laadusta ja sitoutumisen laadun kehittamiseen.

Tutkimuksen tulokset myds osoittavat, etta vaikka laadun elementteja on olemassa, ne pi-
taa pystya todentamaan niin henkilostolle kuin asiakkaille. Vaikka toiminta on kuinka laa-
dukasta, mutta sita ei pystyta todentamaan, asioita ei tapahdu ulkopuolisen silmin. Laa-
dun vahvempi todentaminen koettiin tarkeana sisaisesti, jotta konsernin laatukasite olisi
kaikille samanlainen mutta erityisesti ulkoisesti. Vastausten perusteella lahitulevaisuu-
dessa konserni tulee todennékoéisesti tarvitsemaan jotakin virallista laadun todentamisen

tapaa.

Verrattaessa tutkimustuloksia Salmisen & Vaittisen (2020) opinnaytetydhon, jossa raken-
nettiin myds laatukasikirja yritykselle haastattelujen aineiston pohjalta, voidaan todeta tu-
losten sisaltavan samanlaisia piirteitd. Edelld mainitussa opinnaytetydssa todettiin myds
opinnaytetytn kohteena olleen yrityksen laatukasityksen kaipaavan kirkastamista, kun yh-
teista selkedd ndkemysta laadusta ei ollut. Samoin opinnaytetytssa asiakastyytyvaisyy-
den ja henkiloston ty6tyytyvaisyyden merkitys laadun maarittdmisessa koettiin tarkeiksi
tekijoiksi. (Salminen & Vaittinen 2020, 35-38.)
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Tutkimuksen tulosten perusteella saatiin vastaukset tutkimuskysymyksiin ja niiden perus-
teella ehdotetaan seuraavia toimenpiteita tutkimusongelmaan laadun ja laadunhallinnan

kehittamiseksi:

e Ehdotetaan, etté laatu maaritellaan konsernitasolla tarkemmin yhteisen ymmarryk-
sen luomiseksi ja sitoutumisen vahvistamiseksi.

e Ehdotetaan, ettd prosessit paivitetaan luvun 2.8 mukaisen prosessien kehittamis-
mallin mukaisesti, jotta ne ovat ajan tasaiset ja niille saadaan asetettua selkeét laa-
tuun ohjaavat tavoitteet seka mittarit. Prosessien auditointi ehdotetaan myos lisat-
tavaksi saannolliseksi toimenpiteeksi konsernin vuosikelloon.

o Ehdotetaan, ettd auditointi otetaan laajemmin kayttdon itsearvioinnin tydkaluna ja
laadunhallinnan todentamisen keinona. Teoreettisesta viitekehyksesta ehdotetaan
hyoédynnettavaksi luvun 2.2 viiden tasoista arviointia ja mittaamista, johon kuuluu
muun muassa sisaiset ristiin arvioinnit eri osastojen kesken ja itsearviointi konserni-
tasolla.

e Ehdotetaan, ettd henkiléston ammattitaitoa vahvistetaan kouluttamalla tulevien laa-
tutavoitteiden mukaisesti. Perehdytykseen ja suorituksen johtamiseen ehdotetaan
myds kiinnitettavan enemman huomiota.

e Ehdotetaan, etta laadun todentamiseksi haetaan virallista todentamista, kun tode-
taan halutun laatutason olevan saavutettu. Viralliseen todentamiseen ehdotetaan
perinteista luvun 2.6.2 mukaista ISO 9001:2015 standardia, mikali tarve on puhtaasti
enemman ulospain suuntautuvalle todentamiselle. Sisaiseen todentamiseen ehdo-
tetaan kaytettavan luvun 2.7.2 mukaista paivitettya CAF2020-mallia, jossa jatkuvan
parantamisen periaate on huomioitu vahvasti ja toimintaa arvioidaan kokonaisval-

taisesti huomioiden toimintatavat, tulokset seka erinomaisuuden tunnusmerkit.
5.1 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen selked raportointi ja sen luotettava dokumentointi yhdessa perus-
teltujen p&aatosten kanssa tekee tutkimuksesta luotettavan (Tuomi & Sarajarvi 2018, 163-
164). Tutkimuksen luotettavuutta pohtiessa tulee myos huomioida kasitteet reliabiliteetti ja
validiteetti. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen toistettavuutta eli tulokset eivét ole sattu-
manvaraisia vaan samat tulokset saataisiin, mikali tutkimus toteutettaisiin uudestaan. Luo-
tettavuuteen kuuluu myds kasite validiteetti, joka kertoo, kuinka hyvin valittu tutkimusme-
netelméa on kyennyt mittaamaan sitd mitd tutkimuksessa oli tarkoituskin. (Hirsjarvi ym.
2004, 216-217.)
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Tahan tutkimukseen valitut menetelmat tukivat tutkimusta ja olivat oikeita valintoja tutki-
muksen toteutukseen. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jonka valintaperus-
teena oli tutkimuksen aihe, joka kohdistui ihmisten nakemyksien selvittamiseen aiheesta.
Maarallinen tutkimus ei olisi antanut aiheesta laajaa ndkemystd, jota kehittamiseen vaadi-
taan. Haastattelu menetelmévalintana mahdollisti kysymysten tarkentamisen, koska tutki-
muksen aihe oli laaja ja sen ymmarrettavaksi tekeminen vaati haastattelussa ajoittain use-
ammankin tarkentavan kysymyksen. Riittavan selkeiden ja yksiselitteisten haastatteluky-
symysten muotoileminen kyselylomakkeelle olisi ollut todella haastavaa. Haastattelulla
saatiin luotettavia vastauksia, jotka eivat olleet sattumanvaraisia vaan juuri kyseisiin kysy-
myksiin tarkennettuja vastauksia. Kyselylomakkeella ei myoskaan olisi saanut saman-
laista syvyyttd vastauksiin, mita haastattelulla pystyi saamaan tarkentamalla kysymyksia.
Tutkija kokee, etta valittu aineistonkeruumenetelma lisasi tutkimuksen reliabiliteettia,

mutta erityisesti validiteettia.

Aineiston analyysimenetelméan valinta oli tutkimukseen kohdistuen haastavin valinta ja eri-
laisiin menetelmiin perehtymiseen kului aikaa. Sisallonanalyysin menetelma valittiin,
koska sen avulla haastatelluissa syntyneen laajan aineiston jasentely selkeiksi kokonai-
suuksiksi oli mahdollista. Analyysin tekeminen oli aluksi aikaa vievaa ja joitain vastauksia
tutkija pohti useampaan kertaan, jotta ne saatiin luokiteltua oikean luokan alle. Analyysin
edetessd menetelma kuitenkin selkeytyi. Teorialdhtdinen sisdllénanalyysi valittin edel-
leen aiheen olemassa olevan vahvan teorian vuoksi, vaikka myds aineistolahtdista nako-
kulmaa olisi voinut kayttaa. Tutkimuksen jalkeen tutkija kokee, etta teorialdhtoisyys toi tut-
kimukseen kuitenkin k&sitteiden avulla enemmaén luotettavuutta kuin aineistolahtéinen
analyysi. Teorialahtdinen analyysi tukee aihetta vahvemmin ja analyysirunko toi selk&ran-

kaa kehittdmisehdotusten rakentamiseen, jolloin tutkimuksen luotettavuus vahvistui.

Laadullisen tutkimuksen aineisto keratddn usein vuorovaikutuksessa tutkijan ja haastatel-
tavien kanssa, jolloin tutkijan objektiivisuus voi vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. Tut-
kimuksen luotettavuuteen kohdistuen téssa tutkimuksessa tuodaan esiin tutkijan tydrooli
konsernissa. Tutkija tydskentelee yhteistytssa haastateltavien kanssa, mutta tutkimuksen
toteutukseen kohdistuen tutkija on tiedostanut oman tydroolinsa mahdollisen vaikutuksen
ja on selkeésti tuonut esiin opiskelijan roolinsa tutkimuksessa. Lisaksi kaikki yhteydenpito
tutkimuksessa haastateltaviin kohdistuen on toteutettu ilman tydroolissa kaytettavia kana-
via tai valineitd ja haastattelutilanteissa on viela erikseen kayty lapi saatekirjeessa esitetyt
asiat tutkimuksen tarkoituksesta ja yhteydesta haastattelijaan opiskelijana. Toimittuaan
edella mainitun tavoin, tutkija kokee, etté objektiivisuus tutkimuksessa ja haastatteluissa

on saavutettu.
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Tutkimuksen luotettavuuteen kohdistuen tulee tutkimusty6ta tehdessa huomioida vahvasti
tutkimusetiikka ja hyva tieteellinen kaytantd. Tutkimusetiikalla tarkoitetaan yleisesti sovit-
tuja pelisdantoja suhteessa tutkijoihin, kollegoihin, toimeksiantajaan ja tutkimuksen lukijoi-
hin. Hyva tieteellinen kaytanto pitaa sisallaan eettisesti kestavéat tiedonhankintamenetel-
mat ja tutkimusmenetelmat. (Vilkka 2015, 41.)

Tassa opinnaytetydssa haastateltavia on tiedotettu tutkimuksen aikataulusta ja siihen
osallistumisesta saatekirjeelld, jossa tuotiin esiin osallistumisen vapaaehtoisuus. Tutki-
muksen avulla saatua aineistoa on kasitelty koko tutkimuksen ajan luottamuksellisesti
seka asianmukaisesti ja haastatteluilla hankittu aineisto on havitetty tutkimuksen valmis-
tuttua. Toimeksiantajan kanssa on kayty keskustelua opinnaytetyosta, tutkimuksesta ja
sen tuloksista ennen tutkimusta ja sen aikana. Hyvaan tieteelliseen kaytantédén pohjau-
tuen opinnaytetydn erilaiset l&hteet on esitelty arvostavasti ja alkuperaista lahdetta kunni-

oittaen, jonka lisaksi lahdeviittaukset on tehty huolellisesti ja asiallisesti.

Tutkimuksen kokonaiskuvan luotettavuuteen kohdistuen tutkija kokee tutkimuksen luotet-
tavaksi, koska tutkimus pohjautuu vahvaan teoriapohjaan, kaikki paatokset on perusteltu,
tutkimuksen eteneminen on dokumentoitu tarkasti, tulokset on analysoitu huolellisesti ja
aineistosta saatujen tulosten perusteella I6ydettiin vastaukset tutkimuskysymyksiin ja

edelleen tutkimusongelmaan.
5.2 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksessa tuli esiin, etta laadulle ei ollut konsernissa yhtenaista maaritelmaa, jonka
vuoksi tama tulisi korjata, jotta henkiléston ymmarrys laadusta kokonaisuudessaan vahvis-
tuisi. Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista tutkia, miten laadun tarkempi maarittdminen
ja mahdollinen kehittamisehdotusten toteuttaminen ovat vaikuttaneet henkildstén sitoutu-

miseen toiminnan laadun varmistajina.



Taulukot

Taulukko 1. Deduktiivinen analyysirunko s. 31
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Liite 1. Saatekirje

Hyva Kymijoen Ravintopalvelut -konsernin vastuuhenkil®!

Opiskelen hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon koulutusohjelmassa Saimaan ammattikorkeakou-
lussa Lappeenrannassa. Teen opiskeluuni liittyvén opinnaytetyoni Kymijoen Ravintopalvelut -kon-
sernille ja haluaisin haastatella Sinua tutkimustani varten. Tutkimukseni tavoitteena on saada sel-
ville konsernin vastuuhenkildiden ndkemyksia konsernin

- laadun nykytilasta

- laadun merkityksesta ja todentamisesta

- laadunhallinnasta

- laadunhallintajarjestelman viitekehyksesta
- prosessien vaikutuksesta laatuun seka

- laadun kehittdmisesta ja mittaamisesta.

Opinnaytetyoni tarkoituksena on saada tietoa, jonka avulla voidaan kehittdd Kymijoen Ravintopal-
velut konsernin toiminnan laatua ja laadunhallintaa sek& niiden seurantaa ja mittaamista.

Haastatteluun osallistuminen on vapaaehtoista ja vastaukset kasitellaan nimettdmina. Vastauksista
ei voi paatelld henkilollisyyttasi. Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti. Tutkimusaineisto kera-
tdan ainoastaan tata opinnaytety6ta varten ja havitetdan tutkimuksen valmistuttua.

Haastattelu toteutetaan teemahaastatteluna, jossa on ennakkoon maaritellyt teemat, joista haastat-
telussa keskustellaan. Haastattelun teemat on esitelty edella tutkimukseni tavoitteen kohdalla. Tee-
mahaastattelut toteutetaan tassa vallitsevassa covid-19 tilanteessa Microsoft Teams:n valityksella.
Lahetan sinulle kalenterikutsun haastatteluun, joka toteutuu lokakuun aikana. Mikali et halua osal-
listua haastatteluun tai ehdottamani aika ei sovi, laitathan viestia minulle. Haastattelun kesto on
noin tunti.

Vastaan mielellani tutkimusta koskeviin kysymyksiin os. katja.turunen@student.lab.fi

Kiitos osallistumisesta!

Katja

Ystavallisin terveisin

Katja Turunen

opiskelija

Saimaan ammattikorkeakoulu

Hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon koulutusohjelma (YAMK)


mailto:katja.turunen@student.lab.fi

Liite 2. Toimintakasikirjan sisallysluettelo

Sisallys
JONAANTO ... Virhe. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
1. Toiminnan @SIttelY.......cooiiiiiiiiiiie e Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaaritetty.
11 Konsernin perusti@dor............ueiiiiiiiiiiiiiee e Virhe. Kirjanmerkki& ei ole méaritetty.
1.2 Tuotteet ja PalVeIUL ... Virhe. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
1.3 Asiakkaat, tilaajat ja palvelunkayttajat .............ccocceeeeiiiiiiiiiieee e, Virhe. Kirjanmerkki& ei ole méaritetty.
1.4 Roolit, vastuut ja paatoksenteko...........cceeeeeiiiiiiiiee e, Virhe. Kirjanmerkkia ei ole maaritetty.
PN [0 o1 7= 10 011 0 =7 o HO PSR Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaaritetty.
2.1 TOIMINTAYMPATISIO ..eeivvieeeiiiiee et e e e Virhe. Kirjanmerkkié ei ole maaritetty.
2.2 Toimintaa ohjaavat periaatteet............ccvevvvveeiiiee e Virhe. Kirjanmerkki& ei ole méaritetty.
2.2.1 MiSSI0, ViSIO JB @IVOL ....eiiiiiiieiiiiee ettt Virhe. Kirjanmerkki& ei ole méaaritetty.
2.2.2 Toiminta- ja laatupolitikka ...........coooiiiiiiiie e Virhe. Kirjanmerkkié ei ole maaritetty.
2.2.3 Laadun MEANTEIMIA .........occeii i e Virhe. Kirjanmerkki& ei ole méaaritetty.
2.2.4 Toimintaa ohjaavat vaatimukset ja SUOSItUKSEL............cccovveriiieerinnenn. Virhe. Kirjanmerkkié ei ole maaritetty.
2.2.6 RIiSKIENNAINTA ......eeiiiiiie e Virhe. Kirjanmerkkié ei ole maaritetty.
2.2.7 Vastuullisuus toiminNasSaMIME ..........eveiriiiieriiieeisieee e Virhe. Kirjanmerkki& ei ole méaaritetty.
2.3 Laadunhallintajérjestelman rakenne ja hallinta ............cccoccoceeeviiieenee. Virhe. Kirjanmerkki& ei ole maaritetty.
2.4 Toiminnan suunnittelu ja SEUranta...........ccceevvceeeeiiieee e Virhe. Kirjanmerkkié ei ole maaritetty.
25 VIESHNTA . ..eei it Virhe. Kirjanmerkki& ei ole maaritetty.
3. Resurssien hallinta...........cccoorieieiiiiie e Virhe. Kirjanmerkki& ei ole méaritetty.
3.1 HENKIIOSTO ...ttt Virhe. Kirjanmerkki& ei ole maaritetty.
3.2 Toimitilat ja laIttEet ........ooi i Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaritetty.
3.3 Toimittajat, palvelun tuottajat, kumppanit ja hankinnat ........................ Virhe. Kirjanmerkki& ei ole maaritetty.
3.4 Dokumenttien hallinta ..............ooiiiiiiiii e Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaritetty.
3.5 TIEtOSUOJA A “TUNVA ..eeeiiieiiiiiiie et Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaritetty.
4 Prosessit ja prosessien hallinta ..., Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaaritetty.
41 Y AINPIOSESSIE ...ttt ettt e e e e e e e e e e Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaritetty.
4.2 TUKIPIOSESSIL. .ottt ettt ettt e e s Virhe. Kirjanmerkki& ei ole maaritetty.
4.3 AVAINPIOSESSIT ...t ettt e e e e e Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaritetty.
4.4 Poikkeustilanteiden hallinta ............ccooveeeiiiie e Virhe. Kirjanmerkki& ei ole maaritetty.
5 Mittaaminen, arvioinnit, analysointi ja parantaminen ................... Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaaritetty.
51 Toiminnan tuloksellisuus ja mittaaminen ............cccoceeeiiiieennieeee e, Virhe. Kirjanmerkkié ei ole maaritetty.
5.2 Tuote- ja palveluvaatimukset laadunvarmistajina ............ccccceeeeerinneen. Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaritetty.
5.3 Asiakas- ja henkilOStOKYSelYt.........occuuieiiiiieiiiee e, Virhe. Kirjanmerkkia ei ole méaritetty.

5.4 Auditoinnit ja itSeArVIOINNIL .........c.eeeiiiiiie i Virhe

. Kirjanmerkkia ei

ole méaaritetty.



