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1 JOHDANTO

Ruokailu on parhaimmillaan koulu- ja tydyhteis6a yhdistava tekija ja monelle pdivan
kohokohta. Oppilaiden tutustuminen ruokapalvelujen henkilékuntaan auttaa keski-
naisessa vuorovaikutuksessa. Ruokailu on sosiaalinen tapahtuma, ja ruokailun asema
vahvistuu, kun ateriointiin varataan riittavasti aikaa, ruoka on hyvaa, ruokailutilan
siisteydesta pidetdaan huolta ja ruokailutilanne on rauhallinen. Ldsna olevien aikuisten
kayttaytymiselld ja ohjaustoimilla on tarkea merkitys. (Lintukangas, Manninen, Mik-

kola-Mononen, Palojoki, Partanen & Partanen. 2007, 27 - 33.)

Siivouksen tavoitteena on taata viihtyisat, terveelliset ja turvalliset tydolosuhteet.
Puhtaus on tarkea terveyden ja hyvinvoinnin perusta. Siivoojan toimesta asiakas saa
puhtaan toimintaympariston, ja siksi siivooja on tarkea osatekija siivousprosessissa.
Asiakas ei valttamatta kohtaa muita siivousketjun jasenia, kuten siivoustydnjohtoa.
Siksi siivoojan ja asiakkaan valilla tapahtuvat vuorovaikutustilanteet voivat vaikuttaa

ratkaisevasti asiakastyytyvaisyyteen. (Huilaja 2010, 28.)

Opinnaytetyon toimeksiantaja on Keuruun Tukipalvelut. Se tuottaa ruoka- ja siivous-
palvelut Keuruun kaupungin kouluille, pdiviakodeille, vanhainkodeille, sairaalalle ja
virastotalolle. Keuruun kaupunki on siirtynyt nykyiseen ruoka- ja siivouspalvelujen

organisaatioon vuonna 2010.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda tamanhetkista asiakaspalvelun laatua ja
kehittaa tyokalu asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. Keuruun kouluissa ja virastota-
lolla ei ole aikaisemmin tehty vastaavanlaista tutkimusta. Kyselyt toteutettiin syys- ja

marraskuussa 2012.

Opinnaytetydssa on yhdistetty seka toimitilapalvelut ettad ruoka- ja ravintolapalvelut.
Toimeksiantaja kayttaa kasitetta ruoka- ja siivouspalvelut, joten tata nimea kaytetdaan

my0ds opinnadytetydssa.



2 KEURUUN TUKIPALVELUJEN NYKYTILA

Keuruun kaupungin ruoka- ja siivouspalvelut kuuluvat Tukipalvelut tulosyksikk&on.
Tukipalvelut toimivat Teknisten palvelujen alaisuudessa. Keuruun kaupungin Tukipal-
velun muodostavat terveyskeskuksen keittio, Keuruun ja Haapamaen keskuskeittiot
ja Siivouspalvelut. Palvelupaallikén alaisuudessa toimivat siivoustyonohjaaja ja sii-

vouspalvelujen henkilosto seka ruokapalvelujen esimiehet ja henkil6sto.

Tukipalvelut on yhdistetty kaksi vuotta sitten yhdeksi tulosyksikoksi (ruoka- ja sii-
vouspalvelut). Tulosyksikdssa on uudistettu toimintatapoja ja tehty uusia ohjeistuk-
sia. Terveyskeskus ei ole enda kuntayhtyman omistuksessa, vaan se siirtyi Keuruun
kaupungille vuonna 2010. Keuruun kaupunki myy terveyskeskukselle ja Juurikkanie-
men sairaalalle ruoka- ja siivouspalvelut. Paivakodit liitettiin osaksi Tukipalveluja
vuonna 2011, ja niiden keittiot muutettiin jakelukeittiiksi. Keuruun Tukipalvelut on
kehittdanyt toimintaansa paljon viimeiset kaksi vuotta. Suurimpia toimintatapojen
muutoksia ovat olleet yhtendisen ruokalistan kdayttoon ottaminen kaikissa toimipis-
teissa ja siirtyminen esimiesjohtoon toimipisteittdin. Yhtendiset tyovaatteet on han-
kittu koko Tukipalvelujen henkildstolle. Ruoka- ja siivouspalvelujen kuukausipalaverit
ovat tulleet pysyvaksi kdaytanndksi, samoin sdaannolliset tyopisteiden viikkopalaverit.
Lisaksi toiminnan kehittamispalaverit nelja kertaa vuodessa ovat osa nykyista toimin-
taa. Ruokapalveluiden osalta vakioruokaohjeiden kehittaminen on kesken. Siivous-
alueiden mitoittaminen on aloitettu 2010. Seuraavaksi on Keuruun Tukipalvelujen

organisaatiokaavio. (kuvio 1.)



Tekniset palvelut

Tukipalvelut
Terveyskeskus Haapaméaen
Keittio Reurthnn KeSKUfkelttIO
- keskuskeittio Siivouspalvelut
Kymmenen Py Kolme
Amakail;ohdetta Kolmeloista a&akasjl;ohdetta 17 kohdetta
Vanhusten aslakaskohdetia Vanhusten
ateriapalvelut ateriapalvelut

KUVIO 1. Tukipalvelujen organisaatio (Luoma 2012.)

Siivouspalvelujen esimies on siivoustydn ohjaaja. Siivouspalvelukohteita on yhteensa
17. Siivouspalvelun tydntekijoita on yhteensa 23, ja he toimivat laitoshuoltajan ni-
mikkeelld. Jokaisessa ruokapalvelujen toimipisteissa on oma esimies. Ruokapalvelus-
sa on asiakaskohteita 24 ja tyontekijoitd on yhteensa 40, ja he toimivat ravitsemis-

tyontekijan, palvelutydntekijan ja kokin nimikkeilla.

Tukipalvelujen tavoitteena visiossa vuosille 2010 - 2017 on tuottaa palvelut asiakas-
l[ahtoisesti ja kustannustehokkaasti osaavan ja motivoituneen henkilékunnan kanssa

yhdessa. (Luoma 2010.)

Tukipalvelujen strategiana on kouluttaa henkilékuntaa vastaamaan tulevaisuuden
haasteisiin ja asiakaslahtoiseen toimintaan. Toimintojen tuotteistamisella haetaan
asiakaskohtaisia sopimuksia ja oikeaa hinnoittelua. Kustannustehokkuutta lisatdan
ruokalistasuunnittelulla ja toimintojen mitoittamisella asiakkaat huomioiden. (Luoma

2010.)



Tukipalvelujen SWOT—analyysi on tehty vuonna 2011. Taulukosta 1 on nahtavissa

mitka ovat tulosyksikon vahvuudet ja heikkoudet, kun yksikkd on toiminut reilun

vuoden. SWOT- analyysiin on kirjattu, millaisia mahdollisuuksia ja uhkia tulosyksikolla

on. (Luoma 2011.)

TAULUKKO 1. Tukipalvelujen SWOT- analyysi (Luoma 2011.)

Vahvuudet

- ammattitaito

- edellytyksia tuottaa laadukkaita
palveluja

- lahtotilanne: puhdas tyopoy-
ta/uusi yksikko

- siivouspalvelujen laitteet

- henkildston aktiivisuus

- toiminta saman yksikon alla

- ruokalista

Mahdollisuudet

- uusi organisaatio

- kehittymismahdollisuudet

- uusi keskuskeittio

- kiinteistonhoitajien ja siivoojien
yhteistyo

- henkiloston siirtdminen yksikosta

toiseen

Heikkoudet

Uhat

organisaatio hakee paikkaa
henkilostén rakenne: vakitui-
set/maaraaikaiset
sijaisuudet

tyonsuunnittelu
naisvaltainen ala

toimitilojen kunto (keittio)
ruoan kuljetus ja ruokalista

siivouksen taso (suursiivous)

kilpailutus (ulkoistaminen)
vdestorakenne

ikarakenne henkiléstolla
henkiloston rekrytointi

seututerveyskeskus/aterian hinta



Keuruun siivouspalvelujen arvot ovat seuraavat:

e Tyytyvdinen asiakas takaa organisaation menestymisen, joka tarkoittaa kykya
tayttaa asiakkaan tarpeet ja ylittaa hanen odotuksensa.

e Oikeudenmukaisuus, vastuullisuus ja suvaitsevuus, tyotovereita, asiakkaita ja
yhteistyokumppaneita kohtaan.

e TyOprosessit ovat varmoja ja luotettavia, jotta asiakkaat ja tyoyhteison jase-

net voivat luottaa niiden toimivuuteen. (Maenpaa 2012.)

Ruokapalvelujen arvojen laatiminen on vield kesken, joten ne eivat ole tdssa tydssa.
Keuruun Tukipalveluissa ei ole tehty aikaisemmin asiakastyytyvaisyyskyselya kouluille
ja virastotalon henkil6kunnalle. Tukipalvelut jarjestavat sopimuksen mukaiset asia-
kastyytyvaisyyskyselyt vuosittain Juurikkaniemen sairaalan potilaille ja vanhuspalve-
lun seka seututerveyskeskuksen asiakkaille. Saadut vastaukset kasitelldan toimipis-
teiden esimiesten toimesta yhdessa tyontekijoiden kanssa. Paivakodin lapsille on
jarjestetty vuonna 2011 asiakastyytyvaisyyskysely, mutta vastauksia ei ole raportoitu.

(Luoma 2012.)

3 PALVELUN LAATU

Palvelun maaritelmia on monia, mutta maaritelmistd nousee selvasti nelja yhteista

piirretta:

e Palvelu on prosessi.
e Voimme kokea palvelun, mutta emme omista sita.
e Palvelussa on merkittavaa ihmisten valinen vuorovaikutus.

e Palvelulla ratkaistaan asiakkaan jokin ongelma. (Tuulaniemi 2011, 59.)
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Gronroosin mielesta palvelulla on kolme peruspiirrettd. Palvelut ovat prosesseja jot-
ka koostuvat toiminnoista tai toimintojen sarjasta. Palvelu toteutetaan ja kulutetaan
usein samanaikaisesti, joten ei ole mitdaan ennalta tuotettua laatua, jota pystyisi to-
teuttamaan ennen kuin palvelu on myyty ja kulutettu. Kolmas piirre on asiakkaan
osallistuminen palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana. (Gronroos 2009, 79 -

80.)

Palvelu on lisdarvo, josta asiakkaat ovat valmiit maksamaan. Vain asiakkaan palvelu
voi luoda merkityksellista kilpailuetua yritykselle, ja palveluosaaminen liittyy tekemi-
sen kulttuuriin. Kulttuuria ei voi kopioida, vaan jokaisen on rakennettava palvelukult-

tuurinsa itse. (Tuulaniemi 2011, 55.)

”Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva pro-
sessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleen-
sa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai
tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.”

(Grénroos 2009, 77.)

Asiakas on kaikkien palveluiden keskiossa. Palvelua ei ole olemassa lainkaan, ellei
asiakas ole lasna ja kuluta sita. Palvelutapahtumassa ovat mukana myds asiakaspal-
velijat. ”Asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa palvelukokemuksen.”

(Tuulaniemi 2011, 71.)

Palvelut ovat luonteeltaan vaihtelevia eli heterogeenisia. Toisin sanoen samakin pal-
velu voi seuraavalla kerralla olla erilainen. Vaihtelevuus ei valttamatta ole asiakkaalle
ongelma, vaan asiakas odottaa saavansa palvelua, joka on raataldity juuri hanen tar-
peisiinsa. Se parantaa asiakkaan palvelukokemusta ja lisda entisestaan tyytyvaisyytta

palveluun. (Ylikoski 1999, 25 - 26.)

Palvelun laatua on tarkasteltava ennen kaikkea asiakkaan kokeman laadun nakokul-
masta. Laadukas palvelu on sitd, ettd asiakkaan kokemus palvelusta vastaa hdanen

odotuksiaan tai ylittaa sen. (Lamsa & Uusitalo 2009, 49.)
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Laadun parantamiseksi pitda ensin selvittad, mita laatu on ja miten asiakkaat sen
kokevat. Yksi yleisimmista palvelun laadun maaritelmista on, etta laatu on mita ta-
hansa, mitd asiakkaat sen kokevat olevan. Koettu laatu yhdistetaan usein tuotteen tai
palvelun teknisiin erittelyihin, mita pidetdan usein myds koetun laadun tarkeimpana
piirteena. Tavallisesti asiakkaat kuitenkin kokevat laadun yleensa paljon laajemmin ja
heidan laatukokemuksensa liittyvat aina muihin kuin teknisiin ominaisuuksiin. Laatu
on tarkeaa vain sellaisena, millaisena asiakkaat sen kokevat ja mita he pitavat tar-

kedna. (Gronroos 2009, 100.)

Koettuun kokonaislaatuun vaikuttaa myos se, millaisia odotuksia asiakkaalla on ollut
palvelun suhteen. Koettu kokonaislaatu on hyva, jos asiakkaan odotukset eli odotettu
laatu ovat vastanneet koettua laatua. Asiakkaan odotukset kokonaislaadusta riippu-
vat muun muassa asiakkaan tarpeista, markkinointiviestinnasta ja yrityksen imagos-
ta. Kun odotetun ja koetun laadun suhde on tasapainossa, asiakkaan kokema koko-
naislaatu on hyva. (Grénroos 2009, 105 -106.) Ruokailussa ruoan ulkonako ja rakenne
herattavat asiakkaan mielenkiinnon ottamaan ruokaa, mutta linjastossa koetut jono-
tukset tai muu linjaston toimimattomuus luo asiakkaalle mielikuvan heikosta palve-

lusta.

Gronroos (2009) mainitsee teoksessaan laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kri-
teerid. Maaritelma on yhdistelty useista eri tutkimuksista ja kdytannon kokemuksista.
Kriteerit ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kdyttaytyminen, lahestyttavyys
ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema seka maine ja

uskottavuus. (Grénroos 2009, 122.)

Palvelun onnistumiseen vaikuttavat useat vuorovaikutustilanteet, jotka joko hoide-
taan menestyksellisesti tai epaonnisesti. Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa

myos se, milld tavalla tekninen laatu tai prosessien lopputulos toimitetaan hanelle.
(Grénroos 2009, 101.) Esimerkiksi oppilas saa ruoan ajallaan tai opettaja asioi sani-

teettitiloissa, jotka ovat puhtaat.

Palvelun laadun ldhtokohtana ovat asiakkaiden palveluodotukset. Yrityksen henkil6s-

ton pitaisikin tietda asiakkaiden odotukset. Asiakas toimii laadun tulkitsijana, ja siksi
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laatua tulisikin tarkastella aina asiakkaan nakokulmasta. Asiakkaat odottavat palve-
luilta perusasioita ja sitd, etta yritykset tekevat sitd mita heidan pitdaakin ilman mitaan
hankaluuksia. (Ylikoski 1999, 117 — 118.) Esimerkiksi oppilas odottaa, etta ruoka tar-
joillaan ruokasalissa ruokailuaikaan, ruokalinjastossa ruoat ovat helposti saatavissa ja

ruokapoydat ovat puhtaita.

Tekninen ja toiminnallinen laatu

Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputu-
losulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Teknillinen laatu vastaa kysy-
mykseen, mita asiakas saa, ja toiminnallinen laatu vastaa siihen miten palvelukoko-
naisuus toimitettiin. (Grénroos 2009, 101 - 102.) Kolmas laadun osatekijoista on asi-
akkaan mielikuva organisaatiosta eli imago. (Ylikoski 1999, 118). Imago vaikuttaa kes-

keisesti asiakkaan kokemaan laatuun (Grénroos 2010, 106).

Kokonaislaau

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksentekninen Prosessin toiminnallnen
laatu: mita laatu: miten

KUVIO 2. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Grénroos 2009, 103.)
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Asiakkaat arvioivat palvelujen laatua sen perusteella, millaisena he kokevat palvelun
lopputuloksen. Tata kutsutaan palvelun tekniseksi laaduksi eli mita asiakas saa. Ra-
vintolan asiakas arvioi tilaamaansa ruokaa eli teknistéa laatua. (Ldmsa ym. 2009, 59.)
Esimerkiksi kouluruokailussa asiakas arvioi tarjoiltavaa ruokaa eli teknista laatua.

Palvelutilanteessa han arvioi tarjoiltavan ruoan ulkonaké6a tai rakennetta.

Palvelun laatua voidaan arvioida sen perusteella, miten palvelukokonaisuus toimitet-
tiin. Tassa on kysymys toiminnallisesta eli prosessilaadusta, miten palvelu tuotettiin.
Ruokapalvelun asiakas arvioi, miten henkil6sto toimii ja kdyttaytyy seka millaista
asiakaspalvelu on ravintolassa. Asiakkaat ovat taipuvaisia arvioimaan ennen kaikkea
palvelun prosessilaatua, esimerkiksi asiakaspalveluhenkilostén osaamista, motivaa-
tiota ja sitoutumista. Toiminnallinen laatu ilmenee asiakkaan kunnioituksena ja huo-
lenpitona seka kykyna perehtya asiakkaan kysymyksiin ja ongelmiin. (Ldmsa ym.
2009, 59.) Kouluruokailussa asiakas arvioi, miten ruokapalvelujen henkilokunta toimii

ja kayttaytyy seka asiakaspalvelun onnistumista eli prosessilaatua.

Imago

Asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun vaikuttaa myds yrityksen tai sen jonkin osan
imago. Asiakkaan myonteinen mielikuva palvelujen tarjoajasta antaa pienet virheet
anteeksi. Pienet virheet annetaan useimmiten anteeksi, jos yrityksen mielikuva on
hyva. Jos taas imago on kielteinen, pienetkin virheet vaikuttavat koettuun kokonais-
laatuun. Virheiden maaran kasvaessa imago karsii, ja jos imago on kielteinen, mika

tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemman. (Grénroos 2009, 102.)

Jokainen tyytyvainen asiakas parantaa asiakaspalvelun laatumielikuvaa yrityksesta.
Kaikkien yksittdisten hyvien kokemusten suhde epdonnistumisiin maaraa, miten asia-
kaspalvelussa on onnistuttu. (Kannisto 2008, 171.) Onnistuneet ruoka- ja siivouspal-
velut antavat kuvan tulosyksikén toimintatavasta ja halutusta seka kiinnostavasta

tyopaikasta.

Kasitys kouluruokailun ja siivoustason laadusta ja kaikista siihen liittyvista asioista
muodostuvat suurelta osin siitd, miten oppilaat kokevat konkreettisesti ruokailuhet-

ken, henkilokunnalta saamansa kohtelun ja ruokailutilan ympariston seka puhtauden.
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Imago muodostuu asiakkaan mielikuvasta ruokasalista, ruoasta ja saamastaan palve-

lusta seka tilojen puhtaustasosta. (Lintukangas ym. 2007, 57.)

4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKASYMMARRYS

Palvelun laatumielikuva ja asiakastyytyvaisyys perustuvat kunkin asiakkaan henkil6-
kohtaisiin kasityksiin. Asiakas on tyytyvdinen, kun hanen saamansa kokemus vastaa
odotuksia tai ylittda ne. Asiakas on tyytymaton, jos palvelukokemus alittaa odotuk-
set. “Avainsana asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa on asiakkaasta valittami-

nen.”( Lahtinen & Isoviita 1998, 62 — 64.)

Asiakasnakokulma on keskeinen laatutekija. Asiakastyytyvaisyys kannattaa selvittaa
monipuolisesti, jotta saadaan riittavasti perustietoja toiminnan kehittamista varten.
Tuotteen ominaisuuksien lisdksi tulee selvittda asiakkaan nakemys ja tyytyvaisyys

yrityksen eri toimintoihin, kuten asiakaspalveluun ja henkilokunnan ammattitaitoon.
Yksistadn asiakaspalautteesta saadaan paljon tietoa, joka on pystyttava kerdamaan,
jotta kytkenta laadunkehittamiseen syntyy. Paivittdisen asiakaspalautteen lisdksi on

tarpeellista tehda erillisia tyytyvaisyystutkimuksia maaraajoin. (Lecklin 2006, 106.)

Asiakasymmarrys tarkoittaa sitd, etta yrityksen on ymmarrettava todellisuus, jossa
heidan asiakkaansa elavat. Yrityksen on tiedettava, mihin arvoihin asiakkaiden valin-
nat perustuvat, ja mitka ovat heidan motiivinsa seka mita tarpeita ja odotuksia asiak-
kailla on. On tarkeaa tiedostaa, mista elementeista arvo muodostuu palvelussa asiak-
kaalle. ”Ymmarrys asiakkaiden todellisuudesta ja tarpeista on kuitenkin yksi liiketoi-

minnan keskeisempia asioita!” (Tuulaniemi 2011, 71 - 73.)

Asiakasymmarryksen kasvattaminen lahtee siitd, etta tutkitaan kohderyhman odo-
tuksia, tarpeita ja tavoitteita. Palvelut suunnitellaan ottaen huomioon asiakkaan tar-

peet ja toiveet mahdollisimman kattavasti. Hyvin analysoitu tieto asiakkaiden kayt-
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taytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista mahdollistaa palvelukonseptin raken-

tamisen asiakkaiden motiivien ja tarpeiden mukaiseksi. (Tuulaniemi 2011, 142 - 143.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Ylikoski (1999) kuvaa palvelun tuottamisen tapahtuvan ikaan kuin nayttamolla. Nayt-
telij6ind on palveluorganisaation henkilosto ja yleisona asiakkaat. Asiakkaiden nake-
mat toimitilat ja kaikki siihen liittyvat konkreettiset asiat ovat lavastusta, ja itse palve-
lutapahtuma on varsinainen naytelma. Naytelmassa on kasikirjoitus ja roolit ja asioil-
la on tietty tapahtumajarjestys. Asiakas odottaa palvelutapahtuman etenevan tietylla
tavalla, ja jos tasta poiketaan, asiakas yllattyy. Positiiviset yllatykset antavat asiak-
kaalle hyvan kokemuksen, kun taas negatiiviset tuovat huonon kokemuksen. (Ylikoski

1999, 89.)

Myos palvelutilanteen roolien tulisi olla selvat seka asiakkaalle etta asiakaspalvelu-
henkilostolle. Etenkin tilanteissa, joissa asiakkaan oletetaan palvelevan itse itsedan,
asiakkaan tulee olla tietoinen ja osata toimia oikein. Palvelutilanteessa palveluorga-
nisaatio henkilot ja palveluymparisto vaikuttavat asiakkaiden kayttaytymiseen. Palve-
luilmapiiri, tuotteiden esillepano, erilaiset tuoksut ja musiikki vaikuttavat asiakkaiden
kayttaytymiseen. Ne luovat yhdessa ja erikseen positiivisia mielialoja asiakkaalle.

(Mts. 89.)

Tunteet ja mielialat vaikuttavat asiakkaaseen palvelutilanteessa. Palvelun onnistu-
mista heikentaa, jos asiakas tai palveluntuottaja on huonolla tuulella. Hyvalla tuulella
ollessaan asiakas antaa pienet virheetkin anteeksi. llmapiirin ja palveluympariston
lisaksi itse palveluprosessin sujuvuus, hdiritsevien asiakkaiden kasittely ja palvelun

odottaminen vaikuttavat mielialaan. (Mts. 90.)

Useissa palveluissa on myds muita asiakkaita lasna. Tallaisia palveluja ovat esimerkik-
si koulut. Asiakkaiden kokonaismaara vaikuttaa palvelun kokemiseen. Kuitenkaan
asiakkaiden maara ei sinadllaan ole aina suoraan negatiivinen asia, vaan se voi olla

myos positiivinen kokemus. Palvelukokemukseen vaikuttaa se, miten muut asiakkaat
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kayttaytyvat. (Mts. 91.) Hairikdiva oppilasryhma saa aikaan melua ja epdjarjestysta ja

tekee muiden oppilaiden ruokailutapahtumasta epamukavan.

4.2 Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuudet

Palvelun laatua arvioidessaan asiakas muodostaa mielipiteen useista palveluun liitty-
vista asioista. Asiakas vertailee kokemuksiaan ja odotuksiaan laadun suhteen ja sa-

malla luo odotuksissaan palvelun laadun arvioinnin kriteerit. (Ylikoski 1999, 126.)

Asiakas muodostaa kasityksensa seuraavien palvelun laadun osatekijoiden pohjalta:

Palveluymparisto

”Palveluiden tuottamiseen vaikuttavat olennaisesti niin asiakkaat, asiakaspalvelijat
kuin erilaiset palveluun liittyvat esineet ja ymparisto6t, jotka voivat olla fyysisia tai

virtuaalisia” (Tuulaniemi 2011, 66).

Palveluymparisto sisdltaa asiakkaan nakemat palvelun fyysiset tekijat. Niitd ovat yri-
tyksen fyysiset tilat, henkiloston ulkoinen olemus, palvelussa kadytettavat apuvalineet
tai koneet ja palvelun fyysiset merkit, esimerkiksi kortit. Lisdksi myds muut palveluti-
loissa olevat asiakkaat vaikuttavat fyysiseen ymparistoon. (Grénroos 2009, 115.) Pal-
veluymparistolla tarkoitetaan viihtyvyyteen, ilmapiiriin, visuaalisuuteen, siisteyteen
ja tuoksuihin liittyvia seikkoja. Nykyisin palveluissa myo6s ekologiset nakékohdat ovat
tulleet merkittaviksi. (Rissanen 2006, 216.) Palveluymparisto sisadltda palvelun “naky-
vat” tekijat.

Luotettavuus

Luotettavuus merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta. Se tarkoit-
taa sitd, etta yritys tekee palvelun oikein ensimmaisella kerralla ja pitdaa lupauksensa.

Kaytanndssa se tarkoittaa sitd, ettd palvelu toimitetaan sovittuun aikaan. (Gronroos

2009, 114.) Palvelu tuotetaan jamakasti ja virheettomasti, jolloin asiakkaalle syntyy
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luottamus palvelun tuottajan asiainhallintaan (Rissanen 2006, 215). Luottamus muo-
dostaa pohjan asiakastyytyvaisyydelle ja asiakassuhteen jatkumiselle. Asiakkaalle on
voitava kertoa ikavidkin asioita rehellisesti ja kohteliaasti. Asiakkaalla on oikeus saada
rehellisid neuvoja ja vastauksia ja lupauksista on pidettava kiinni. (Bergstrom & Lep-

panen 2010, 104 — 105.)

Reagointialttius

Reagointialttius koskee tyontekijéiden halua ja valmiutta palvella asiakkaita. Tallgin
palvelu on nopeaa ja tapahtuu ajallaan. (Grénroos 2009, 114.) Asiakas odottaa palve-
lun tapahtuvan tasmallisesti, sovitusti ja ennakko-odotusten mukaisesti. Asiakkaalle
on myo0s kerrottava viivastyksen syy tai kesto seka muistettava pahoitella tapahtu-

nutta. (Bergstrom ym. 2010, 105.)

Patevyys

Patevyys merkitsee palveluntuottajan tarvittavien taitojen ja tietojen hallintaa, ja
tama liittyy lopputuloksen tekniseen laatuun. Palvelun tuottajilla tarkoitetaan kon-
taktihenkildston ja tukihenkiloston tietoja ja taitoja. (Gronroos 2009, 114.) Patevyys
ja ammattitaito tarkoittavat palvelun tuottajan ammattitaitoa palvelun ydinalueella
(Rissanen 2006, 215). Asiakaspalvelija tuntee palvelut ja toimintatavat, ja ottaa niista
tarvittaessa selvaa asiakkaan puolesta. Asiakas odottaa hyvia neuvoja ja opastusta.
Erikoissanat ja kielenkaytto tulisi mukauttaa asiakaskohtaisesti. Vaikeat asiat tulisi

selittda selkokielella tilanteen niin vaatiessa. (Bergstrom ym. 2010, 104.)

Saavutettavuus

Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta, asiakas saa-
vuttaa palvelun kohtuullisella vaivalla, eika palvelun odotusaika ole liian pitka. (Gron-
roos 2009, 115.) Asiakaspalvelijaan on helppo ottaa kontaktia, ja han osoittaa sanoil-
laan seka teoillaan olevansa halukas palvelemaan asiakasta. Asiakaspalvelijan tulee
olla myds helposti lahestyttavissa. (Bergstrom ym. 2010, 104.) Hyvan asiakaspalveli-

jan olemus on luotettava, asiantunteva ja hanta on helppo lahestya. Hanesta huokuu
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muun tydn ohessa se, ettd han on aina valmis palvelemaan asiakasta. (Pakkanen ym.

2009, 22 - 25.)

Kohteliaisuus

Kohteliaisuus merkitsee kontaktihenkildiden kdytdstapoja, arvostavaa ja kunnioitta-
vaa kdytosta, huomaavaisuutta ja ystavallisyytta. Samalla myo6s osoitetaan kunnioitus
asiakkaan omaisuuteen. Asiakaspalveluhenkil6sto on ulkoiselta olemukseltaan moit-
teettomia ja siisteja. (Gronroos 2009, 115.) Pukeutuminen, kdytos ja koko persoonal-
lisuus viestii asiakkaalle palvelun tuottajan huomaavaisuudesta, arvostuksesta ja
kunnioituksesta (Rissanen 2006, 215). Asiakkaita arvostetaan, ja osoitetaan kohteliai-
suutta kunkin tilanteen vaatimalla tavalla. Esimerkiksi asiakkaita tervehditaan, kiite-
taan tai pahoitellaan. Tarkeda on osoittaa kohteliaisuutta myds valittavalla tai epa-
kohteliaalle asiakkaalle. Kohteliaisuuteen kuuluu katsekontakti ja ystavallinen hymy.
(Bergstrom ym. 2010, 104.) Katsekontakti on vuorovaikutuksen tarkein valine. Kat-
seella voi luoda ystavallisyyden ilmapiirid, mutta silla voi myds kertoa kiireesta (Pak-

kanen ym. 2009, 22 - 25.)

Viestinta

Viestinta tarkoittaa sitd, ettd asiakkaalle puhutaan kieltd, jota he ymmartavat, ja etta
heitd myos kuunnellaan. Taman lisdaksi hyva viestintad osataan sopeuttaa erilaiseksi eri
asiakasryhmille. Palvelun selostamisen lisdksi viestintaan kuuluvat palvelun ja kus-

tannusten vialisten suhteiden selvittdminen, seka asiakkaan vakuuttaminen siita, etta

ongelma hoidetaan. (Gronroos 2009, 115.)

Uskottavuus

Uskottavuus liittyy koetun laadun imagondkdkohtaan ja merkitsee luotettavuutta,
rehellisyytta seka asiakkaan etujen ajamista. Uskottavuuteen vaikuttavat yrityksen
nimi, maine ja asiakaspalveluhenkildston persoonallisuus ja kovan myyntityon osuus
vuorovaikutuksessa. (Gronroos 2009, 115.) Asiakas voi luottaa siihen, etta palvelun

tarjoaja toimii asiakkaan edun vaatimalla tavalla (Rissanen 2006, 215).
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Turvallisuus

Turvallisuus merkitsee asiakkaalle sita, etta vaaroja, riskeja tai epailyksia ei ole. Tama
tarkoittaa fyysista ja taloudellista turvallisuutta seka luottamuksellisuutta. Luotta-
muksen saamiseen vaikuttaa voimakkaasti asiakasta palvelevan henkilon kayttayty-

minen. Luottamus luo turvallisuuden tunnetta. (Gronroos 2009, 115.)

Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen

Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta ymmartaa asi-
akkaan tarpeita. Tama tarkoittaa asiakkaan erityisvaatimusten selvittamista, ja asiak-
kaan huomioimista yksiléna. Vakioasiakas on tyytyvadinen, jos henkil6st6 osoittaa
tuntevansa hanet. (Gronroos 2009, 115.) Palvelun tuottajalla on ammattitaito syven-
tda asiakkaan palveluntarvetta (Rissanen 2006, 216). Hyva asiakaspalvelija joustaa
tilanteen ja asiakkaan mukaan, seka sopeuttaa palvelun asiakaskohtaisesti. Asiakas-
palvelijalla on taito ymmartaa erilaisia asiakkaita. Han osaa kysella seka kuunnella
seka tulkita asiakasta oikein. Taitava asiakaspalvelija osaa selvittaa asiakkaiden piile-
vid tarpeita, ja |0ytaa ratkaisuja ongelmiin asiakas huomioiden. (Bergstrém ym. 2010,

105.)

Hyva asiakaspalvelu on kuin yrityksen nayteikkuna. Asiakaspalvelijat ovat suorassa
yhteydessa asiakkaisiin, joten se on kdytdssa olevista markkinointikanavista tarkein.
Asiakaspalvelu on pitkdjanteista tyota. Palautteen ja reklamaatioiden kasittely on
otettava vakavasti, silla niiden avulla asiakkaille osoitetaan, etta heita palvellaan hy-
vin my0ds vaikeuksissa. Yrityksen on oltava kiitollinen kritiikkia antavasta asiakkaasta,
silla se on merkki asiakkaan sitoutumisesta yritykseen, ja halusta kehittaa sen tuotet-
ta. Palautteen antamiseen tulee asiakkaita rohkaista. Asiakaspalveluhenkil6ston rooli
nousee keskeiseksi, silld se auttaa yrityksen ja asiakkaan tarpeita kohtaamaan. (Kan-

nisto 2008, 168 - 169.)

Oppilaat hakevat aikuisen mallia kaikkialla. Keittiohenkilokunnan on kaytdkselldan ja
puheellaan osoitettava luotettavuutta ja turvallisuutta. Kun oppilas menettaa malt-
tinsa tai kayttaytyy sopimattomasti, asiakaspalvelijan tulee malttaa mielensa ja kayt-

taytya aikuismaisesti. Asiakkaat aistivat palvelun teennaisyyden ja empatian puut-
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teen. Asiakaspalvelijoista toisilla siihen on enemman luontaista kykya kuin toisilla.
Pettymyksia on asiakkaan vaikea unohtaa, silla yksikin kielteinen kokemus vaikuttaa

pitkaan. (Lintukangas ym. 2007, 58.)

Hyva asiakaspalvelija on aktiivinen ja hanen koko olemuksensa viestii. Hymyilevat
kasvot, reipas olemus ja ripeat askeleet kertovat hyvasta ilmapiirista. (Pakkanen ym.
2009, 22 - 25.)Hyva asiakaspalvelu muodostuu pitkalti tydyhteison ja siella vallitsevan
ilmapiirin kautta. Asiakasta palveltaessa luonteva yhteisty6 tydkavereiden kanssa
heijastuu ulospain. Ty6hon liittyvien arvojen, asenteiden, periaatteiden pitaa kuiten-
kin olla tyoyhteison yhdessa sovitut ja hyvaksytyt. Hyva yrityskuva motivoi tyonteki-

j6ita entisestdan, ja on arvokas kilpailuvaltti. (Lintukangas ym. 2007, 57 - 58.)

Asiakaspalveluhenkilokunnan olemus, ilmeet ja eleet, danensavy ja -paino merkitse-
vat joillekin asiakkaille enemman kuin itse ruoka. Henkilokunnan ulkoista olemusta

ovat esimerkiksi pukeutuminen, siisteys, ryhti ja kdavelytapa seka hymy. Positiivinen

asenne ja ilme eivat maksa mitdan, mutta saavat paljon aikaan.( Lintukangas ym.

2007, 57.)

4.3 Asiakaspalveluhenkildsto

On tarkeda, etta asiakaspalveluhenkildsto kayttaytyy innostuneesti ja oma-
aloitteisesti asiakasta palvellen (Pakkanen ym. 2009, 48). Hyva asiakaspalvelija ei hei-
jasta asiakkaaseen omia oletuksiaan, vaan kuuntelee, mita hanelld on sanottavanaan.
Asiakaspalvelija on avoin keskustelulle ja muutoksille seka osaa ottaa vastaan kritiik-
kia tyostaan. Hyva asiakaspalvelija uskaltaa kysya, jos han ei tieda tai ymmarra jotain.

(Kannisto 2008, 15.)

Asiakkaiden erilaisuuden huomioiminen vaatii henkilokunnalta joustavuutta, tilanne-
herkkyytta seka kykya ja halua palvella erilaisia asiakkaita (Lahtinen & Isoviita 2000,
59). Sujuvalla, joustavalla palvelulla, hyvilla tavoilla ja kdyttaytymiselld saadaan halut-

tuja tuloksia yritykselle, seka miellyttavia tunteita asiakkaalle (Tuulaniemi 2011, 38).
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Ihminen on keskeinen osa onnistunutta palvelua. Asiakaspalvelun tulos syntyy kun,
asiakkaan ja palvelevan henkilén vuorovaikutus onnistuu hyvin. Palvelutaito ei ole
synnynndinen ominaisuus vaan enemmankin asennekysymys. (Bergstrém ym. 2010,
104) Asiakaspalveluhenkilostda ovat palvelualalla varsinaisen palvelun suorittajat.
Alla on kirjattuna ominaisuuksia, joita asiakaspalvelijalla tulee olla, jotta palvelu on-

nistuisi mahdollisimman hyvin.

Merkitys

Henkilostolla on keskeinen rooli yrityksen toiminnassa. He kohtaavat ensimmaisena
asiakkaat, ja heidan kauttaan muodostuu kuva yrityksesta. Asiakkaan kuva yritykses-
td muodostuu heti ensimmaisessa kohtaamisessa asiakaspalvelijan kanssa. Jos tama
epdonnistuu, ovat yrityskuvan korjaaminen ja asiakastyytyvaisyyden parantaminen
vaikeita tehtadvia. Totuuden hetket ovat padosin asiakaspalvelussa koettuja tilanteita,

ja niiden onnistunut hallinta on asiakastyytyvdisyyden avainsana. (Lecklin 2006, 118.)

Vaatimukset

Asiakaspalveluun tulee valita patevia ja toimenkuvan vaatimukset tayttavia henkil6i-
ta. Henkiloston osaamisen edellytyksena on, ettd he tuntevat yrityksen tuotteet ja
palvelut. Lisdksi heiddn osaamistaan tdaydentaa se, ettd he ovat sisdistdaneet yrityksen
arvomaailman ja laatupolitiikan. Asiakaspalveluhenkildstdn tulee omata kommuni-
kointiin liittyvia kykyja. Heidan pitaa pystya vastaanottamaan ja keraamaan asiakas-
palautetta, ja valittdamaan se edelleen oikeille henkildille Heilla tulee olla myds oma-
aloitteisuutta ja taito kuunnella asiakasta. Henkiloston pitda pystya ennakoimaan
tilanteita, ja siten ehkdisemadan ongelmien syntymista. Asiakaspalveluhenkildstén
myonteisida ominaisuuksia ovat ystavallisyys, tunteiden hallinta ja luonnollinen kom-
munikointitapa. Palvelun antajan on hallittava hermonsa, vaikkakin asiakkaiden an-

tama palaute on voittopuolisesti negatiivista. (Mts. 118.)
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Arvostus

Asiakaspalveluhenkiloston tulee kokea tyonsa arvostetuksi (Lecklin 2006, 119).

Koulutus

Ammatillisen osaamisen ja tydssa kehittymisen lisdaksi henkilostélle tulee jarjestaa
omaa laatukoulutusta. Koulutuksen sisaltona pitaisi olla yrityksen laatufilosofian ja
henkilokohtaisen hyvan laadun tekemisen lisdksi, asiakastyytyvdisyyteen liittyvia asi-
oita. Tiimityoskentelyyn ja itsendisen paatantavallan kayttoon tahtaava koulutus on

my0s tarpeen, ja antaa asiakaspalvelijalle lisaa valmiuksia. (Mts. 119.)

Osallistuminen

Asiakaspalveluhenkiloston tulisi osallistua yrityksen palvelutavoitteiden ja palveluku-
vauksien laadintaan. Henkildsto sitoutuu paremmin tyohonsa, kun saa olla mukana
tekemdssa omaa tyotaan koskevia tavoitteita, ja suunnitella tydmenetelmia. (Mts.

119.)

Motivointi

Motivointi on tarkeda henkildston hyvinvoinnista huolehtimisessa ja tyotyytyvaisyy-
dessa. Konkreettisesti tima merkitsee asiakaspalveluhenkiloston osalta, seka fyysis-
ten tyotilojen viihtyvyyttd, ettd henkista huolenpitoa. Tehtavakierto, laajemman tyo-
kokonaisuuden hallinta ja mahdollisten stressitekijoiden vahentaminen ovat huomi-
oonotettavia asioita. Henkil6ston arvostamiseen ja motivointiin liittyy se, ettd heidan

tyonsa koetaan tarkedaksi ja tarpeelliseksi. (Mts. 119.)

Urakehitys

Yrityksen henkilostosuunnitelmaan tulisi kuulua jokaisen tyontekijan henkil6kohtai-
nen kehityssuunnitelma. Suunnitelman tuloksena henkilon tuottavuus nykyisessa

tyotehtavassa kehittyy, ja toisaalta han pystyy hallitsemaan laajempia kokonaisuuk-
sia. Kehityssuunnitelmaan tulisi kuulua lisaksi tehtavan vaihtomahdollisuus, ja siina

olisi ndhtavissa mahdollinen uralla etenemismahdollisuus. (Mts. 119.)
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Palkitseminen

Henkildston palkitseminen ja tunnustukset hyvista tydsuorituksista kuuluvat hyvaan
johtamiseen ja tydyhteisd6on. Palkkiot voidaan sitoa asiakastyytyvadisyyteen liittyviin
laatumittareihin, kuten asiakastyytyvaisyystuloksiin, valitusten lukumaaraan ym.
Henkiloston ja heidan esimiesten on noteerattava asiakkailta saatu valiton palaute, ja

tehtava tarvittavat toimenpiteet. (Lecklin 2006, 119 - 120.)

Valtuuttaminen

Asiakaspalveluhenkildston valtuuttamisella annetaan henkilostolle lisda valtaa ja vas-
tuuta omaan tyoymparistoonsa liittyvissa paatoksissa. Tama osaltaan parantaa laatua
ja lisaa tuottavuutta. Antamalla lisda vastuuta, henkil6ston vastuuntunto ja motivaa-
tio kasvavat. Samalla prosessit nopeutuvat, ja virheiden lukumaara laskee, kun rat-
kaisut tehdaan valittomasti sielld, missa on paras tieto tapahtumien kulusta. Jotta
valtuuttaminen onnistuu, edellytyksind on henkiléston riittdva valmennus ja koulu-

tus. (Lecklin 2006, 120.)

Asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksildina, vaikka kuuluvatkin suureen joukkoon.
Jos palveluntarjoajan ja sen valisessa suhteessa on useita ihmisia asiakkaana, niin
koko ryhma on asiakas. Jokainen ryhman jasen on periaatteessa ja kdytanndssakin

yhta tarkeita. (Grénroos 2009, 419.)

Palvelun kehittamiseen on aiheellista panostaa alkaen henkiloston valinnasta ja kou-
lutuksesta, erilaisten palvelutilanteiden toteuttamiseen. Tavoitteena tulisi tehda yh-
teydenotto helpoksi ja sujuvaksi asiakkaan tarvittaessa apua tai neuvoja. Asiakaspa-
lautteen kerddminen ja hydodyntdminen on suunniteltava toimivaksi tydkaluksi. (Leck-
lin 2006, 101.) Keuruun koulujen ruokasalien yhteydessa on palautelaatikko, johon
oppilaat voivat jattaa palautetta. Esimiehet kokoavat saadut palautteet ja kdayvat ne

lapi henkilostonsa kanssa.

Hyvan asiakaspalvelun perusta on riittavat taidot omaava henkildkunta, joka hallitsee
asiakastilanteita. Asiakaspalvelutaitojen vankan perustan voi hankkia opiskelemalla ja

kdytanto opettaa loput. Asiakaspalvelijan mydnteinen asenne asiakkaita ja asiakas-
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tyota kohtaan ovat perusta asiakaspalvelutaitojen kehittymiseen. Tarkeaa on myds
kokea tydssa onnistumista. Pelkalla kouluttautumisella ei synny hyvia asiakaspalveli-

joita, ja pieni osa on niitd, jotka syntyvat asiakaspalvelijoiksi. (Reinboth 2008, 8.)

Asiakaspalvelu on osa yrityksen kokonaistoimintaa, eika vain jokin irrallinen toiminta,
jota tulee johtaa ja kehittda muun toiminnan ohessa. Hyvan mittarina voidaan pitaa,
ettd palvelu on osa asiakkaille tarjottavaa tuotetta, ja tyontekijat kayttaytyvat hyvien

kdytostapojen mukaisesti. (Reinboth 2008, 34.)

5 SIHVOUSPALVELUT TUKIPALVELUJEN OSANA

Terveydensuojelulaissa (763/94) maaritelladn asuntojen ja muiden oleskelutilojen,
kuten paivakotien ja koulujen olosuhteiden terveyshaitat. Lain mukaan asunnon ja

muun sisatilan ilman tulee olla sellainen, ettei siitd aiheudu terveyshaittaa.

Tekijoita, jotka voivat aiheuttaa terveyshaittaa ovat lampétila, kosteus, melu, ilman-
vaihto, haju, mikrobit, valo ja sateily. Taman lisdksi my6s muiden olosuhteiden tulee
olla sellaiset, ettei aiheudu sisatiloissa oleskeleville terveyshaittaa. (Terveydensuoje-

lulaki 1994 26 - 27 §.)

Tyonsuojelulain (2002/738) tarkoituksen on parantaa tyoymparistoa ja tyoolosuhtei-
ta tyontekijoiden tydolon turvaamiseksi ja yllapitamiseksi seka ennalta ehkaista ja
torjua tyotapaturmia, ammattitauteja ja muita tydymparistosta johtuvia tyontekijoi-

den fyysisen ja henkisen terveyden haittoja. (Tyonsuojelulaki 2002.)

Ty6nsuojelulaissa kohdassa 36 § mainitaan siivouksesta seuraavasti: ” Tyopaikalla on
huolehdittava turvallisuuden ja terveellisyyden edellyttdmasta jarjestyksesta ja siis-
teydesta. Siivous on suoritettava siten, etta siita ei aiheudu haittaa tai vaaraa tyonte-
kijoiden turvallisuudelle ja terveydelle”. Laissa toisin sanoen maarataan tyénantaja

joko ostamaan tai jarjestdmaan riittavan hyvaa siivousta. (Tyonsuojelulaki 2002.)
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Siivouksella tarkoitetaan sisatiloissa tapahtuvaa puhdistusta ja jarjestyksen palaut-
tamista. Siivoukseen kuuluu myds pintojen hoito ja suojaus. Oikein tehdylla siivouk-
sella vahennetaan tilojen likaantumista, ja myds huollon tarvetta. Puhtaustaso maari-
telldan palvelusopimuksessa ja siivouksella tavoitellaan yleensa mahdollisimman ta-

loudellista ja tarkoituksenmukaista puhtaustasoa. (Siikala 2000, 107.)

Siivouksen tavoitteena on taata viihtyisat, terveelliset ja turvalliset ty6olosuhteet
henkilostoryhmille. Siivous sisdltaa yllapitosiivouksen ja perussiivouksen. Siivouksen
lisdksi palveluun voidaan liittda myos muita palveluita, kuten aula- ja kokouspalvelui-
ta, tekstiilien ja viherkasvien huoltoa. Siivous tehdaan, joko ihmisia, tai erityista puh-

tautta vaativaa tyots, tai laitetta varten. (Huilaja 2010, 27.)

Puhtauteen liittyy bakteerien ja useiden sairauksien leviamisen ehkdiseminen. Puh-
taus on tarkea terveyden ja hyvinvoinnin perusta. Tilojen puhtaanapito vaikuttaa

my0s lopulta kiinteiston arvoon. (Rdmo, Paronen, Tervaniemi & Lahtinen 2011, 12.)

Siivoojan toimesta asiakas saa puhtaan toimintaympariston ja siksi siivooja on tarkea
osatekija siivousprosessissa. Asiakas ei valttamatta kohtaa muita siivousketjun jase-
nia, kuten siivoustyonjohtoa. Tdman vuoksi siivoojan ja asiakkaan valilla tapahtuvat
vuorovaikutustilanteet voivat vaikuttaa ratkaisevasti asiakastyytyvaisyyteen seka
kayttaa palvelua jatkossakin. Siivoojan tehtdavana on vuorostaan informoida esimies-

tdan jatkuvasti asiakkaan tilanteesta. (Huilaja 2010, 28.)

Usein siivouspalvelu toteutetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Siivoojan tyoskennel-
lessd, voivat tilojen kayttaminen, ja tiloissa tapahtuva toiminta tuottaa jo uutta likaa.
Tilojen kayttajat ovat myds osallisia palvelutapahtumaan, ja voivat ndin, joko auttaa
tai vaikeuttaa palvelun onnistumista. Siivousty6ta helpottaakseen asiakkaat voivat

esimerkiksi siirtya toiseen tilaan siivouksen ajaksi. (Huilaja 2010, 29.)

Keuruun kouluissa ja virastotalolla siivous tapahtuu paivaaikaan, jolloin asiakkaat
kohtaavat siivoojan. Siivoojalle voi antaa suullista palautetta. Talla hetkella siivous-

palveluilla ei ole palautelaatikkoa, johon asiakkaat voisivat palautetta antaa.
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5.1 Ympariston viihtyisyyteen vaikuttavat tekijat

Palvelualoilla on kiinnitettava huomiota palveluymparistoon. Varit, kalusteet, valot ja
somistukset vaikuttavat siihen, etta tilasta saadaan viihtyisa ja toimiva. Joillakin aloil-
la, kuten ravintoloissa palveluymparisto on ratkaisevan tarkeda menestystekija. (Lah-
tinen ym. 1998, 59.) Usein ensivaikutelma toimitilasta, ja sielld olevista ihmisistd on
ratkaiseva. Palveluyrityksessa ensivaikutelman syntyyn vaikuttavat usein varitys,

tuoksut ja danet. (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2008, 20 - 21.)

Opetuslaissa on saadetty, ettd kouluruokailu tulee jarjestaa tarkoituksenmukaisesti ja
ohjatusti (Perusopetuslaki 1998). Tama tarkoittaa sita, ettd on riittava ruokailutila,
valoisuutta, turvallisuutta, hyvaa akustiikkaa ja ilmastointia. Viihtyisdaan ruokailuym-
paristdon panostaminen edistada oppilaita kdyttdytymaan paremmin, ja oppimaan

pitdmaan tilat kunnossa. (Lintukangas & Palojoki 2012, 75.)

Keuruun Tukipalvelujen siivouskohteissa on tehty, ja on meneilladn kunnostustoita ja
peruskorjauksia. Ndiden toimien tavoitteena on parantaa sisdilman laatua, rakennus-

ten turvallisuutta ja viihtyisyytta.
Sisdilma

Riittavan siivouksen merkkina voidaan pitaa hyvaa sisdilmaa. Siivouksella poistetaan
lattialle ja muille pinnoille kertynyt poly, joka sisdltada myos ilmassa alun perin olleita
hiukkasia ja yhdisteita. Monissa tutkimuksissa on osoitettu, kuinka tarkeaa on kun-
nollinen siivous sisdilman laadulle, ja tiloissa olevien hyvinvoinnille. Sisdilman epa-
puhtaudet poistuvat myds ilmanvaihdon mukana. Taman vuoksi oleskelutiloissa tulee
aina olla riittava ja toimiva ilmanvaihto, joka toimii koneellisesti, painovoimaisesti tai
naiden yhdistelmana. Poistoilmanvaihdon tulee poistaa likaantunutta ilmaa, ja kor-
vausilman tuoda riittavasti puhdasta ilmaa tilalle. Rakennuksista tehdaan nykyisin
yha tiiviimpia, jolloin ilman vaihtuvuus voidaan taata vain hallitulla koneellisella il-
manvaihdolla. Koneelliseen ilmanvaihtoon kuuluvia koneita ja kanavia tulee huoltaa

sadnnollisesti, jotta niista ei tule epapuhtauksien lahteita. (Nevalainen 2010, 36.)



27

Tyontekijat kokevat myds sisdilman yksil6llisesti. Samassa tilassa tyoskenteleville
hajut ja lampdétilat voivat hairita jotakuta paljonkin. joku toinen ei koe niita merkitta-
vana haittana. Toimistossa tyoskentelevien valitukset kohdistuvat useimmin tunkkai-
seen ja kuivaan ilmaan. My6s tyoympariston polyisyys ja likaisuus, seka ympariston
vetoisuus koetaan usein haitaksi. Lamp6étilalla on myos vaikutusta tyontekijoiden
viihtyvyyteen ja tyon tuottavuuteen. Limpoétilan noustessa tyontekijat voivat kokea

joskus vasymysta tai keskittymisvaikeuksia. (Ketola 2007, 26 — 27.)

Sisdilman heikkoon laatuun voi vaikutta virheet rakentamisessa, ilmansaasteet ja
niiden siirtyminen sisdilmaan, kohonnut sisdalampatila. Naiden lisaksi voivat vaikuttaa
siivouksen vaarat menetelmat, siivous kemikaalien kaytto, kuivakiillotus ja liian va-

hdinen siivous. (Kaaridinen & Kivikallio 2010, 45 - 46.)

Valo ja valaistus

Ihmiset kokevat ulkoa tulevan valon miellyttavaksi, siksi viihtyvyyden kannalta tyoti-
lassa tulisi olla riittavasti luonnonvaloa. Keinovalon kayttoa tulisi valttaa, mikali luon-
nonvaloa on riittdvasti. (Ketola 2007, 10.) Tyotiloihin tulee hyvan valaistuksen lisaksi
valita hillittyja vareja, jotka edesauttavat tyon tekemista ja siihen keskittymista. Liian
kirkkaat ja voimakkaat varit seka puhdas valkoinen eivat anna silmille mahdollisuutta

sopeutua. (Ketola 2007, 11.)

Stress Free Area- konseptin avulla luodaan ylimaaraisista arsykkeista vapaita stressit-
tomia tiloja. Konseptissa korostetaan luonnonvalon hyddyntamista tilojen valaistuk-
sen suunnittelussa. Tavoitteena on luoda rauhallisia tyo- ja asiakastiloja, jossa ihmi-
sen vireystila ja tyokyky pysyvat ylla, ja jopa parantuvat. Lisdksi otetaan huomioon,
ettd kaytetdadn vareja, jotka koetaan universaalisti turvallisiksi. Tallaisia vareja ovat
sininen, purppura sekd luonnon savyt, esimerkiksi puun savyt ja lehtivihrea. (Sjéroos

2009.)
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5.2 Siivouspalvelu ja siivouspalvelun laatu

Siivouspalvelun laadun kriteereitd voidaan maarittdaa monella tapaa. Useimmiten
maadritys tehddan nakyvalla tunnuksella, kuten ymparistémerkilla ja laatusertifikaatil-
la. Kuitenkin aina laadun perustana on asiakkaan ja palvelun tuottajan valinen sopi-

mus. (Lausjarvi & Valtiala 2006, 104.)

Hyva siivouslaatu syntyy, kun toiminnot tehdaan niin, etta seka asiakas ja palvelun
tuottaja ovat siihen tyytyvaisia. Laadukkaan lopputuloksen saamiseen vaikuttaa mon-
ta tekijaa. Teknisella laadulla mitataan palvelun ammattimaisuutta: miten hyvin, ja
oikein sopimuksessa maaratyt tehtavat on osattu suorittaa. Toiminnallisessa laadussa
tarkastellaan pdaasiassa asiakassuhteen toimivuutta: miten sovitut tehtavat on osat-

tu hoitaa asiakasta tyydyttavalla tavalla. (Mts. 104.)

Laadun arviointia voidaan pilkkoa monenlaisiin osiin. Sitd voidaan tarkastella palvelua
tuottavan organisaation tai asiakkaan nakoékulmasta. Tarkastelun kohteita voivat olla
siivousmenetelmat, niiden suoritustaajuus ja tavat, palvelua suorittavien tyontekijoi-
den kayttaytyminen, organisaation kontaktit asiakkaaseen ja asiakkaan kohtelu. Hy-
van laadun onnistumisen edellytys on, etta toiminnallinen ja tekninen laatu ovat ta-

sapainossa. (Mts. 104.)

Asiakkaalle on usein samantekevaa millaisin menetelmin lopputulos saavutetaan.
Menetelmat ja niiden suoritustaajuus ei ole avainasemassa. On tarkeaa, etta loppu-
tulos tyydyttaa asiakasta, ja se saavutetaan kokonaistaloudellisesti eli pintoja, mate-
riaaleja, rakennusta ja ymparist6a mahdollisimman vahan kuormittavasti. (Huilaja

2010, 32.)

Puhtauspalvelun tuottaminen on jatkuvaa yhteisty6ta asiakkaan kanssa. Tassa roolis-
sa siivooja on tarkedssa asemassa. Siivooja on jatkuvasti tietoinen mita asiakkaan
toimitiloissa tapahtuu, ja mitd mahdollisia muutoksia on tulossa. Siivoojan tulee in-
formoida omaa esimiestdan koko ajan asiakkaan tilanteesta ja ennakoida tulevaa.

Asiakkaalle on merkityksellista, ettd muutostilanteisiin reagoidaan ripeasti. Erityisesti
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naissa tilanteissa asiakkaat arvioivat, mita palvelun tuottajat ovat valmiit tekemaan

heidan puolestaan. (Huilaja 2010, 28.)

Asiakkaiden on kuitenkin usein vaikeaa arvioida ja verrata siivoustarjouksissa kuvat-
tuja siivouskadytantoja ja niiden riittavyytta. Siivouksen ostajalla on aina omat odo-
tuksensa siivouksen lopputuloksesta. Asiakkaan ja siivouspalvelun tuottajan valisen
kanssakdymisen helpottamiseksi on kehitetty useita laadun mittareita, joiden avulla
asiakas voi seurata laatuvaatimusten toteuttamista. Naita mittareita voivat olla Hygi-
cult testit, siivoussuunnitelma, laadunarviointi kierros ja asiakaspalautejarjestelmat.

(Narko, Salmelin, Ryyndnen 2010, 225 - 226.)

INSTA 800

INSTA 800 on yhteispohjoismainen siivouksen laadun arvioinnin standardi, jonka
myo6s Suomi on hyvaksynyt. Tama standardi on arviointimenetelma, jonka tarkoitus
on helpottaa siivouspalvelun tuottajan ja asiakkaan valista kanssakdaymista. INSTA
800 on tyovaline, jonka avulla voidaan siivoussopimuksia laadittaessa keskittya lop-
putulokseen. Siind sovitaan puhtaustasot eri tilatyypeille tilojen kdyttotarpeen mu-
kaan, ja eri tilatyypeille laaditaan tarvetasot (laatuprofiilit) tilaryhmittain. Tilojen puh-
taustasoa mitataan kvantitatiivisin menetelmin. Toisin sanoen maaritellaan siivouk-
sen jadlkeiset puhtaustasot ja niiden visuaalinen ja objektiivinen arviointimenetelma.
Standardi soveltuu kaikkiin tiloihin, joista on tarkoituksen mukaista kuvata puhtaus-

tasot. (SiS Forlag AB 2006, 5 - 6.)

Kiinteist6RYL 2009

KiinteistoRYL:ssa on kirjattuna kiinteistoalalle yhtendinen ja yhteinen kuvaus kiinteis-
topalveluiden yleisista laatuvaatimuksista. Julkaisua on ollut laatimassa lahes 100
kiinteisto-, rakennus- ja talotekniikka-asiantuntijaa. Julkaisu auttaa kiinteistopalvelui-
den ostajaa, myyjaa ja kdyttajaa kiinteistopidon maarittelyssa, toteutuksessa ja to-

teutuksen valvonnassa. (KiinteistoRYL, 2009.)

KiinteistOoRYL sisaltaa yleiset laatuvaatimukset ja ohjeet erilaisten kiinteistdjen opera-

tiiviselle kiinteistéjohtamiselle, kayttajapalvelulle, yleishoidolle ja valvonnalle, raken-
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nusten ja teknisten jarjestelmien hoidolle ja kunnossapidolle. Lisaksi se sisdltda vaa-
timuksia myds ulkoalueiden hoidolle ja kunnossapidolle, siivoukselle ja jatehuollolle.
KiinteistoRYL:n laatumaarityksia voidaan kdyttda muun muassa tarjouspyynnon poh-

jana, ja laadunvalvonnassa. (KiinteistoRYL, 2009.)

Siivouspalvelujen osalta KiinteistoRYL:ssa maaritelladn mm. lika, siivottavat kohteet,
seka tilaajan ja tuottajan vastuut. Siivouksen laatuun liittyva oheistus ja maarittely on
tehty sanallisesti ja valokuvin. Arviointi perustuu silmamaaraiseen arviointiin. Poik-
keuksena on puhtaustaso viisi, jossa on myds kaytdssa muut arvioinnin menetelmat.
Puhtaustasovaatimus on maaritelty eri puhtausluokissa seka siivouksen jalkeen, etta

siivouskertojen vililla. (KiinteistoRYL, 2009.)

Clean Card-sertifikaatti

Sertifikaatin myontdaa Suomen Suomensiivoustekninen Liitto, Inspecta Sertifiointi
Oy:n tekeman auditoinnin pohjalta. Sertifikaatin saaminen on osoitus organisaation
laaduntuottokyvysta. Sertifikaatti on osoitus siitd, ettd organisaatio on kehittanyt
toimintaansa asiakaslahtoisesti, on huolehtinut henkiléstoresurssien riittavyydesta ja
koulutuksesta, sekd osaa hyddyntaa asiakaspalautteita ja reklamaatioita. (Puhtausala

2013.)

1ISO 9001 standardi

ISO 9001 antaa maaritelmat organisaation laatujarjestelman kehittdmiseen ja yllapi-
tdmiseen. Laatujarjestelman painopistealueita ovat mm. asiakkaiden tarpeiden ja
odotusten selvittaminen, prosessien suunnittelu, laadulle asetettavat mitattavat ta-
voitteet, ja ennalta suunnitellut menettelytavat ongelmien ratkaisuun ja ennaltaeh-
kaisyyn. Tavoitteena on suunnitella organisaation toiminnat jatkuvan parantamisen
mukaan. Tama tarkoittaa sitd, ettd muutokset asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin
havaitaan nopeasti, ja mahdollisiin poikkeamiin pystytdan reagoimaan heti. (ISO 9001

2008.)
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PKY- laatu toimintajarjestelma

PKY-LAATU —toimintajarjestelma on ohjelmisto, jonka avulla yritys voi dokumentoi-
da, ja hoitaa laadunhallintaansa. Toimintajarjestelman avulla yritys tayttaa laatu-
standardi ISO 9001:2008, ymparistostandardi ISO 14001:2004 seka tyoterveys- ja
turvallisuusstandardi OHSAS 18001:2007 vaatimukset. (PKY-laatu 2012.)

PKY-LAATU — toimintajarjestelma soveltuu eri toimialojen yrityksille mm. metalliteol-
lisuus, puuteollisuus, hoiva-ala, teollisuuden kunnossapito, puhtaanapito- ja siivous,
kuljetus- ja logistiikka, metsaurakointi, turvallisuus ja vartiointi ja lastensuojelu. (PKY-

laatu 2012.)

TPA Andersson on tilapalveluiden ja P1-rakentamisen suunnittelun, johtamisen ja
kehittamisen keskisuomalainen vahva osaaja. Yritys toimii puolueettomana ja riip-
pumattomana asiantuntijaorganisaationa. Yritys tarjoaa mm. siivouspalvelun laa-
dunarviointia (INSTA 800), tilapalvelujen johtamisen tukipalveluja, ja sisdilman laa-

dunhallintaan tukevia asiantuntijapalveluja. (TPA Andersson 2012.)

Keuruun Tukipalvelujen siivouksen laadun seuranta

Siivoustyon mitoituksella luodaan siivousohjelma, ja siihen resursoitu aika vastaa-
maan kohteen siivoustarvetta. Mitoitus mahdollistaa myo6s oikeudenmukaisen alue-
jaon, ja tasaisen kuormituksen. Mitoituksessa ei maaritelld ainoastaan siivousaikaa,
vaan myos siivousteknologia ja koneiden hyédyntaminen. N&in siivoustyd voidaan

toteuttaa mahdollisimman tehokkaasti ja taloudellisesti. (YIti6 2010, 231.)

Keuruun Tukipalveluissa on siivouspalvelun osalta kehitetty laadunseurantajarjestel-
maa viime vuosien aikana. Siivoustyon ohjaaja on rakentanut jarjestelmaa, jossa sii-
voojat itse arvioivat toiminnan laatua. Taman jalkeen tilat kdydaan yhdessa ohjaajan
kanssa lapi arvioiden uudestaan. Jatkossa on tavoitteena, etta arviointia tekevat

my0s toimitiloissa tydskentelevat asiakkaat. (Mdenpaa 2012.)

Keuruun Tukipalvelut on aloittanut siivousmitoituksen vuonna 2010. Tukipalvelut

ovat laskeneet siivousmaaraa osittain kasin, seka hyédyntden siivoustyon mitoitusoh-
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jelmistoa ATOPs. Mitoitusohjelmia on muitakin esimerkiksi Siimi ja CleanNet. Tavoit-

teena on saattaa mitoitus loppuun vuoden 2013 alussa. (Maenpaa 2012.)

6 RUOKAPALVELUT KEURUUN TUKIPALVELUISSA

Valtion ravitsemusneuvottelukunta on tdydentdnyt suomalaisia ravitsemussuosituk-
sia kouluruokailusuosituksella (2008). Suositus antaa suuntaviivat kouluruokailun
jarjestamiseksi kunnan paattajille, ruokapalvelujen vastaaville ja kouluille. Suosituk-
sissa korostuu koulun ja kodin yhteistyd, ja oppilaiden osallisuus. Kouluruokailun tar-
koitus ja merkitys on oppilaan hyvinvointi. Kouluruokailua saateleva Perusopetuslaki
(628 /1998, 318) edellyttda maksuttoman kouluruokailun jarjestamisen. Suositukses-
sa painotetaan riittavan pitkaa ruokailuaikaa, ja oikeaa ajoittamista, seka kiireetonta
ja rauhallista ruokailuymparist6a. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 22.) Keuruulla

oppilaiden ruokailuaika on riittavan pitka, mutta ruokailuymparistossa on melua.

Kouluruoan tulee tayttaa kolme osa-aluetta: ne ovat maukkaita ja houkuttelevia,
niistad saa ravintoaineita ja energiaa, seka ateriat voidaan nauttia viihtyisdssa ympa-
ristdssa. Nama edelld mainitut osa-alueet tulisi tayttya jokaisen oppilaan kohdalla
paivittdin. Perusopetuslaissa todetaan, ettd koululounaan tulee olla taysipainoinen,
tarkoituksenmukaisesti jarjestetty ja ohjattu. Kouluruokailu yllapitaa oppilaan tyovi-
reyttd koulu paivan aikana, ja tdydentaa kodissa nautittuja aterioita, ja ohjaa terveyt-
ta edistdviin ruokailutottumuksiin. (Lintukangas ym. 2007, 91.) Keuruulla tarjottava-

kouluruoka ei tayta kolmea osa-aluetta kaikilta osin riittavan hyvin.

Kouluruoan suunnittelua ohjaavat suomalaiset ravitsemussuositukset, joukkoruokai-
luun kehitettyjen ravitsemussuositusten avulla. Ravitsemussuositusten mukainen
kouluruoka tulisi olla vaharasvaista, vahasuolaista seka rasvan laadultaan hyvaa. Li-
saksi tulisi suosia taysjyvavalmisteita, lihan ja kalan monipuolista valikoimaa seka

kayttaa runsaasti kasviksia, marjoja ja hedelmia. Myos terveydelliset, eettiset ja us-
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konnolliset nakdkohdat on pyrittava huomioimaan mahdollisimman hyvin. Kouluruo-

asta oppilaan tulee saada noin kolmasosa paivittdisestd energiantarpeesta. (Mts. 93.)

Valtioneuvosto on tehnyt huhtikuussa 2009 periaatepdatoksen kestavien hankintojen
edistamisesta julkisissa hankinnoissa. Julkisissa ruokapalveluissa on tarjottava
enemman aterioita joiden ymparistokuormitus on tavanomaista vahaisempi. Ruoka-
palvelujen elintarvikehankinnoissa lisdtdan luonnonmukaista, kasvispohjaista tai se-
songinmukaista ruokaa. Sita on tarjolla valtionhallinnon keittidissa ja ruokapalveluis-
sa vahintaan kerran viikossa vuoteen 2010 mennessé, ja vahintdan kaksi kertaa vii-
kossa vuoteen 2015 mennessa. (Ymparistd 2009.) Keuruun ruokapalvelujen hankin-
noissa on noudatettu valtioneuvoston periaatepaatosta vuodesta 2010 alkaen. Keu-

ruun kouluissa on tarjolla kasvisruokaa kerran viikossa.

Kouluruokailun keskeisimmat periaatteet tulisi kasitelld ainakin kerran lukuvuodessa,
niin oppilaille, kuin henkilokunnalle. N&ita periaatteita ovat mm. ruokailun tavoitteet,
toimintaperiaatteet, ruokailun liittyminen opetussuunnitelmaan ja kasvatustavoittei-
siin, ravitsemukselliset ja terveydelliset nakokohdat, erityisruokavalioiden saatavuus,
oman koulun keittion toiminta ja henkilokunta, ruokasalissa kayttdaytyminen ja kehit-
tamisyhteistyd. Edelld lueteltuja asioita olisi hyva kasitella oppitunnilla opettajan
johdolla, ja tarvittaessa keittiohenkilokunnasta joku voisi kdyda kertomassa ruokai-
lusta oppilaille. Tdma auttaisi oppilaiden vuorovaikutusta henkilékunnan kanssa ja

tutuiksi tulemista. (Lintukangas ym. 2007, 33.)

Erityisesti ruokailu on sosiaalinen tapahtuma, jossa oppilas toimii seka yksilona, etta
ryhman jasenena. Ruokapoydassa keskusteleminen vaatii taitoa, jota tarvitaan myds
erilaisissa elamantilanteissa. Ruokailun asema vahvistuu, kun ateriointiin varataan
riittavasti aikaa, ruoka on hyvaa, ruokailutilan siisteydesta pidetdan huolta ja ruokai-
lutilanne on rauhallinen. Kuitenkin lasna olevien aikuisten kayttaytymisella ja ohjaus-
toimilla on kaikkein tarkein merkitys. (Mts. 27 - 28.) Keuruun kouluissa opettajat osal-
listuvat ruokailuun sovittujen valvontavuorojen mukaisesti. Opettajia on vuorossa 2-

4. Osa opettajista ruokailee oppilaiden kanssa, vaikka omaa valvontavuoroa ei ole.
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6.1 Ruokapalvelujen henkilosto

Ruokapalveluhenkildston tehtavana on taata laadukkaat, maukkaat ja turvalliset suo-
situsten mukaiset ateriat. Henkildston asema kasvattajina, ohjaajina ja aikuisen mal-
leina on vahvistunut viime vuosina, vaikka paapaino on ammatillisessa osaamisessa,
ruokatuotannossa ja tarjoilussa. Ruokapalveluhenkiléston osaamiseen kuuluvat tar-
kedna osana sivistyneiden kdytdstapojen hallinta, kuten tervehtiminen, katsekontak-
ti, hymy ja ystavallisyys, seka sovelias puhetapa. Kasvattajan ty6ssa oma osaaminen

ja erilaiset persoonallisuudet ovat rikkaus. (Lintukangas ym. 2007, 42 - 44.)

Ruokapalvelujen henkilokunnalla on tarkea rooli ohjata oppilaita terveelliseen ravit-
semukseen, ja sopivan ruoka-annoksen kokoamiseen. Asiakaspalvelussa ruokapalve-
luhenkildston on nostettava katseensa tekemisesta asiakkaisiin. Henkilékunnan on
helppo markkinoida kouluruokaa, esimerkiksi linjastoa taydentdessaan. Henkilokun-
nan on osattava vastata myds ruokailijoiden esittamiin lounasta koskeviin kysymyk-
siin. “Ohjaus on ruokailijoiden auttamista, ei kdskevaa maarailya.” (Mts. 42.) Asiak-
kaiden houkuttelun sijasta julkisten palveluiden viestintd on ohjaavaa, opastavaa,

valistavaa tai neuvovaa (Rissanen 2006, 49).

Ruokapalveluhenkilston kayttaytyminen ja oma asenne vaikuttavat koko kouluruo-
kailun arvostukseen. Hyva henkilékunnan ty6ilmapiiri viestittda osaltaan ruokapalve-
lun tasosta, mika nostaa kouluruokailun arvostusta. Oman tyon kriittinen arviointi,

uusiin tilanteisiin sopeutuminen, ja jatkuva oman tyon kehittaminen on tarkeasa, silla

tyon kokonaisuuden hallinta on tata paivaa. (Lintukangas ym. 2007, 44.)

Henkilokunnan tehtdavana on huolehtia, etta paikat ovat kunnossa koko ruokailun
ajan. Henkildokunnan tulee siistia ja tdydentaa linjastoa koko ruokailun ajan, seka aut-
taa ja opastaa asiakkaita. Hyva asiakaspalvelija on aina tilanteen tasalla ja han oival-

taa, milloin hdanen asiantuntemustaan kaivataan. (Pakkanen ym. 2009, 21.)

Kun asiakaspalvelijan valit esimieheen tai muihin tydkavereihin ovat huonot, niin se
vaikuttaa ty6hon, ja valittyy myos asiakkaille. Hyva yhteishenki saa tyéyhteison voi-

maan hyvin ja luottamaan toisiinsa, ja siten myds palvelemaan asiakkaita paremmin.
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(Pakkanen ym. 2009, 49.) Auttamishalukkuus, toisen huomioiminen seka tukeminen

ovat toisesta ihmisesta valittamista tyon arjessa (Lintukangas ym. 2007, 42).

6.2 Ruoan laatu

Aistinvaraiset laatutekijat

Ruoan ulkondkd, maku, lampdétila ja rakenne ovat aistinvaraisia laatutekijoita ja vai-
kuttavat paljon siihen, miten nautittavaksi ruoka koetaan. Nailla tekijoilla on suora
vhteys oppilaiden tyytyvaisyyteen, ja ateriointikdyttdytymiseen. Ammattitaitoinen
ruokatuotannon suunnittelu: ruokalistasuunnittelu ja elintarvikkeiden hankinta ja
toteutus: vakioidut ruokaohjeet ja ruoanvalmistusmenetelmat ovat aistinvaraisen
laadun tae. Aistinvaraista laatua mitataan ja kehitetdan ruokatuotannon arvioinnilla

ja asiakaspalautteen kerdamisella. (Lintukangas ym. 2007, 60.)

Ravitsemuksellinen laatu

Ravitsemuksellinen laatu eli ravitsemuslaatu kuvaa yksittdisen elintarvikkeen, ruoan
tai ruokavalion ravintoainesisaltoa, suhteessa ravitsemussuositusten tavoitteisiin.
Ravitsemuslaatu riippuu paaosin ruokavaliota huonontavien ravintoaineiden maaras-
ta, kuten suola, sokeri, kova rasva tai parantavien ravintoaineiden maarasta, kuten
kuitu tai tyydyttamaton rasva. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 11 - 14.) Ruoka-
palvelujen tulisi seurata saannéllisesti ravitsemuksellista laatua ja ravitsemus-

suositusten tayttymista.

Kouluruoan tulee olla ravitsemussuositusten mukaisesti valmistettua. Suositusten
toteutumista seurataan laskemalla tietokoneohjelmilla keskimaardinen ravintoainei-
den saanti. Koululounaan ravintoainetiheys saadaan laskemalla ravintoaineiden kes-
kimaardinen saanti energiayksikkoa kohti 4 — 6 viikon ajalta ja saatuja arvoja verra-
taan suosituksiin. Tama on kuitenkin ty6lasta ja epatarkkaa, koska kaikista ruoka-
aineista ei I6ydy ravintoainetietoja. Uudempi ja helpoin tapa on seurata koululou-
naan ravitsemuksellisen l[aadun toteutumista neljan eri kriteerin avulla, jotka ovat

peruskriteeri, rasvakriteeri, suolakriteeri ja tiedotuskriteeri. Lounaan on taytettava
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ravitsemuksellisen laadun tavoitteet eli neljassa kriteereissa mainitut kohdat. (Lintu-

kangas ym. 2007, 61, 98.) Keuruun ruokapalveluilla on kdytossa Aterix—ohjelma.

Terveellisyys ja tieto eivat yksin riitd, on tarkeaa, etta ruoan tulee olla houkuttelevaa
ja ruokailuun riittavasti aikaa seka arvostusta ruokaa kohtaan. Ruokapalvelujen

suunnittelussa on huomioitava eri kohderyhmien tarpeet ja mieliruoat. Kouluruokai-
lussa toteutetut maukkaat ja terveelliset ratkaisut kannustavat kokeilemaan terveel-

lisempia vaihtoehtoja kotonakin. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 68.)

Hygieeninen laatu

Hygieeninen laatu tarkoittaa elintarvikkeiden sailytykseen, kasittelyyn, keitti6tiloihin,
henkilokuntaan seka tuotantoprosessiin liittyvia hygieniavaatimuksia. Hygieenista
laadun valvontaa tarvitaan varmistamaan aterioiden turvallisuus. Henkilékunnalla
tulee olla suoritettuna hygieniatodistus. Jokaisesta valmistetusta ja tarjolla olleesta
ruokalajista otetaan ruokanayte, ja sita sdilytetaan asianmukaisesti laissa maaratyn
ajan. Talla varmistetaan keittidtoiminnan hygieeninen laatu ja ruoan turvallisuus.

(Lintukangas ym. 2007, 61.)

Ruokamyrkytysten ehkaisemiseksi elintarvikkeita on osattava kasitelld oikein. Paras
tapa varmistaa tuotteiden turvallisuus ja nautittavuus, on elintarvikkeiden hygieeni-
nen kasitteleminen jokaisessa tydskentelyvaiheessa. Hyva hygieeninen laatu ja elin-

tarvikeosaaminen lisdavat, seka asiakkaiden, etta tyontekijoiden viihtyvyytta. (Evira.)

Elintarvikelain (23/2006) tavoitteena on elintarvikkeiden turvallisuuden, terveellisyy-
den ja muun elintarvikemaaraysten mukaisen laadun varmistaminen, seka elintarvik-
keista asiakkaille annettavan tiedon totuudenmukaisuus. Elintarvikelain mukaan elin-
tarvikkeiden tulee olla kemialliselta, fysikaaliselta, mikrobiologiselta ja terveydellisel-
ta laadultaan, ja koostumukseltaan ihmisravinnoksi kelpaavaa. Elintarvikkeet eivat

saa aiheuttaa vaaraa ihmisen terveydelle. (Sosiaali- ja terveysministerio 2010, 47.)
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Muut laatutekijat

Muita kouluruokailun laatutekijoita ovat eettiset tekijat, esteettisyys-, mielikuva- ja
statustekijat. Eettisista tekijoista erdiden uskontojen ja vakaumusten erityisvaatimus-
ten huomioon ottaminen vaikuttaa nakemykseen kouluruokailun laadusta. Esteetti-
syys-, mielikuva- ja statustekijat vaikuttavat aterian nautittavuuteen ja siihen miten
asiakas kokee palvelun. Nailla on vaikutusta myds ruoan menekkiin ja havikkiin. Keit-
tiohenkilokunnan kayttaytyminen asiakaspalvelijana on myds tarkea laatutekija. Keit-
tiohenkilokunta tarvitsee asiakkaan kohtaamiseen liittyvda koulutusta, jotta he voivat
kohdata hankalimmatkin asiakastilanteet. Naita kaikkia laatutekijoita voidaan arvioi-

da asiakaskyselylla. (Lintukangas ym. 2007, 62.)

Ruokapalvelujen omavalvonta

Kaikille elintarvikealan toimijoille tuli vuonna 1995 pakolliseksi omavalvonnan suun-
nittelu ja toteuttaminen. Elintarvikelainsdadanto edellyttaa, etta elintarvikeyrityksilla
on valvontajarjestelma eli kirjallinen omavalvontasuunnitelma, jota se noudattaa ja
toteuttaa. Suunnitelmaa tulee paivittaa ja pitaa se ajan tasalla. Viranomainen valvoo
omavalvontasuunnitelman mukaista toteuttamista valvontakayntien yhteydessa.
(Evira.) Jokaisessa keittitssa on oltava omavalvontasuunnitelma. Suunnitelman tar-
kistaa ja hyvaksyy paikallinen valvontaviranomainen. Omavalvontasuunnitelmaa pai-
vitetdan vuosittain, jotta se vastaa jokapaivaista tyota ja kdaytossa olevia toimintata-

poja.

Omavalvontasuunnitelma on yksityiskohtainen kuvaus jokapaivaisesta keittion toi-
minnasta. Se sisaltdd mm. tuotteiden vastaanoton ja varastoinnin, elintarvikkeiden
kasittelyn eri ruoanvalmistuksen vaiheissa, ruoan tarjoilun ja jaahdytyksen, astianpe-
sun, siivous ja puhtaanapitosuunnitelman, henkil6kohtaisen hygienian seka jatteiden
kasittelyn. Kullekin osa-alueelle on maaratty vastuuhenkild, joka kirjaa tarvittavat
tiedot, joko paperi, tai sahkdiseen versioon séilytettavaksi. (Lintukangas ym. 2007, 72

-73.)

Omavalvontasuunnitelman laatimisen lisdaksi on huolehdittava, etta jokainen tyénte-

kija noudattaa valvontaohjelmaa paivittdin. Jarjestelman toimivuutta on arvioitava
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madraajoin, etenkin silloin, kun toiminnassa tapahtuu muutoksia. Omavalvontasuun-
nitelma kohdistaa valvonnan arvioituihin riskitekijoihin, ja ennaltaehkaisevaan toi-

mintaan. (Lintukangas ym. 2007, 73.)

6.3 Ruokailuymparisto

Ruokailuymparist6lld, ruokasalin viihtyisyydelld, toiminnan sujumisella, jonottamisel-
la, henkilokunnan kadytokselld ja jopa ruokalistan ulkoasulla on suuri vaikutus koulu-

ruoan laatukuvaan (Lintukangas ym. 2007, 60).

Palveluymparistolla, sen esineilld ja palveluhenkildston toimintatavoilla ohjataan tai
pyritddn ohjaamaan asiakkaita tietylle toiminta-alueelle. Tybasut ovat tyypillisimpia

asiakaspalvelijoihin liittyvia maarittelyja. ”Palveluntarjoaja pyrkii siis ennakoimaan ja
ohjaamaan asiakkaan toimintaa suunnittelemalla etukateen asiakkaan palvelupolun

ja hdnen kohtaamansa kontaktipisteet.” (Tuulaniemi 2011, 81.)

Tarkeda on, miten ohjataan asiakkaiden liikkkuminen ruokasalissa halutulla tavalla.
Ruokailutilanteeseen liittyy hyvin usein itsepalvelua. Itsepalvelutilanne tulee suunni-
tella niin, etta asiakkaan toimiminen on helppoa ja vaivatonta. Parhaiten asiakas si-
toutuu itsepalveluun, kun han kokee samalla saavansa siita jotain lisdarvoa itselleen.
Asiakasta on motivoitava palvelemaan itse itsedan ja saatava ymmartamaan, minka

hyddyn han saa toimiessaan nain. (Reinboth 2008, 19 — 20.)

Tarkea laatukriteeri on tarjoilu- ja ruokailuymparist6 eli toiminnan laatu. Tarjoilulin-
jaston sijainti, kalusteet ja valineet ja ruoan tarjolle pano vaikuttavat toiminnan su-
jumiseen, hygieenisyyteen ja asiakkaiden mielikuviin. Kalusteet, verhot, poytaliinat,
kukat ja muut sisustussomisteet luovat ruokasalin kokonaisilmeeseen viihtyisyytta.
Ruokasalin viihtyisyys vaikuttaa oppilaiden kayttaytymiseen, palveluiden arvostami-
seen ja siihen, tulevatko oppilaat lainkaan ruokailemaan. Kokonaislaatu eli lopullinen
mielipide kouluruokailusta muodostuu ruokailuymparistosta, ilmapiirista ja ruoan

laadusta. (Lintukangas ym. 2007, 64.)
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Henkilokunnan on huolehdittava siita, etta palveluymparistd ja muut asiakkaat vah-
vistavat halutun mielikuvatavoitteen saavuttamista. Asiakkaat voivat olla herkkia

sille, ettd jotkut muut asiakkaat kdyttaytyvat meluisasti. (Lahtinen ym. 2000, 59.)

Kiinnittamalld huomiota kouluruokailuymparistdn viihtyvyyteen, saadaan oppilaat
myos pitdmaan paremmin paikat kunnossa. Suurissa ruokasaleissa voidaan tilaa osas-
toida kalustein tai viherkasveilla, mika luo osaltaan viihtyisyytta ja vahentdaa myos
melua. Puurunkoisista kalusteista aiheutuu vahiten melua. Kangaspaalliset tuolit ovat
miellyttavia istua, ja kokemuksen mukaan ne myos sailyvat siisteina. Ruokasalin il-
mettd pehmentavat verhot, poytaliinat, viherkasvit ja poytakoristeet. Oppilaiden
tekemat taideteokset kehystettyna seinilla lisdavat viihtyisyytta. (Lintukangas ym.

2007, 39.)

Palveluymparistolla on vaikutusta palvelukokemukseen. Etenkin sellaisissa palveluis-
sa, joissa asiakkaat oleskelevat palveluorganisaation toimitiloissa. Asiakkaat kokevat
tarkedna siisteyden ja lampdtilan, mutta ahtaus ja jonottaminen tuntuvat asiakkaista

harmillisilta. (Ylikoski 1999, 235.)

Koululounaan syéminen ilman kiiretta ja halinda on yhta tarkeaa kuin aterian ravin-
toainesisaltd, maku tai kaunis tarjolle laittaminen. Tahan tavoitteeseen paasemiseen
tarvitaan, niin koulun rehtoria, kuin opettajia ja keittio- ja siivoushenkilostoa. Rehtori
voi vaikuttaa, tukemalla keittiohenkilokuntaa aterioiden taysipainoisuudessa ja ruo-
kasalin viihtyisyyteen liittyvissa asioissa. Opettajien antamaa esimerkkia tarvitaan
hyviin ruokailutapoihin, ja rauhoittamaan ruokailutilannetta. Viihtyisa ruokasali
edesauttaa oppilaiden rauhallista ateriointia seka se, etta oppilailla on riittavasti ai-

kaa lounaan nauttimiseen. (Lintukangas ym. 2007, 91.)
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7 TUTKIMUSONGELMAT JA TUTKIMUKSEN TOTEUT-
TAMINEN

7.1 Tutkimusongelmat

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa Keuruun Tukipalvelujen taman hetki-
nen asiakaspalvelun laatu ja kehittda asiakastyytyvaisyytta mittaava tydkalu. Tutki-

muksella haetaan vastauksia asiakaspalvelun kehittamiseen.

Tutkimusongelma on se kysymys, johon tutkimuksella pyritddn saamaan ratkaisu

(Heikkila 2008, 14).
Opinnaytetyon tutkimusongelmat ovat:

1. Millaista on asiakaspalvelun laatu ruokapalveluissa?
2. Millaista on asiakaspalvelun laatu siivouspalveluissa?

3. Millainen on asiakkaiden mielesta ruokailuymparisto?

7.2 Tutkimusote

Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus tarkoittaa tutkimusta, jossa kaytetaan tas-
mallisia ja laskennallisia menetelmia. Tutkija pyrkii kerddamaan itselleen empiirista
havaintoaineistoa. Maarallista tutkimusmenetelmaa kdytetdaan suuria ihmisryhmia
kartoittaviin tutkimuksiin, ja siinad kdytetaan usein tilastollisia malleja. (Tuulaniemi

2011, 143.)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma antaa vastauksia seuraaviin ky-
symyksiin; kuinka paljon, kuinka usein, mika ja missa. Talla tutkimusmenetelmalla
saadaan vastauksia kysymyksiin, jotka liittyvat prosentuaalisiin osuuksiin ja lukumaa-

riin. (Heikkild 2009, 16.)
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Laadulliset ja maaralliset tutkimusmenetelmat ja niistad saatu tieto taydentavat toisi-
aan. Laadullinen menetelma soveltuu asiakasymmarryksen kasvattamiseen, ja maa-

rallinen tutkimus palvelun tuottamisen onnistumisen arvioimiseen. Menetelmia kay-
tetdan ja sovelletaan tarpeiden mukaan, joten jako ei ole ndin mustavalkoinen. (Tuu-

laniemi 2011, 144.)

Tutkimusaineisto kerataan kyselytutkimuksen avulla, koska tutkimustavassa voidaan
kysya monia asioita suurelta maaralta suhteellisen vaivattomasti. Menetelma on te-
hokas, koska se saastaa tutkijan aikaa ja vaivannakoa. Kyselylomake voidaan lahettaa
samanaikaisesti monelle sadalle henkil6lle. Huolellisesti suunniteltu kyselylomake
voidaan kasitellda nopeasti, ja analysoida kayttden apuna tietotekniikkaa. (Hirsjarvi

ym. 2009, 195.)

Tassa tutkimuksessa sovelletaan kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Valmiit vasta-
ukset voidaan muuttaa numeroiksi, seka edelleen erilaisiksi taulukoiksi ja piiraiksi
havainnollistamisen helpottamiseksi. Tuloksia voidaan my®ds ristiintaulukoida ja ver-
tailla siten keskenaan. Aineisto on paaosin kvantitatiivista, joten suurimpaan osaan

kysymyksia on olemassa valmiit vastausvaihtoehdot.

7.3 Kyselylomakkeen laadinta

Kyselylomake on kysely- ja haastattelututkimuksissa olennainen osa. Kysymykset
tulee laatia huolella, silla kysymysten muoto on yksi suurimmista virheiden aiheutta-
jista. Tutkimuksen voi pilata huonosti ja puutteellisesti laaditulla tutkimuslomakkeel-
la. Onnistuneen kyselylomakkeen laatiminen edellyttda alan kirjallisuuteen tutustu-
mista, tutkimusongelman pohtimista, ja tarkennusta seka kasitteiden maarittelya.
Tutkimuksen tavoite tulee olla selvillda ennen kuin kyselylomakkeen teko aloitetaan,
ja mihin kysymyksiin halutaan vastauksia. Kyselylomakkeen laadinnassa varmiste-
taan, etta saadaan vastauksia tutkittavaan ongelmaan. Kysymyksia ei voi parannella

enaa tiedonkeruun jalkeen. (Heikkila 2001, 47.)
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Kysymykset (liite 2.) laadittiin tutkimusongelman suuntaisesti yhteistydssa toimek-
siantajan palvelupaallikkd Ulla Luoman kanssa. Kysymyksiksi muotoutuivat: millaista
on asiakaspalvelun laatu ruokapalveluissa, millaista on asiakaspalvelun laatu siivous-
palveluissa, ja ruokailuymparistd. Lomake pyrittiin laatimaan niin, ettd se on mahdol-
lisimman johdonmukainen, ja etenee prosessin mukaisesti. Lomake haluttiin pitaa
myos riittavan lyhyena, ja yksinkertaisena, jotta asiakkailta ei kulu paljon aikaa sen
vastaamiseen. Kysymykset tehtiin lyhyiksi ja helpoiksi, jotta niiden vaarinymmarrys

on mahdollisimman pieni.

Kyselylomakkeessa kaytettiin Likertin asteikkoa ja avoimia kysymyksia. Lomakkeessa
oli 18 kysymysta, joista kysymykset 5-7 sisalsivat eri vaittamia liittyen ruokailuympa-
ristdoon, ruokailutilanteeseen ja siivouksen laatuun. Avoimia kysymyksia olivat: minka
vhden ruokalajin haluat pois ruokalistalta ja mika tilalle, miksi jatan ruokaa tahteeksi
ja kehittamisehdotukset. Taustatietoina kysyttiin ikd, sukupuoli, vastaajan rooli ja

ruokailun toimipaikka

Likertin asteikko on mielipidevaittamissa kaytetty asteikko, jossa toisena daripaana
on taysin samaa mieltd, ja toisena daripaana taysin eri mielta. Vastaaja valitsee as-
teikolta parhaiten omaa mielipidettdaan vastaavan vaihtoehdon. Asteikolla voi olla

arvoja 4, 5, 7 tai 9. (Heikkila 2001, 53.)

Kyselylomakkeessa kaytettiin neljaa vastausvaihtoehtoa, jolloin vastaajalle ei jaanyt
mahdollisuutta valita keskimmaista. Kyselyn asteikot olivat ”erittain tyytyvainen, tyy-
tyvdinen, tyytymaton ja erittdin tyytymaton” seka "taysin samaa mieltd, samaa miel-

ta, erimieltd ja taysin erimielta”.

Kysymykset laadittiin erikseen ruokapalveluista ja siivouspalveluista. Taman jalkeen
kysymykset laitettiin prosessin mukaiseen jarjestykseen. Kyselylomake testattiin ta-
loustoimiston henkilékunnan ja toimeksiantajan toimesta. Testauksen jalkeen vait-
tdmia vahennettiin, ja niita vaihdettiin, ja sanamuotoja muutettiin helpommin ym-
marrettavaksi. Kun kysymykset olivat valmiit, kysymykset siirrettiin Kysely Welho-
ohjelmaan. Lomakkeen linkin toimivuus testattiin, kun palvelupaallikko vastasi kyse-

lyyn sdhkodpostinsa kautta.
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Kysely Welho—ohjelman sahkoinen kyselylomake (liite 2.) on neljdn sivun pituinen ja

paperinen lomake (liite 4.) oli tulostettuna kolmisivuinen.

7.4 Aineiston keruu

Aineistonkeruun perusmenetelmia ovat kysely, haastattelu, havainnointi ja doku-
menttien kaytto. Kysely on yksi survey-tutkimuksen keskeinen menetelma, missa
aineistoa kerataan standardoidusti. Standardoituus tarkoittaa sitd, etta asia on kysyt-

tava kaikilta vastaajilta samalla tavalla. (Hirsjarvi ym. 2009, 192 — 193.)

Kyselytutkimuksen etuna on, ettd sen avulla saadaan kerattya laaja tutkimusaineisto,
ja voidaan kysya erilaisia asioita. Menetelma on hyvin tehokas, silld se saastaa tutki-
jan aikaa, ja vahentda vaivannakoa. Huolellisesti tehty kyselylomake helpottaa aineis-
ton siirtamista tallennettuun muotoon, ja sen kasittelya tietokoneen avulla. (Hirsjar-

vi, Remes & Sajavaara 2009, 195.)

Tutkimuksen alussa toimeksiantajan toiveena oli toteuttaa kysely oppilaiden osalta;
ala-asteen 3. luokkalaiset — lukio. Lopullinen paatos oli, etta kyselyyn osallistuvat ala-
asteen 5. ja 6. luokkalaiset, ylaasteen ja lukion oppilaat seka opettajat, muu henkil6-

kunta ja virastotalon henkilokunta.

Tutkimuksen aineiston keruu suoritettiin kahdessa vaiheessa. Ensimmainen kysely
toteutettiin Kysely Welho- ohjelmalla syyskuun lopussa 2012. Ohjelma oli hankittu
Keuruun kaupungille jo ennen vuotta 2010 eika sita ollut aikaisemmin kadytetty. Sah-
kdisen kyselyn saatekirjeessa (liite 1.) ja paperisen kyselyn ohjeessa (liite 3.) kerrottiin

vastaajille kyselyn tarkoitus ja mita sen avulla haluttiin selvittaa.

Palvelupaallikko lahetti tiedotteen kyselyn jarjestamisesta syyskuun alussa sahkdpos-
titse rehtoreille. Rehtoreiden oli tarkoitus ohjeistaa opettajat. Oppilaat vastaisivat
oppitunnilla opettajan sahkdpostilinkin kautta. Oletuksena oli, etta oppilaat osaavat
vastata itsendisesti opettajan opastuksella, ja vastaavat kyselyyn matematiikan tai

atk-tunnilla. Henkilokunnalle kyselyn vastaamisen linkki [ahetettiin jokaisen henkilo-
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kohtaiseen sahkodpostiin. Opettajat, muu henkildkunta ja virastotalon henkildsto vas-

tasivat kyselyyn sahkopostitse.

Kysely lahetettiin 1 145 henkillle. Ensimmainen kysely kohdentui 875 henkildlle,
joista oppilaita oli 639, opettajia 101 ja muuta henkilékuntaa 64 seka virastotalon

henkilokuntaa 71. Toinen kysely toteutettiin 270 yldaasteen oppilaalle.

Yla-asteella kysely siirrettiin rehtorin pyynnosta oppilaiden ja opettajien kdytossa
olevaan Vilma-jarjestelmaan. Oppilaiden oli tarkoitus vastata kyselyyn itsendisesti
vapaa-ajallaan. Ylaaste teki itsendisen paatoksen kyselyn siirtamisesta Vilmaan, ky-
symatta tutkimuksen tekijoilta asiasta. Perusteluna oli se, ettad toteutus opettajan
ohjaamana oppitunnilla ei ollut mahdollista, aika- ja tilaresurssien vuoksi. Koululla on
vain yksi atk-luokka, mika olisi ollut varattuna noin viikon kyselyyn vastaamisen takia.
Kyselylinkki ei kuitenkaan heti auennut Vilmassa, vaan se saatiin toimimaan vasta
muutaman paivan paastd. Kun vastaaminen jai jokaisen oppilaan omalle vastuulle, se

osaltaan vaikutti saatujen vastausten maaraan.

Ensimmainen kyselyn kohdennettiin 875 henkil6lle. Saimme vastauksia 230, joista
oppilailta oli 116. Oppilaiden vastausten maara oli pieni. Lisaksi osa vastaajista oli
aloittanut vastaamisen, mutta ei ollut vastannut kyselyn loppuun saakka. Sovimme
toimeksiantajan kanssa uuden kyselyn toteuttamisesta yldaasteen oppilaille. Kysely
toteutettiin paperisella kyselylomakkeella marraskuussa 2012 opinto-ohjaustunnin
alussa. Vastauksia saatiin 229. Molempien kyselyjen vastaukset yhdistettiin samaan

Excel-taulukkoon.

7.5 Aineiston analysointi

Ennen aineiston analysointia kysymyslomakkeen vastaukset ryhmiteltiin tutkimuson-
gelmittain. Aineistoa analysoitaessa vaittamat, taysin erimieltd ja erimielta, seka tay-
sin samaa mieltd ja samaa mielta on yhdistetty, jotta tuloksia olisi helpompi tulkita ja

vertailla. Puuttuvat tiedot jatettiin aineiston analysoinnista pois.
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Tutkimuksessa jatettiin ian mukaan ristiintaulukointi pois, koska ikdakohtaan kaikki
eivat olleet vastanneet, tai ika oli ilmoitettu vaarin. Vastaajista n. kolme neljdsosaa
ruokaili keskuskeittion ruokasalissa, joten tdsta johtuen toimipaikkakohtainen ristiin-
taulukointia jatettiin pois. Ristiintaulukointia tehtiin taustamuuttujien suunnassa op-
pilaiden, opettajien ja muun henkilokunnan osalta seka sukupuolen mukaan. Vertai-
lua tehtiin onko ruoka maukasta, monipuolista ja houkuttelevaa. Siivouksen osalta

verrattiin ilmapiiria, viihtyisyytta ja melutasoa.

Avoimet kysymykset: minka yhden ruokalajin haluat pois ruokalistalta ja mika tilalle,
miksi jatan ruokaa tahteeksi ja kehittamisehdotukset luokiteltiin aihekohtaisesti. Ky-
symykseen miksi jatan ruokaa, luokittelun aluksi samat vastaukset tai samansuuntai-
set vastaukset ryhmiteltiin teemoittain (liite 6.). Sen jalkeen laskettiin ryhmittdin luo-
kiteltujen vastausten maarat, ja nain saatiin selville minka syyn takia jatetaan ruokaa

kaikista eniten ja minka syyn takia seuraavaksi eniten.

Tuloksiin on kirjattu eniten dania saaneet ruokalajit, mitka haluttaisiin pois ruokalis-
talta, ja kuusi eniten ruokalistalle toivottua ruokalajia. Kehittamisehdotukset (liite 5.)
on kirjoitettu niin kuin vastaajat ovat ne kirjoittaneet. Avointen kysymysten vastauk-

sista on keskeiset asiat esitetty tutkimuksen tuloksissa.

7.6 Tulosten luotettavuus

Tutkimuksissa ja vastausten analysoinnissa on pyrittava valttdmaan virheiden synty-
mistd, sen tahden tutkimuksen luotettavuutta on hyva arvioida kaikissa tutkimuksis-
sa. Arviointiin on kehitetty erilaisia mittaus- ja tutkimusmenetelmia. Luotettavuutta
voidaan tarkastella tutkimuksen reliaabeliutta ja validiutta arvioimalla. Reliaabelius
tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta eli tutkimuksen kykya antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Validius eli patevyys tarkoittaa tutkimusmenetelman ky-
kya mitata haluttua asiaa. Esimerkiksi vastaajat ovat saattaneet ymmartaa monet
kysymykset vaarin, aivan toisin kuin tutkija on ajatellut. Tallin ei tuloksia voida pitaa

tosina ja tutkimuksen validius ei ole hyva. (Hirsjarvi ym. 2009, 231 - 232.)
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Kyselytutkimukseen liittyy myos heikkouksia. Haittoina ovat tavallisimmin, etta ai-
neistoa pidetaan pinnallisena, ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Tutki-
muksen tekija ei tiedd, ovatko vastaajat yrittaneet vastata rehellisesti ja ovatko he
ymmartaneet kysymykset oikein. Aina ei voi tietda, etta tunteeko vastaaja kysyttavan

aihealueen. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Saatuja vastauksia voidaan pitda varsin luotettavina, koska vastausten maara on iso.
Vastausprosentti on 38,8 %. Luotettavuutta alentaa hieman se, ettd 10 % vastaajista

on ilmoittanut idkseen yli 20 vuotta, vaikka ovat oppilaita.

Saatuihin vastauksien luotettavuuteen vaikuttaa se, ettd kyselyyn vastaamista on
voinut jatkaa siitakin huolimatta, ettei ruokaile lainkaan. Naita vastaajia on 9,6 %.
Heilla, jotka eivat ruokaile, ei voi olla rehellistd ja omaan kokemukseen perustuvaa
mielipidetta vastata kyselyyn. Tama ominaisuus on tekninen puute Kysely Welho -

ohjelmassa.

Osa ylaasteen oppilaista on voinut vastata kahteen kertaan, koska toinen kysely jar-
jestettiin pelkastaan yldasteen oppilaille. Teoreettisesti on mahdollista, ettd osa on
voinut olla samoja oppilaita. Todenndkdisesti he ovat kuitenkin vastanneet samalla

tavalla molemmilla kerroilla.

8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Ensimmaiseen kyselyyn vastasi yhteensa 215, joista oli 116 oppilasta, 48 opettajaa ja
muuta henkilokuntaa 51. Lahetettya linkkia avattiin 231 kertaa, mutta 21 jatti vas-
taamisen kesken. Ensimmaisen kyselyn vastausprosentti oli 24,6 %. Toiseen kyselyyn
vastasi 229 yldasteen oppilasta. Vastausprosentti oli 84,8 %. Molempien kyselyiden

kokonaisvastausprosentti oli yhteensa 38,8 %.
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8.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyn vastaajista 77 % oli oppilaita, joista ei ollut yhtdan lukiolaisia (kuvio 3.). Noin
neljasosa vastaajista koostuivat opettajista ja muusta henkilokunnasta. Virastotalon
henkilokunnan vastaukset ovat kohdassa muu henkilékunta. Oppilaiden osuudesta
suurin osa (245) olivat ylaasteen oppilaita. Vastaajista ala-asteen oppilaita oli 88. Vas-

taajista tyttoja/naisia oli 65 % ja poikia/miehia 35 %.

Muu N=431
henkilokunta

13%

Opettaja
10 %

KUVIO 3. Vastaajien rooli

Vastaajista 74 % ruokaili keskuskeittion ruokasalissa (kuvio 4.). Ala-asteen oppilaiden
ruokailun toimipaikkoja ovat Kivelan koulun ruokasali, Kivikoulun ruokasali ja Haa-
pamaden ala-aste, joissa ruokaili 15 % vastaajista. Seuraavaksi eniten vastaajista oli
virastotalon kahviossa ruokailevaa Keuruun kaupungin henkilékuntaa. Alla olevassa

kuviossa 4. on kuvattuna vastaajien ruokailun toimipaikat.
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N=415
M Vastaajia (%) ™ Vastaajia (kpl)

Virastotalon kahvio 36
Kivelan koulun ruokasali 29

Kivikoulun ruokasali 21
Keskuskeittion ruokasali 308
Haapamaen koulukeskus %

Haapamaen ala-aste 14

KUVIO 4. Vastaajien ruokailun toimipaikka

Ruokailemiseen osallistuminen

Lahes kaikki (89 %) vastaajista osallistuivat koulupaivina ruokailuun. Oppilaat osallis-
tuivat ruokailuun kiitettavasti, silla henkildista, jotka jattivat ruokailun valiin, oli oppi-
laiden osuus ainoastaan 16 %. Yli puolet (57 %) ruokailun valiin jattavista oli opettajia

ja muuta henkilokuntaa.

Vastaajista ruokaili koulupdivana 89 %. Vastaajilta kysyttiin ettd, kuinka usein he ruo-
kailevat (kuvio 5.). 60 % ruokaili viitena paivana, 27 % ruokaili 3-4 pdivana, 5 % ruo-
kaili 1-2 paivana viikossa. Harvemmin ruokaili 8 % vastaajista. Tarkasteltaessa oppi-
laiden osuutta ruokailun valiin jattamisesta niin 74 % oppilaista ruokaili viisi kertaa
viikossa ja 3 — 4 kertaa ruokailevia oli 18 %. Sita harvemmin ruokaili 8 % oppilaista.
Kaikki oppilaat eivat ruokaile joka pdiva, vaikka ruokaa valmistetaan paivittdin jokai-

selle oppilaalle, ja ruokailu kuuluu osana opetussuunnitelmaan.



M 5 pdivana / viikko W 3-4 pdivana / viikko ® 1-2 pdivana / viikkko ® Harvemmin

5%

KUVIO 5. Osallistuminen ruokailuun

8.2 Ruokapalvelujen asiakaspalvelun laatu
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Yleisesti koulu- ja tydpaikkaruokailuun (kuvio 6.) oli tyytyvaisia kolme neljdsosaa vas-

taajista, ja tyytymattomia oli noin neljasosa. Tytot olivat vahan tyytymattomampia
koulu- ja tyopaikkaruokailuun kuin pojat. Oppilaat olivat lahes yhta tyytyvaisia kuin

henkilokunta, silla oppilaista oli tyytyvaisid 72 % ja opettajista sekda muusta henkil6-

kunnasta 77 %.

N=430

Tyytymaton

Tyytyvdinen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

80%

KUVIO 6. Tyytyvaisyys koulu/tyépaikkaruokailuun
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Oppilaat olivat tyytymattomampia kouluruokailuun kuin opettajat ja muu henkil6-

kunta (kuvio 7.).

N=430
Tyytymaton 4%
M Koululainen
M Opettaja
Tyytyvdinen 7 B Muu henkilokunta
0% 20% 40% 60% 80%

KUVIO 7. Oppilaiden, opettajien ja muun henkilékunnan tyytyvaisyys kouluruokailuun

Ruokalistaa piti monipuolisena 72 % vastaajista ja hivenen suppeana reilu neljannes
(28 %). Vastaajista 162 henkilda oli kirjoittanut kehittdmisehdotuksia (liite 5.). Kehit-
tamisehdotuksissa toivottiin monipuolisempaa ruokaa, enemman erilaisia ruokia,
uusia ruokalajeja ja tarjolla olevalle lounasruoalle vaihtoehtoa. Kehittamisehdotuksia

vastaajat kirjoittivat seuraavasti:

Enemmdin erilaisia ruokia, ei aina samoja, no monipuolisempaa ruokaa
sekd uusia ruokia / ruokalajeja.

Ruokailutilanteessa saatuun opastukseen viidennes vastaajista ei ollut taysin tyyty-
vainen. Ruoanottopisteisiin toivottiin parempaa opastusta ja ohjausta. Ruokalinjas-
ton toimivuuteen oltiin padosin (87 %) tyytyvaisia. Linjastojen kehittamisen tarve oli
mm. Kivelan koulussa, silla useat vastaajat toivoivat Kivelan koululle uutta ruoanotto-

linjastoa. Keskuskeittion ruokasaliin on dskettdin uusittu linjasto.
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Kehittamisehdotuksia keskuskeittion linjastosta olivat:

Ruokalinjaston uudelleenjdrjestely on toiminut hyvin, kiitos siitd. Mutta
tuo uusi jérjestely Ruoanhaku pisteessd on tyhmempi kuin ennen..,
Opettajien linjaston maidon ottaminen ei onnistu nykyiselld jérjestelylld.

Jonottaminen ruokasalissa koettiin ongelmaksi, silld jono on usein pitka. Keskuskeit-

tiélla ruokailevien vastaajien kommentit:

Usein ruokailujono on todella pitkd, sitd voisi jotenkin kehittdd ja Lisdd
ruuan otto linjoja.

Vastaajilta tiedusteltiin, millaisena he kokevat henkil6kunnan ystavallisyyden (kuvio

8.). Ruokapalveluhenkilosto oli vastaajien mielesta 90 -prosenttisesti ystavallista.

N=432

Taysin eri mieltd -h 1%

Eri mielts [N 9%
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KUVIO 8. Ruokapalveluhenkildston ystavallisyys

Suurin osa vastaajista piti henkilokuntaa ystavallisend, mutta tulos on ristiriidassa
avoimen kysymyksen vastausten kanssa. Kehittamisehdotuksissa toivottiin henkil6-
kunnan hymyilevdan enemman. Kehittamisehdotuksissa tuli palautetta henkilokunnal-
le ystavallisemmasta kaytoksestad. Negatiivinen palaute kohdistui ainoastaan yhden

toimipisteen henkilokuntaan:
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Ystdvdllisempi keittdjé/siivoojaporukka ja ystavdllisempdd kaytostd, ell-
ei sitten kokonaan uusi keittdja!

Esimerkkeja vastaajien kommenteista ruokapalveluhenkiloston ystavallisyydesta:

On kiva néhdd, kun keittiétddit vdlilld hymyileviit, se tuo pirteytté ruo-
kailuun ja henkil6kunta on kylléd aina ystévdllisté ja tekee varmasti par-
haansa! Kiitos!

Vastaajien mielipiteitd ruoan ulkonadsta on esitetty kuviossa 9. Ruoan ulkonakodon
vastaajat suhtautuivat enemman negatiivisesti kuin positiivisesti, silla yli puolet vas-

taajista (53 %) ei pitdanyt ruoan ulkonakoa houkuttelevana.

N=417
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KUVIO 9. Ruoan ulkondko on houkutteleva

Tarjottava ruoka haluttiin houkuttelevammaksi. Vastaajien mielesta ruoka voisi olla

varikkdadmpaa ja ruoat voisi jalostaa houkuttelevammiksi:

Ruoka voisi olla houkuttelevamman vdristd. Ei ainoastaan vihredd ja
harmaata. Ei houkuttele syémddn.

Tutkimus osoitti selkedsti, ettd ruoan ulkondkoé on ensisijaisesti tarkein Keuruun ruo-

kapalvelujen kehitettavista asioista tuotteen laadussa.
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Ruoka koettiin paljon maukkaammaksi kuin miltd ruoka nayttaa (kuvio 10.). Tutki-
muksen tulosten perusteella ldhes puolet (42 %) vastaajista eivat pitdneet tarjottavan
ruoan mausta. Vastaajat toivoivat useammin hyvaa ruokaa ja enemman normaalia

ruokaa. Vastaajien kommentteja ruoan mausta olivat muun muassa seuraavat:

kisi ruokailusta miellyttévimpdd seké ruoka muutoin maukasta mutta
vdlillé suolatonta.

72 % vastaajista oli tyytyvaisia ruoan monipuolisuuteen (kuvio 10.) ja se koettiin par-

haimmaksi asiaksi tuotteen laadussa. Kehittamisehdotuksissa toivottiin:

No monipuolisempaa ruokaa. Vaihtoehtoja enemmdn ruokailuun.
Enemmdin erilaisia ruokia, ei aina samoja. Saisi olla enemmdn valinnan
varaa ruuassa.

® Tyytyvdinen  m Tyytymaton
72%

53% >8%
47% °
42%

28%

Ulkonakd Maku Monipuolisuus

KUVIO 10. Ruoan ulkondké, maku ja monipuolisuus

Useassa kehittdmisehdotus vastauksessa (22) toivottiin parempaa ruokaa. Tutkimus
osoitti, ettd ruoan maku on yksi kehitettavista asioista ruokapalveluissa ja vaatii pi-

kaisia toimenpiteita.

Virastotalon kahvioon toivottiin (liite 5.) vaihtelua salaatinkastikkeisiin, enemman

juureksia seka marjoja, ja monipuolisempia salaatteja. Lisaksi toivottiin salaattiruoka-



54

annosta, jolle myds oma hinnoittelu. Kuoriperunoita haluttiin tarjolle kuorittujen
perunoiden tilalle. Virastotalon lounaan hintaa voisi hieman nostaa osan asiakkaiden

mielestd. Mausteita voisi olla enemman ruoassa tai mausteita tarjolle linjastoon.

Vastaajien kehittamisehdotuksissa (liite 5.) salaatteja toivottiin paremmaksi ja moni-
puolisemmaksi. Tarjolla voisi olla enemman erilaisia salaatteja ja juureksia. Salaattina
voisi olla muutakin kuin kaalia eri muodoissa. Salaatin toivottiin tarjoiltavan myoés
komponentteina, ja ndin jokainen voisi koota mieleisensa salaatin. Parempia salaa-

tinkastikkeita toivottiin myds, ja niihin vaihtoehtoja.

Valtioneuvosto on tehnyt huhtikuussa 2009 periaatepaatoksen kestavien hankintojen
edistamisesta julkisissa hankinnoissa. Tama tarkoittaa muun muassa sitd, etta kasvis-
pohjaista tai sesonginmukaista ruokaa on oltava tarjolla vahintdaan kerran viikossa.
(Ymparistd 2009.) Vastaajista noin neljdsosa soisivat kasvisruoan, jos sita olisi pdivit-
tdin tarjolla (kuvio 11.) 75 oppilasta soisi kasvisruoan, jos sita olisi tarjolla. Toimek-
siantaja halusi talla kysymyksella tietda sen, olisiko kasvisruokaa tarjottava joka paiva
toisena ruokavaihtoehtona. Tulos osoittaa, etta talla hetkelld kasvisruoan tarjoami-

nen kaikille ei ole tarpeen.

N= 414

mKylla mEi

KUVIO 11. Haluan syoda kasvisruokaa joka paiva
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Kommentit kehittamisehdotuksissa kasvisruoasta olivat muun muassa seuraavanlai-

sia:

Kasvispainotteista/Idhiruokaa voisi olla useamminkin. Enemmdn kasvis-
ruokaa. Olisi kiva jos kasvisruokaa olisi tarjolla kaikille. Kasvisruokavaih-
toehdot paremmin esille, muillekin kuin vegaani.

Vastaajat saivat nimetd yhden ruokalajin, minka he haluaisivat pois ruokalistalta (vas-
tauksien yhteismaara 347), ja mita tilalle (vastauksien yhteismaara 274). Kaalilaatikko
oli ylivoimaisesti eniten toivottu poistettava ruokalaji. Ruokalistalta poistettavaksi
toivottiin kaalilaatikkoa (93) ja yleensa kaali ruokia (105), pinaattikeittoa, sitruunaka-
laa, hernekeittoa, maksalaatikkoa, kasvissosekeittoa ja makaronilaatikkoa. Ruokalis-
talle toivottiin tilalle eniten pitsaa (35), rusettipastaa (26), tortilloja (16), pinaattilet-

tuja, uunimakkaraa ja broileripastaa.

Suurin osa vastaajista halusi, ettd pehmeaa leipaa (ruis- ja vaalea) olisi tarjolla 2-3
kertaa viikossa (kuvio 12.) Ero heihin ei ole suuri, jotka haluaisivat syoda kouluruokai-
lussa pehmeada leipaa viitena paivana viikossa. Vastaajien kommentteja kehittamis-

ehdotuksissa leipdan liittyen:

Leipdid olisi hyvd olla joka pdivd tarjolla, muutakin kuin néikkileipdd. Voi-
siolla enemmdin leipdd. Eivaaleaa leipdd, vaan ruisleipdd. Enemmdn
ruisleipid.
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N=427

M Kerran viikossa W 2-3 paivana viikossa 5 péivaa viikossa

12 %

KUVIO 12. Pehmeaa leipaa olisi tarjolla

Vastaajilta tiedusteltiin jattavatko he ruokaa tahteeksi ja jos, niin minka takia (liite
6.). Ruokaa jatti tahteeksi lahes puolet vastaajista (43 %). Heista kaikki olivat kirjoit-

taneet syyn miksi jattavat ruokaa (183 vastaajaa).

He, jotka jattavat ruokaa, mainitsivat syyksi seuraavia asioita:

e Eivat pitdneet ruoasta tai kokivat sen maistuvan pahalta. (51 vastaajaa)

e Olivat sitd mielta, ettd ruoka oli sekd pahaa etta ei jaksa. (47 vastaajaa)

e Arvioivat ottamansa annoksen koon vaarin eika jaksanut sy6da kaikkea, tai ei
osannut selkeasti perustella syyta. (33 vastaajaa)

e Sekalaisia syitd mm. ruoka on kylmaa, liian suolaista, ei ole nalka, on paljon
palanutta, ei osaa sanoa. (21 vastaajaa)

e Joku muu syy (14 vastaajaa)

e Eihalua, ei huvita (9 vastaajaa)

e Perunoiden laatu oli huono (8 vastaajaa)

Ruokailuun toivottiin vaihtelua ja piristysta. Vastaajien kehittamisehdotuksissa toi-
vottiin muun muassa:

Ja teemaviikot ovat tosi mukavia piristyksié. Edellinen IGhiruo-
ka/vihannesherkut oli aivan huikea juttu. Makuja maailmalta — eri kulttuurien
ruokia aina silloin télléin. Kansainvdlisyyspdivid, oppilaiden valinnan mukainen
menu joskus, juhlapdivit kunniaan. esim. jotain aasialaista tai kiinalaista ruo-
kaa tai niin. Tai no ei me kylld missddn ravintolassa olla.
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8.3 Siivouspalvelujen asiakaspalvelun laatu

Koulun ja tyopisteen puhtaustasoon ja siivouksen laatuun oltiin tyytyvaisia (kuvio
13.). Tyytymattomia siivouksen laatuun oli vain 13 prosenttia vastaajista. Huomioita-

vaa oli, ettd 15 % vastaajista oli erittdin tyytyvaisia koulun puhtaustasoon.

N=437
Erittdin tyytymaton 1%
Tyytymaton 12%
Tyytyvdinen 72%
Erittdin tyytyvdinen 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

KUVIO 13. Tyytyvaisyys koulun tai tyopisteen puhtaustasoon

Siivoustyontekijoita koskevissa vastauksissa laadun osalta oli mielenkiintoisia vuoro-
vaikutustaidot ja henkilékunnan tavoitettavuus. Siivoojat tekevat omaa itsendista
tyotaan, ja monet asiakkaat odottavat siivoojalta myds hyvia vuorovaikutustaitoja.
Asiakkaat kokevat siivoojan vuorovaikutustaidot yhta tarkeiksi kuin puhtaustason ja
silvoamisen. Vastaajista 77 % koki keskustelemisen siivoojan kanssa helpoksi. Siivous-

ja ruokapalveluhenkildsto koettiin yhta ystavalliseksi (kuvio 14.).
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Siivous N= 418, Ruoka N=432

® Ruoka m Siivous

59%

Erittain tyytyvdinen Tyytyvdinen Tyytymaton Erittain tyytymaton

KUVIO 14. Ruoka- ja siivouspalvelun henkiloston ystavallisyys

Vastaajista 69 % mukaan siivoojille voi antaa palautetta (kuvio 15.). 31 % vastaajista
oli sitd mielta, ettei heilld ole palautteen antamiseen mahdollisuutta. Palautteen an-
tamisen helpoimmaksi kokivat oppilaat, silla yli puolet heista voi antaa palautetta
siivoojille. Muu henkildkunta koki palautteen antamisen vaikeammaksi kuin opetta-
jat. Opettajat ja muu henkilékunta kokivat palautteen antamisen siivoojalle melko

samalla tavalla.

N=411
Eri mielts ° B Koululainen
o H Opettaja
Samaa mielta
. . . | B Muu henkilokunta
0% 20% 40% 60% 80%

KUVIO 15. Voin antaa palautetta siivoojalle
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Vastaajista 16 % oli sitd mieltd (kuvio 16.), ettei padssyt itse suoraan vaikuttamaan
tilojen siisteyteen. Taman kysymyksen on voinut ymmartaa vaarin, mika osaltaan

voisi selittda sen, ettd jotkut ajattelevat ettei voi itse vaikuttaa tilojen siisteyteen.

N= 426
54%
30%
12%
4%
Tdysin samaa mielta Samaa mielta Eri mielta Taysin eri mielta

KUVIO 16. Voin itse vaikuttaa tilojen siisteyteen

Siivouksen laadun osalta selvitettiin yleista tilojen siisteyden laatua (kuvio 17.). Tilo-
jen siisteytta pidettiin hyvana. Vastaajista 77 % oli sitda mieltd, ettd WC-tilat olivat
siistit. Eteisaulaa pitivat siistind 87 % vastaajista. Eteisaulaa pidettiin kaikesta siistim-
pana. WC-tilat ja naulakkoalue koettiin |ahes yhta siisteiksi. Naulakko aluetta pidet-
tiin vdhemman siistina kuin eteisaulaa. Naulakko alueen siisteyden paranemista toi-
voi 22 % vastaajista. Naulakko alueella on oppilaiden takit ja kengat seka laukkuja,
jotka usein ovat epajarjestyksessa. Tama voi olla yksi syy, miksi vastaajat kokivat nau-
laukko alueen siisteyden huonoksi. WC- tilojen siisteytta pidettiin kaikista heikoim-

pana yleisten tilojen siisteydessa.
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® Samaa mieltd ® Eri mielta

87%
77% 78%

23% 22%
13%

Wec-tilat Eteisaula Naulakko alue

KUVIO 17. Wc-tilojen, eteisaulan ja naulakko alueen siisteys

Vastaajat esittivat kehittamisehdotuksena toimitilojen siisteydesta seuraavanlaisia

kommentteja:

Luokkien ja opehuoneen péytdtasojen pyyhkiminen edes joskus kai kuuluu siisti-
jélle vai opettajanko pitdisi huolehtia siitd?! Linjastoa voisi pyyhkié useimmin,
maitoautomaattien kuntoa tarkkailla, ei tule maitoa kuin liruttamalla. Lattiat
siistimmiksi. Esim. kahvia tippuu kdytdvdlle, viereinen opettaja kiskee sen siivo-
ta. Mutta eikds se kuulu siivoojan tyéhén??

8.4 Ruokailuymparisto

Ruokailutilan siisteyteen oltiin 94- prosenttisesti tyytyvaisia (kuvio 18.). Ruokasalissa
siivoojien tehtaviin kuuluvat lattian ja seindpintojen pyyhkiminen ja ikkunoiden pesu.

Keittion henkilékunnan vastuulla on pdytatasojen pyyhkiminen.



N=435
m Vastaajia (%) m vastaajia (kpl)
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KUVIO 18. Ruokailutila on siisti
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Ruokailuymparistoa ei koettu ldheskaan niin viihtyisaksi kuin siisteys (94 %) yleensa

koettiin. Vastaajat olivat tyytyvaisia ruokailutilan viihtyisyyteen (kuvio 19.). Ymparis-

ton viihtyisyyteen vaikuttaa myos tilan meluisuus. Yleista ilmapiiria ruokasalissa pi-

dettiin varsin hyvana. Meluisuudesta huolimatta ruokasalin ilmapiirin koki mukavaksi

79 % asiakkaista.

B Samaa mieltd m Eri mielta

79

Viihtyisa IImapiiri

Melu

67

KUVIO 19. Ruokailutilan viihtyisyys, ilmapiiri ja melu
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Vastaajista 67 % oli sitd mieltd, etta ruokasalissa on kova meteli (kuvio 20.). Meteli
koettiin oppilaiden mielestda suuremmaksi kuin opettajien ja muun henkilékunnan.

Oppilaat ruokailevat lahes paivittdin ja opettajat valvovat ruokailua vain heille maa-

rattyina valvonta-aikoina.

N=422
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KUVIO 20. Ruokasalissa on kova "meteli"

Melu oli hairitseva tekija suurelle osalle ruokailijoita. Oppilaat kokivat meluisuuden
suurimmaksi ongelmaksi. Meluisuuteen liittyen kehittamisehdotuksissa olivat seu-

raavat kommentit:

Sen ettd sielld olisi melumittari. Silloin tietédisi enemmdin paljon melua
oppilaiden korvat kestdvadt. Silloin sinne voisi laittaa automaattisen dd-
nen antajan kun melu on kova. Silloin sdilyy paitsi oppilaiden myds opet-
tajien korvat.

Kivikoulun ruokasalissa melua torjumaan kaikin keinoin esim. viiliseiniéi
ja tekstiilejd ruokasaliin.

Vastaajien kehittdmisehdotuksissa toivottiin mukavampia tuoleja, pienempia poytia,

povytaliinoja ja koristeita sesonkien mukaan.
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Keskuskeittiolla ruokailevien vastaajien kommentteja ruokailuympariston viihtyisyy-

teen liittyen:

Viihtyisdmpi ruokala tekisi ruokailusta miellyttévimpdd. Hieman pie-
nempid péytid. Mukavammat penkit © Viihtyisyyttd voisi lisdtd, esimer-
kiksi mukavammat tuolit, poytidiliinat, koristeet sesonkien mukaan ym.
Esimerkiksi Haapamden ylédkoulun ruokala on paljon viihtyisémpi ja mu-
kavampi. Ruokatilassa voisi olla viihtyisimpdid

Vastaajista 67 % oli sitd mieltd, ettad opettajan lasndolo vaikutti ruokailun sujumiseen
ja rauhallisuuteen. (kuvio 21.) Keuruun kaupungin koulujen opettajilla on ruokailujen
valvontavuorot. Tama tarkoitta sitd, ettd 2-4 opettajaa valvoo ruokailua vuorollaan.

Oppilaat toivoivat lisda ruokailun valvontaa, jotta melua olisi vdhemman.

N=424

M Tdysin samaa mieltd W Samaa mieltd ™ Eri mieltd W Taysin eri mieltd

KUVIO 21. Opettajien lasndolo vaikuttaa ruokailun sujumiseen / rauhallisuuteen
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Sisdilman laatua ei pitdneet hyvana 26 % vastaajista (kuvio 22.). Oppilaiden mielesta
sisdilman laatu oli 57-prosenttisesti hyva. Noin 80 % opettajista ja muusta henkil6-
kunnasta pitivat sisdilman laatua huonona. Kehittamisehdotuksissa ei ollut yhtaan

mainintaa sisdilmaan liittyen.
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KUVIO 22. Sisdilman laatu on hyva

Sisdilman laatuun vaikuttavat useat tekijat. Naitd ovat riittamaton ilmanvaihto, puut-
teellinen siivous ja kosteusvauriot. Ndiden seuraukset ovat yksittaisia, ja toisiaan

vahvistavia huonon sisdilman syita.



65

9 KEHITTAMISEHDOTUKSET

9.1 Palvelun laatuun liittyvat

Ateriahetken tulisi olla virkistyshetki, jota odotetaan, ja jonka avulla jaksetaan koulu-
paivan loppuun saakka (Lintukangas ym. 2007, 92). Tutkimuksemme mukaan ruokai-
lematta jatti kokonaan 11 % vastaajista. Huomioitavaa on, etta 1-3 pdivana jatti ruo-
kailun valiin 39 % vastaajista. Jatkossa on hyva seurata ruokailuun osallistumisen ak-
tiivisuutta, seka toteutunutta ruokailijamaaraa ja sen kehitysta. Ruokaa valmistetaan
paivittdin koko oppilasmaaralle, joten ylivalmistushavikki on myods kustannuskysy-
mys. Kouluruoan viliin jattamiselld on vaikutusta myds oppilaan jaksamiseen ja ter-

veyteen. Koululounaan tulisi kattaa 1/3 paivan energiatarpeesta.

Asiakkaista merkittava osa toivoi paremman makuista ja ulkonaéltdan houkuttele-
vampaa ruokaa. Kehitettavaa loytyi vakioiduista ruokaohjeista ja ruoanvalmistusme-
netelmista. Ruoan aistinvarainen laatu koostuu hyvasta ruokatuotannon suunnitte-
lusta: ruokalistasuunnittelu ja elintarvikkeiden hankinta, ja ammattitaitoisesta toteu-
tuksesta: vakioidut ruokaohjeet ja ruoanvalmistusmenetelmat. Toimiva vakioruoka-

ohje varmistaa sen, ettd ruoka on saman laatuista ja makuista kokista riippumatta.

Jonottaminen keskuskeittion ruokasalissa koettiin ongelmaksi. Ruokailuaikataulu
tulisi suunnitella hyvin tarkoin, jotta pitkiltd jonotusajoilta yldasteen ruokasalissa val-
tyttaisiin. Tahan tarvittaisiin rehtorin ja keskuskeittion esimiehen yhdessa toteutet-
tua aikataulusuunnitelmaa. Ruokailun alkamisajan parempi porrastaminen voisi tuo-
da ratkaisun tahan ongelmaan. Tulisi miettid, ettd onko tdman hetkinen linjastojen
maara riittava, vai onko ruoanottolinjoja liian vahan. Toimivuutta on jo parannettu

uusimalla keskuskeittion linjasto, ja Kivelan koulu on saamassa my6s uuden linjaston.

Ruokalistaa ja ruokalajeja tulisi uudistaa Keuruulla oppilaiden makutottumuksia vas-
taaviksi. Ruokalistasuunnittelussa tulisi huomioida enemman nykyajan oppilaiden

makutottumukset, trendit ja erilaiset teemapaivat. Oppilaat voisivat suunnitella, esi-
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merkiksi juhla-aterian yhdessa ruokapalvelujen henkilokunnan kanssa. Oppilaat voi-

sivat tutustua pellolta pdytadn asti periaatteeseen opetuksessa ja kdaytannossa.

Oppilaita olisi hyva saada mukaan ruokalistasuunnitteluun, seka tutustumaan koulun
keittioon ja sen toimintaan. Tama voisi lisata oppilaiden arvostusta ruokapalveluita ja
kouluruokaa kohtaan. Turha on tarjota sellaisia ruokia, mista oppilaat eivat pida.
Ruokalatoimikunta tai vastaava tulisi perustaa ruokapalveluihin. Toimikunnassa voi-
taisiin miettia oppilaiden suosikkiruokia ja ruokalistalla tarjolla olevia ruokavaihtoeh-
toja. Ruokalatoimikunnassa tulisi olla myo6s oppilasjdsenia, jotta oppilaat paasisivat

itse vaikuttamaan.

Asiakaspalvelijan ystavallisyyteen oltiin tyytyvaisia ja vastaajien kehittdmisehdotuk-
sissa tuli muutamia vastakkaisia palautteita. Asiakaspalvelijan kdyttaytyminen on
myo0s tarkea laatutekija. Ruokapalvelujen henkilokunta tarvitsisi mm. salityoskente-
lyyn, puhetapaan seka tyyliin ja asiakkaiden kohtaamiseen liittyvaa koulutusta Ruo-
kapalveluhenkildstolle tulisi jarjestaa kaikille yhteista asiakaspalvelukoulutusta, jotta

saataisiin yhtendinen kaytanto asiakkaan kohtaamiseen palvelutilanteessa.

Kouluympariston viihtyisyytta lisdisi koulun rehtorin ja opettajien ldsnaolo ruokailuti-
lanteessa. Kyselyn vastaajien mukaan opettajien ldsndoloa ruokailutilanteessa kaivat-
tiin, ja melu koettiin ongelmaksi. Nama ovat asioita, joihin tulee jatkossa kiinnittaa
huomiota. Rehtorin olisi hyva ottaa ndma asiat esille yhdessa opettajien kanssa. Ruo-
kailuhetki on tarkoitettu myds virkistaytymis- ja rentoutumishetkeksi kesken koulu-
paivan. Ruokasalin melu on toimipaikkakohtainen asia. Ruokailutilojen viihtyisyyteen
toivottiin muutoksia. Vastaajien kehittdmisehdotuksissa oli toiveita liinoista ja poyta-

koristeista sesonkien mukaan. Nailla saataisiin edullisesti viihtyisyytta lisattya.

Vastaajat olivat tyytyvaisia siivouksen nykyiseen tasoon. Ainostaan wc-tilojen siivouk-
seen toivottiin parannusta. Vastaajien mielesta siivoojat ovat ystavallisia ja keskuste-
leminen heiddn kanssaan on helppoa. Vastaajista 16 % kokivat, etteivat voi vaikuttaa
itse tilojen siisteyteen. Tama voi johtua osittain siitd, etta vastaajista 31 % ilmoittivat,
etteivat voi antaa palautetta siivoojalle. Tdma on asia, jota voisi pohtia siivoojien

kanssa yhdessa ja voisiko palautelaatikko toimia palautteen antamisen tyokaluna.
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Jatkossa siivouksen laatua tulisi selvittaa vield tarkemmin yksityiskohtaisemmalla

kyselylla joka kohdistuisi ainoastaan siivouspalveluun.

Palautejdrjestelma olisi hyva saada osaksi jokapdivaista kouluruokailua. Asiakaspa-
lautteen kerdaamista, ja varsinkin sen kasittelya tulisi kehittaa. Oppilaita tulisi kannus-
taa antamaan palautetta ja kehittamisehdotuksia kouluruokailuun liittyvissa asioissa.
Ruokasaleissa on palautelaatikko, johon oppilaat ja opettajat voivat kirjoittaa tervei-
set henkilokunnalle ruoan ja palvelun laadusta. Saadut palautteet kootaan esimiehen
toimesta ja kasitella henkildston kanssa. Tdman jalkeen myos tiedottaa asiakkaille

palautteen perusteella tehtavistda muutoksista.

9.2 Tyokalu asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen

Opinnaytetyossa kokeilimme Kysely Welho -ohjelman toimivuutta. Ohjelman tekni-
sestd toimivuudesta oli hyvin vahan tietoa. Tutkimusta tehdessa kavi ilmi, etta oh-
jelmaa ei osannut kayttaa hyvin kukaan kaupungin tyontekijoista. Jatkoa ajatellen
olisi hyva nimeta vastuuhenkild Kysely Welho -ohjelmalle. Tama olisi tarpeen ohjel-
man toimivuuden, testaamisen, kdayton ja varsinkin ohjelman kehittamisen kannalta.

Palvelupaallikon pitdisi myos tehda yhteisty6ta ohjelman vastuuhenkilén kanssa.

Kysely Welho -ohjelman tekniset ominaisuudet eivat vastaa tdman paivan sahkodisen
kyselyohjelman ominaisuuksia. Ohjelmassa olisi hyva olla sellainen ominaisuus, etta
vastaaminen loppuu tiettyyn kysymykseen tai siirtyy seuraavaan kysymykseen, jos
kysymys ei koske vastaajaa. Toinen kehitettdva asia on se, etta jokaiseen kysymyk-

seen on vastattava ennen kuin paasee jatkamaan seuraavaan kysymykseen.

Opettajilla ja oppilailla on kdytdssaan Vilma-jarjestelma, jonka yhteyteen kysely voi-
daan helposti siirtda. Palvelupaallikko ei tiennyt, etta Vilma-jarjestelma oli ollut jo
viisi vuotta Keuruun kouluilla kdytossa. Sahkdinen linkki olisi liitetty suoraan Vilma-
jarjestelmaan, jos tdma tieto olisi saavuttanut myos tutkimuksen tekijat. Vilma-
jarjestelman kaytté mahdollistaa erilaisten kyselyjen tekemisen oppilaille, opettajille

ja muulle henkilékunnalle. Oppilaat padsevat vastaamaan kyselyyn joko kouluaikana
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tai kotona vapaa-ajallaan. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastaaminen kannattaa kui-

tenkin toteuttaa Kysely Welho -ohjelman sahkadisen linkin kautta. Pitaa kuitenkin ot-
taa huomioon, etta aineiston keruu vaatii ennakkojarjestelyja ja vastaamisaika tulisi
olla enintdan kaksi (ja puoli) viikkoa. Virastotalon henkilékunnalle ja muulle kaupun-
gin henkilostolle kysely voidaan toteuttaa lahettamalla kysely heidan henkilokohtai-

siin sdhkoposteihinsa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn jarjestamisen ajankohta on harkittava tarkoin. Rehtorei-
den rooli tiedottamisessa, ja opettajien aktiivisuus oppilaiden ohjaamisessa on tarke-
aa kyselyn onnistumisen kannalta. Tama vaikuttaa myds kokonaisvastausprosenttiin.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn jarjestamista varten on varattava aika lukuvuosisuunni-
telmaan. Palvelupaallikon pitda sopia aika koulujen rehtorien kanssa kyselyn jarjes-
tamisestd, esimerkiksi kevatlukukauden alkupuolelle kerran lukuvuodessa. Ndin oppi-

laille on ehtinyt muodostua kuva koulun ruoka- ja siivouspalveluista.

Ehdotamme, ettad palvelupaallikon ja koulujen rehtoreiden sopisivat toimintatavasta,
kuinka kysely jatkossa konkreettisesti toteutetaan. Mietittavia asioita ovat muun
muassa aika- ja tilaresurssit, tiedottaminen kyselyn jarjestamisesta oppilaille ja opet-
tajille, kyselyn toteuttaminen kdytannossa, sahkoisen linkin teknisten ongelmien mi-
nimointi ja kyselyn vastausten tiedottaminen asiakkaille. Tarkeinta olisi koulujen reh-
toreiden ja palvelupaallikon valinen luottamuksellinen vuoropuhelu. Tasta yhteis-
tyosta voisi muodostua tapa kehittaa ruoka- ja siivouspalveluita palvelemaan asiak-

kaita mahdollisimman hyvin.

Sahkoisen kyselylinkin tekniset ongelmat vaikeuttivat oppilaiden vastaamista. Linkin
toimivuuden varmistaminen jatkossa on tarkeaa se, etta kaikki opettajat osaavat
kayttaa linkkia. Olisi hyva, jos opettajille pidettdisiin yhteinen opastus ennen kyselyn
toteuttamista. Ndin tekniset ongelmat eivat ainakaan olisi syyna alhaiseen vastaus-

prosenttiin

Kyselyn toimintaohjeiden laatiminen jaa toimeksiantajan vastuulle, niitd opinnayte-
tyo ei sisdlla. Toimintaohjeissa tulee olla yhteisesti sovitut kdytannonjarjestelyt ja

asiakastyytyvaisyyskyselylle varattu aika lukuvuosisuunnitelmassa. Rehtorit varaavat
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joka luokalle esimerkiksi ATK-tunnin kevatlukukaudelle, asiakastyytyvaisyyskyselyn

jarjestamista varten.

Teimme ehdotuksen uudesta tydkalusta. Muokkasimme kyselylomakkeita oppilaille
ja virastotalon henkilékunnalle (liitteet 7. ja 8.). Poistimme muutamia kysymyksia ja
yksi vaittdma muotoiltiin uudelleen. Vaihdoimme sanan koululainen tilalle oppilas.
Likertin asteikko kysymystyypit 1- 4 asteikolla muutimme numeroinnin toisinpain eli
1=tdysin eri mielta ja 4 = tdysin samaa mieltd. Nain saadaan sitd suurempi keskiarvo,
mitd enemman samaa mieltad vastaajat ovat keskimaarin olleet. Teimme my6s muu-
toksen melukysymykseen. Muutimme kysymysmuodon kaanteiseksi, ja ndin se on

samanvertainen muiden kysymysten rinnalla.

10 POHDINTA

Oppimisprosessina opinndytetydmme oli hyvin haastava. Tiedon kokoaminen ja tie-
toperustan raportointi olivat mielenkiintoinen ja opettavainen vaihe. Kyselylomak-
keen laadintaan kdaytimme erityisen paljon aikaa. Ensimmaisessa kyselyssa kyselylin-
kin tekniset ongelmat, ja huono tiedon kulku vaikuttivat vastausprosenttiin. Kyselyn
jarjestaminen uudelleen, aiheutti meille paljon lisda tyota. Teimme kyselyn vastaus-
ten ryhmittelyn ja avoimien vastausten koosteet kohtuullisen nopealla aikataululla.
Varsinaisten tulosten ristiintaulukointi ja vertaaminen keskendan vei enemman aikaa
ja tuloksia olisi pitanyt alkaa kirjoittamaan heti ne saatuamme. Kokonaisuutena tut-
kimuksen tekeminen oli opettavaista ja mielenkiintoista. Vastauksia analysoitaessa

huomasi asioita, joita olisi voinut tehda kyselyvaiheessa toisin.

Tutkimuksen kannalta oppilaat osallistuivat kyselyyn hyvin. Tdma osoittaa heidan
kiinnostustaan ja aktiivisuuttaan ruokailuun ja ruokailuymparistdon liittyvien asioi-
den kehittamiseen. Keuruulla osallistutaan kouluruokailuun vield hyvin verrattuna
esimerkiksi Helsingin alueen kouluissa tehtyihin tutkimuksiin, joissa joka viides oppi-

las jattaa kouluruokailun valiin. (Lansivayla 2010.) Keuruun ei pida kuitenkaan tuudit-



70

tautua hyvaan tulokseen, vaan ruokapalvelujen tulee tarkkailla ruokailuun osallistu-
vien maaran kehitysta jatkossakin. Ruokailulla on suuri vaikutus oppilaiden tervey-

teen ja tyotehoon. Ateriahetken tulisi olla ravitsemuksen ohella my6s virkistyshetki,
jonka avulla jaksaa paivan loppuun saakka. Osa oppilasta ostavat ehka valipaloja tai
kdyvat sydmassa muualla. Ruokailun valiin jattdmisen syita tulisi tutkia jatkossa tar-

kemmin.

Tarkein ja ensisijainen kehitettdva asia on ruokapalvelujen ruoan laatu: maku, ulko-
nako ja rakenne. Lisdaksi muita kehitettdvia asioita ovat ruokailuun osallistuminen,

ruokailutilan viihtyisyys ja melutaso.

Vastaajista 16 % kokivat, etteivat he voi itse vaikuttaa tilojen siisteyteen. Oppilaiden
osallistuminen yleisen siisteyden yllapitamiseen edistdaa heidan ymmarrysta jarjes-
tyksesta ja siisteydesta yleensa. Naita asioita ovat esimerkiksi oppilaiden omien jalki-
en siivoaminen, pulpettirivien suoristaminen luokassa paivan paatteeksi tai ruoanlai-
tosta syntyneiden jalkien siivoaminen kotitaloustunnilla. Tana paivana kouluihin tuo-
daan huipputekniikkaa opetuksen tueksi, mutta unohdetaan opettaa oman tekemi-
sen vaikutukset toisen tyon joustavuuteen tai helpottamiseen seka yleiseen viihty-

vyyteen.

Koulun ja muiden tilojen siisteys ja puhtaus vaikuttaa opettajien ja muun henkildston
terveyteen seka viihtyvyyteen. Kuitenkin myo6s rakennusten kunto ja esimerkiksi il-
manvaihdon toimivuus tukevat toimintaa luoden viihtyisan ja turvallisen toimin-

taympariston kaikille. Tama voisi olla yksi asia, jota voisi tutkia tarkemmin.

Asiakaspalvelun laadun parantamisen keskeinen tyékalu niin ruokapalveluissa kuin
siivouspalveluissakin on oman toiminnan arviointi ja kehittaminen. Keuruun tukipal-
veluissa on aloitettu puhtauspalvelujen kehittaminen muun muassa toimitilojen sii-
vousmitoituksella ja puhtaustason arvioinnilla. Siivoojat ja siivoustydnohjaaja arvioi-
vat siivouksen laatua aistinvaraisesti. Nykyista kdaytantoa aiotaan kehittaa niin, etta
arviointia tekevat myos asiakkaat. Siivouksen laadun arviointimenetelmaa kehitetdaan

edelleen vastamaan PKY-laatujarjestelmaa.
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Keuruun kaupungin Tukipalvelujen tydntekijoista on [ahivuosina jadmassa eldkkeelle
useita henkildita. Tydvoiman saanti on jo nyt haasteellista. Rekrytointiin tulisi panos-
taa ja miettia toimia, joilla Keuruun kaupunki olisi vetovoimaisempi tyépaikka. Erdaana
ratkaisuna voisi olla tulevien tydntekijoiden osaamisalueiden laajentaminen. Ty6nan-
taja voisi kartoittaa onko halukkuutta siirtya laajempaan tyénkuvaan eli moniosaa-
jaksi. Tama tarkoittaa ruoka- ja puhtauspalvelutehtavien samanaikaista hallintaa.
Nain tyotehtavat muuttuisivat monipuolisemmaksi ja tydnkierto olisi helpompaa se-
ka varahenkildjarjestelma laajenisi. Henkildstohallintaa voidaan kehittaa myos lisdaa-
malla esimiestyon arvostusta ja laajentaa henkildston vastuuta seka sitouttamalla
koko henkil6std Tukipalvelujen kehittamiseen. Tama osaltaan mahdollisesti motivoisi

tyontekijoita ja lisdisi myos kiinnostusta tyota kohtaan.

Laadun kehittamisen edellytys on sitoutunut henkildsto. Henkiléston mydnteinen
suhtautuminen asiakkaisiin ja asiakastyytyvaisyyden merkityksen korostaminen ovat
keskeinen osa onnistunutta henkildstdjohtamista. Taman vuoksi onkin tarkeaa, etta
koko henkil6std ymmartdaa oman osuutensa kokonaisuudesta. Esimiesten tulisi antaa
tyontekijoille mahdollisuus vaikuttaa oman ty6honsa ja sen kehittdmiseen. Laadusta
huolehtiminen on jokaisen tyoyhteisossa tyoskentelevan asia. Esimiehen roolilla on
suuri vaikutus koko henkildston suhtautumisessa asiakkaisiin. Tarkeinta on ymmartaa
keita ovat tukipalvelun asiakkaat. Laadukkaan toiminnan mydta tulee yleensa myds

saastoja, kun virheet vdahenevat.

Toisaalta ei tule unohtaa tyontekijoiden kiittamista, kannustusta ja palautteen anta-
misen merkitysta. Tavoitteena on, ettd saadaan asiakastyota tekeva henkilokunta

hymyilemaan ja viihtymaan tyossaan. Tutkimuksessamme emme tutkineet sita, mil-
lainen on tydntekijéiden suhtautuminen asiakaspalveluun. Miten tyontekijat itse ko-
kevat omat vaikutusmahdollisuudet omaan tyohonsa ja onnistumisensa. Tama voisi

olla yksi seuraavan tutkimustyon aihe.

Keuruulla on yhdistetty ruoka- ja siivouspalvelut samaan tulosyksikkéon. Yhdistami-
nen on koettu onnistuneeksi ja hyvaksi toimintatavaksi. Ehdotamme Tukipalvelut-
nimen pohdintaa. Nimi ei ole kuvaava, eika se kerro ulkopuolisille tarpeeksi hyvin,

mita nimi sisaltda. Ruoka- ja siivouspalvelut on jo kuvaavampi nimi, mutta se ei ole
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nykypadivan termi. Ravitsemis- ja puhtauspalvelut olisi enemman tata paivaa, joten
termin vaihtamista kannattaa harkita. Siivouspalvelut voisi nimena muuttaa puh-

tauspalveluksi. Se loisi sitd arvoa ja arvostamista, joka toimialalle kuuluu.

Tutkimuksen onnistumiseen vaikutti huono tiedonkulku palvelupaallikdn ja koulujen
rehtoreiden valilla. Tiedonkulua olisi ehka helpottanut, jos olisimme sopineet henki-
I6kohtaisesti asioista rehtoreiden kanssa. Jatkossa kyselyn toteuttamisen ajankohta

on hyva valita siten, etta se sopii seka kouluille ettd Tukipalvelulle.

Kysely Welho -ohjelmaa ei ole kaytetty aikaisimmissa tutkimuksissa. Meilla ei ollut
tarkkaa tietoa ohjelman toimivuudesta, vastausten saatavuudesta ja ristiintaulukoin-
nin mahdollisuuksista. Kokonaisuudessaan apua ohjelman toimintaan oli vahan saa-
tavilla. Ohjelman analysointimenetelmien monimutkaisuus ja joustamattomuus oli-
vat tutkimuksen kannalta merkittava asia. Olisimme toivoneet ohjelman teknisilta
ominaisuuksilta enemman, mika olisi helpottanut vastausten analysointia. Ohjelmaa
tulisi kehittaa edelleen, jotta se palvelisi paremmin vastausten analysoinnissa. Ndin
palvelupaallikko saisi ohjelmasta enemman apua ja hyotya vuosittaisissa asiakastyy-
tyvaisyyskyselyjen jarjestamisessa. Hyvin tarkea tekninen puute Kysely Welho -
ohjelmassa on se, etta kyselyyn vastaamista on voinut jatkaa vaikka ei ruokaile lain-

kaan. Nyt 11 % vastaajista kertoi mielipiteensa, vaikkei ruokaile lainkaan.

Vastausten varman saannin kannalta olisi tarkeda, etta vastaaminen tapahtuisi sah-
koisesti Kysely Welho -ohjelmalla mielellddan koulussa tunnilla eika vapaa-ajalla Vil-
man kautta. Vilma- jarjestelmaan pystytaan kuitenkin liittdmaan muita kyselyja. Esi-
merkiksi koko ajan avoinna oleva palautelaatikko Vilmassa antaisi mahdollisuuden

paivittdisen palautteen antamiseen.

Ruoka- ja siivouspalvelujen tulisi saada palautetta toimintansa laadusta saannollises-
ti. Olisi hyva, jos palautetta voitaisiin antaa ja ottaa vastaan jokapaivaisissa asiakasti-
lanteissa. Nain vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilla olisi reaaliaikaista
ja edistaisi hyvaa palvelun laatua. Laajempia kyselyja on hyva tehda noin vuoden va-
lein. Tuloksia voidaan kadyttaa vertailutietona useammalta vuodelta ja ndin tarkastella

toteutuneiden muutoksien vaikutuksia.



73

Opinndytetyon tuloksena toimeksiantajalle laadittiin asiakastyytyvadisyyskysely, jota
voidaan muokata ja kdyttaa tulevissa kyselyissa. Tama asiakastyytyvaisyystutkimus

on pohja seuraavalle kyselylle, johon voidaan verrata seuraavan kyselyn tuloksia.

Tutkimusaineistoa voidaan kayttaa toiminnan kehittamisen tydkaluna ja henkildston
koulutuspainopisteiden suunnittelussa. Esittelimme saadun aineiston ruoka- ja sii-
vouspalvelujen henkilostolle maaliskuussa 2013. Tilaisuuteen osallistui 34 henkil6a.
Tuloksia kuunneltiin mielenkiinnolla ja kysymyksia esitettiin aktiivisesti. Harmillista,
kun keskuskeittion esimies ei osallistunut tilaisuuteen. Osallistujat sopivat, etta pal-
velupaallikon kanssa tutkimustuloksia kasitelldadn vaiheittain ja aihekohtaisesti yhtei-

sissa kehittamispalavereissa.

Keuruulla kouluruokailuun osallistuminen on hyva verrattuna muihin koulututkimuk-
siin. Kuntien talous kiristyy koko ajan ja sddstoja otetaan usein sieltd mista ne on hel-
pointa ottaa. Valitettavan usein sddstot kohdentuvat juuri kouluihin. Samanaikaisesti
koulujen ruokapalveluilta odotetaan saastdja. Kouluruokailun ateriahinta on jo nyt
niin alhainen, etta sielta sddstoja on vaikea saada. Alhainen hinta heijastuu myos
ruoan laatuun ja niin oppilaat kuin vanhemmat antavat yha aktiivisimmin mielipi-
teensa kouluruoan tasosta kuin aikaisemmin. Syntynytta tilannetta voisi helpottaa
oppilaskohtainen pieni maksu kouluruoasta. Tama voisi vaikuttaa ruoan parempaan

l[aatuun.

Kouluruokaa tehdaan pienella raaka-aine budjetilla, ja tama vaikuttaa kouluruoan

ruoan laatuun ja sitd kautta myos ruoan arvostukseen. Heikentynyt laatu johtaa hel-
posti ruokailun valiin jattamiseen ja lisda epaterveellisten vilipalojen sydntia. Koulut
voisivat myos panostaa terveellisiin ja monipuolisiin valipalavaihtoehtoihin. Valipalat

voisivat olla maksullisia. Ndin ruokailujen vali ei tulisi liian pitkaksi.

Keuruulla on yhdistetty ruoka- ja siivouspalvelut yhdeksi tulosyksikoksi, ja sitd johtaa
palvelupaallikkd. Uudistuksen myota on toteutettu toimenpiteitd, joilla on ollut posi-
tiivia taloudellisia ja toiminnallisia vaikutuksia. Hankintoja tehdaan keskitetysti ja

useammaksi vuodeksi kerrallaan. Hankintojen keskittaminen yhdelle henkil6lle mah-

dollistaa perehtymisen tarkemmin hankintalakiin ja hdn voi tehda yhteistyota kau-
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pungin lakimiehen kanssa. Ndin esimiesten ty0 voi keskittya ydinosaamiseen ja yh-
teistyon palvelupaallikon kanssa. Toimipisteiden esimiehet vastaavat yksikdiden pai-

vittdisesta tuotannosta, ja kehittavat toimintaa yhdessa henkildston ja palvelupaalli-

kon kanssa.
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LITTEET

Liite 1. Kyselyn saatekirje

Asiakaskysely tukipalvelussa

Olemme Mirja Pummila ja Sari Rossi. Opiskelemme Jyvaskylan ammattikorkeakoulus-
sa restonomeiksi. Teemme opinndytety6ta Keuruun kaupungin tukipalvelulle, jonka
tutkimusosioon tama kysely liittyy.

Tutkimme asiakastyytyvadisyytta seka ruoan ja siivouksen palvelun laatua Keuruun
kouluissa ja virastotalolla.

Vastaaminen tapahtuu sahkoisen linkin kautta. Kyselyyn vastaaminen kestda n. 5

minuuttia.
Paastaksesi kyselyn loppuun sinun tulee vastata kaikkiin kysymyksiin.

Vastauksista on tulossa kooste syksyn aikana infoa koulun TV tauluun.
Kiitos kun autatte tutkimusosiossamme.

Vastauksenne on meille tarkea!

Restonomi opiskelijat Mirja Pummila ja Sari Rossi



Liite 2. Keuruun Tukipalvelun asiakaskyselyn sahkdinen lomake

Tervetuloa Keuruun Tukipalvelun asiakaspalvelukyselyyn!

Olemme Mirja Pummila ja Sari Rossi. Opiskelemme Jyvaskylan ammattikorkeakoulus-

sa restonomeiksi. Teemme opinndytety6ta Keuruun kaupungin tukipalvelulle, jonka

tutkimusosioon tama kysely liittyy.

Tutkimme asiakastyytyvaisyytta seka ruoan ja siivouksen palvelun laatua Keuruun

kouluissa ja virastotalolla.

Vastaaminen tapahtuu sahkdisen linkin kautta. Kyselyyn vastaaminen kestaa n. 5

minuuttia.

Vastauksista on tulossa kooste syksyn aikana koulun info-tv-tauluun.

Kiitos kun autatte tutkimusosiossamme.
Vastauksenne on meille tarkea!

Restonomiopiskelijat Mirja Pummila ja Sari Rossi

Sahkadinen kyselylomake

1. Ruokailetko koulupaivana?
© Kylla

© Ei

2. Kuinka usein ruokailet?

©° 5 paivana / viikko

©°  3-4 paivana / viikko

©°  1-2 paivana / viikko

©° Harvemmin

3. Oletko tyytyvdinen koulu/ty6paikkaruokailuun?

Rastita mielipiteesi mukaisesti

£ erittdin tyytyvdinen ¢ tyytyvdinen ¢ tyytymaton ¢

erittdin tyytymatén
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4. Oletko tyytyvdinen koulun / tyopisteen puhtaustasoon / siivoukseen?

£ erittdin tyytyvdinen ©°  tyytyvdinen ©°  tyytymaton ¢ erittdin tyytymaton

5. Ruokailuymparisto

Tdysin samaa samaa eri taysin eri
mielta mielta mieltd mieltd
L . 1 2 3 4
* Ruokailutila on siisti ~ ~ ~ ~
. e ree w1 2 3 4
* Ruokailuymparist6 on viihtyisa ~ ~ ~ ~
* Ruokasalissa on mukava tunnel- 1 2 3 4
ma / ilmapiiri e e e e
. . 1 2 3 4
* Ruokasalissa on kova "meteli" ~ ~ ~ ~
* Ruoanottopiste / linjasto on toi- 1 2 3 4
miva e e e e
6. Ruokailutilanne
Tdysinsa- samaa eri taysin eri
maa mieltd mieltd mieltd mieltd
. - R | 2 3 4
Ruokapalveluhenkildst6 on ystavillista - ~ ~ ~
* Saan opastusta ruokailutilanteessa riit- 1 2 3 4
tavasti e e e e
i L 1 2 3 4
Ruoan ulkondko on houkutteleva ~ ~ ~ ~
. 1 2 3 4
Ruoka on maukasta ~ ~ ~ ~
i o 1 2 3 4
Ruoka on monipuolista ~ ~ ~ ~
* Opettajien lisnédolo vaikuttaa ruokailun 1 2 3 4
sujumiseen / rauhallisuuteen - - - -
7. Siisteys / Siisteys tilanne / Puhtauskysymykset?
tdysin samaa samaa .. .. taysineri
s s erimielta . .
mielta mielta mielta
L 1 2 3 4
* Ruokapodydat ovat puhtaat ~ ~ ~ ~
i . 1 2 3 4
* Sisdilmanlaatu on hyva ~ ~ ~ ~
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* Siivooja on ystavallinen

* Keskusteleminen siivoojan kans-
sa on helppoa

* Voin antaa palautetta siivoojalle

* Wc-tilat ovat siistit

* Eteisaula on siisti

* Naulakkoalue on siisti

* Voin itse vaikuttaa tilojen siistey-
teen

H:,-b H:,-b H:,-b H:,-b H:,-b H:,-b H:,-b

8. Jatatko ruokaa tahteeksi?

© Kylla
© En
9. Kylla, miksi?

=}

o o

10. Kuinka usein haluaisit, ettd pehmeaa leipaa (ruis- ja vaalealeipa) olisi tarjolla?

©°  kerran viikossa

€7 2-3 paivana viikossa

£° 5 paivaa viikossa

11. Soisin kasvisruokavaihtoehdon joka paiva, jos sita olisi tarjolla?
© Kylla

© Ei

12. Minka yhden ruoan haluaisit pois ruokalistalta?

|

13. Mita tilalle?

Sl B

|



14. Sukupuoli

©° Nainen/tytto

©° Mies/poika

15. Olen

©° Koululainen

¢°  Opettaja

©° Muu henkilokunta
16. Ika

Kirjoita ikasi

17. Ruokailen seuraavassa toimipaikassa

Rastita oikea vaihtoehto

~
~
~
~
~
~

Haapamaen ala-aste
Haapamaden koulukeskus
Keskuskeittion ruokasali
Kivikoulun ruokasali
Kivelan koulun ruokasali

Virastotalon kahvio

18. Millaisia kehittamisehdotuksia, ajatuksia, ideoita?

=}

1 of
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Liite 3. Ohjeet rehtorille ja opettajille

Kyselylomake monistetaan Keuruun kaupungintalolla torstaina ja perjantaina 22. -

23.11.2012. Monisteet toimittaa koululle Tanja Vellamo/Marja Peltola.

Kyselylomakkeet toimitetaan 270 kpl Keuruun yldasteen rehtorin tyéhuoneeseen

perjantaina 23.11.2012 klo 13.00 mennessa.

Kyselylomakkeet noudetaan yldasteen rehtorin tydhuoneesta tai kansliasta tiistaina
27.11.2012. Tanja Vellamo kdy noutamassa monisteniput kaupungintalolle ja vie ne

Ulla Luoman toimistoon.

Kysely toteutetaan oppilaille maanantaina 26.11. klo 12.00 opinto-ohjaus tunnin
alussa. Kyselyyn vastaaminen kestda n. 15 minuuttia. Opettajat palauttavat kyselyt

rehtorin tyohuoneeseen/kansliaan.
Asiakaspalvelukysely Keuruun tukipalvelussa (ruoka ja siivous)

Alla oleva tekstin voi lukea luokalle ennen kyselyn jakamista oppilaille.

Teemme opinndytetyota Keuruun kaupungin Tukipalveluille, jonka tutkimusosioon
tama kysely liittyy. Tutkimme asiakastyytyvaisyytta seka ruoan ja siivouksen palvelun

laatua Keuruun kouluissa.
Toivomme teidan vastaavan kaikkiin kysymyksiin huolellisesti.

Vastauksenne on meille tarkea!

Restonomi opiskelijat Mirja Pummila ja Sari Rossi seka palvelupaallikké Ulla Luoma
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Liite 4. Keuruun Tukipalvelun asiakaskyselyn paperinen lomake

Keuruun Tukipalvelun asiakaspalvelukysely 2012

1. Ruokailetko koulupdivana?
2. Kuinka usein ruokailen?

5 péivana / viikko

3 - 4 paivana / viikko

1 -2 paivana /viikko

Harvemmin

Ei_ Kylla___

3. Oletko tyytyvdinen koulu/tyopaikkaruokailuun? (Rastita mielipiteesi mukaises-

ti)

erittdin tyytyvai-

nen

tyytyvdinen

tyytymaton

erittdin tyytyma-

ton

4. Oletko tyytyvdinen koulun/ty6pisteen puhtaustasoon/siivoukseen?

erittdin tyytyvai- | tyytyvdinen tyytymaton erittdin tyytyma-
nen ton
5. Ruokailuymparistd
Taysin samaa erimielta taysin eri-
samaa mielta mielta

mielta
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Ruokailutila on siisti

Ruokailuympadristd on

viihtyisa

Ruokasalissa on mukava

tunnelma/ilmapiiri

Ruokasalissa on kova

"meteli”

Ruoanottopiste/Linjasto

on toimiva

6. Ruokailutilanne

Taysin
samaa

mielta

Samaa

mielta

erimielta

taysin eri-

mielta

Ruokapalveluhenkil6sto on

ystavallista

Saan opastusta ruokailuti-

lanteessa riittavasti

Ruoan ulkonako on houkut-

televa

Ruoka on maukasta
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Ruoka on monipuolista

Opettajien lasndolo vaikut-
taa ruokailun sujumi-

seen/rauhallisuuteen

7. Siivouksen laatu

Taysin
samaa

mielta

samaa miel-

ta

erimielta

taysin eri-

mielta

Ruokapdydat ovat

puhtaat

Sisdilmanlaatu on

hyva

Siivooja on ystaval-

linen

Keskusteleminen
siivoojan kanssa on

helppoa

Voin antaa palau-

tetta siivoojalle

Wec tilat ovat siistit

Eteisaula on siisti
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Naulakko alue on

siisti

Voin itse vaikuttaa

tilojen siisteyteen

8. Jatatko ruokaa tdhteeksi? Rastita vaihtoehto

Kylla

En

9. Kylla, niin mik-
si?

10. Kuinka usein haluaisit, ettd pehmeaa leipaa (ruis- ja vaalealeipa) olisi tarjolla?

kerran viikossa

2-3 paivana viikos-

Sa

5 paivaa viikossa

11. S6isin kasvisruoka vaihtoehdon joka paiva, jos sita olisi tarjolla?
Kylla

En




12. Mika yhden ruoan haluaisit pois ruokalistal-
ta?
13. Mita tilalle?

14. Sukupuoli

Nainen/tytto

Mies/ poika

15. Olen

Koululainen

Opettaja

Muu henkilokun-

ta

16. Ika (kirjoita ikasi)

17. Ruokailen seuraavassa toimipaikassa (rastita oikea vaihtoehto)

Haapamaen ala-aste

Haapamaen koulukeskus

Keskuskeittion ruokasali

Kivikoulun ruokasali

Kivelan koulun ruokasali

88



Virastotalon kahvio

18. Millaisia kehittamisehdotuksia, ajatuksia, ideoi-
ta?

89

Kiitos vastaamisesta - mielipiteesi on tarkea!
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Liite 5. Kehittamisehdotuksia

Vastaajista 162 henkilda oli kirjoittanut kehittamisehdotuksia. 1.kyselyssa oli 78 ke-
hittamisidean kirjoittajaa ja 2. kyselyssa 84 henkil6a antoi kehittamisideoita.

Salaatit:

Monipuolisia salaatteja

Salaattina voisi olla muutakin kuin kaalia eri muodoissa...
Salaatteja ja juureksia enemman

Erilaisia salaatteja ja voisi olla tarjolla ihan vain erilaisia tuoreita kasvispalasia mista voisi valita mita
ottaa

Monipuolisempaa salaattia tarjolle joka paiva

Lisda salaattivaihtoehtoja olisi hyva saada

Salaattiasiat eri kulhoissa etta itse voisi tehdd oman salaattinsa mielen mukaan.
Salaatti voisi olla monipuolisempaa ja se olisi parempaa, jos se olisi raikasta ja tuoretta
Parempia salaatteja

Parempaa salaattia

Paremmat salaatit!!!

Enemman makaronisalaattia!l!!

Virastotalon kommentit. “Enemman salaatteja ruuan oheen, salaatteihin vaihtelua”
Ehka eniten kaipaisin salaattiruoka-annosta ja sille omaa hinnoittelua. "

Salaatinkastikkeet:

Paremmat salaatinkastikkeet ja niihin vaihtoehtoja
SALAATIN KASTIKKEESEEN VAIHTELUA

Paremmat salaatinkastikkeet. KIITOS!

Paremmat salaatinksatikkeet

Leipa:

Ei vaaleaa leipad, vaan ruisleipd3.= virastotalo

Leipaa olisi hyva olla joka paiva tarjolla, muutakin kuin nakkileipaa.
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Voisi olla enemman leipaa

Ei homeista leipaa!

Useammin leipia

Enemman ruisleipia

Kasvisruoka:

Kasvisruokapdiva = muu HK Virastotalo

Kasvisruokaa voisi olla tarjolla kaikille ja Kasvisruoka kerran viikossa = opettaja

"Lisaa kasvisvaihtoehtoja. Osan liharuoista voisi korvata kasvisvaihtoehdolla= keskuskeittio, opettaja
Kasvisruokakin hyva, (mutta ehka eniten kaipaisin salaattiruoka-annosta ja sille omaa hinnoittelua.)

Kasvisruoka kerran viikossa = opettaja

Olisi kiva jos kasvisruokaa olisi tarjolla kaikille

Kasvispainotteista/ldhiruokaa voisi olla useamminkin

Enemman kasvisruokaa.= oppilas keskuskeittion RS

Kasvisruokavaihtoehdot paremmin esille, muillekin kuin vegaani.

Perunat:

Kuoriperunoita kuorittujen tilalle

Perunoihin enemman tyota. Aivan kuin olisivat kumipaallysteisid ja maistuvat hirvealle. Ne ovat kyp-
sid, mutta "kumipaallyste" pilaa kaiken! TARJOILKAA PERUNAT KUORINEEN NIIN El TARVITSISI HEIT-

TAA NIITA POIS KOSKA NE ON MELKEIN SYOMAKELVOTTOMIA

Haluaisin tietoa kouluruokien valmistusaineiden alkuperasta. Onko todellakin totta, ettd perunat tule-
vat Puolasta? Eikd 1ahempad [6ydy?

Perunoita voisi parantaa

No perunoissa voisi vahdn panostaa

Kumiset perunat pois!

Kiitos jotain muuta ku kumiperunoita

Perunat ei olisi kumiperunoita tai omenantuntuisia

Eika joka viikko niitd kumiperunoita kastikkeineen tai keittoa
Perunat ovat olleet osittain raakoja myos vihannekset.
Perunat ovat pahoja!! Joko raakoja tms. Perunat paremmaksi

Parempia perunoita voisi olla, Paremmat perunat, Kunnon perunoita!
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Perunat kypsiksi! Perunat hirveita, kun niissd on sellainen muovimainen kelmu paalld! Raa'at perunat
pilaavat myos keitot!! EI KUORIA!!

Perunat keittdis paremmin Ei sinisid/vaaleanpunaisia palloja perunoiden sisaan, kiitos.
Perunat keitettdis paremmin. Parempia vaihtoehtoja Keitot tehtais paremmin, perunat niissa pahoja

Maustaminen / Mausteet:

Mausteita voisi olla enemman, jos ei ruoassa niin sitten muuten vain tarjolla.
Mausteita saa kdyttdd enemman. = Keskuskeittion RS, muu HK

Ruokaa saisi maustaa

Ruokia pitdisi saada maustaa itse

Ruokailuympiristé / viihtyisyys:

Keskuskeittion ruokasali: Viihtyisyytta voisi lisdta, esimerkiksi mukavammat tuolit, péytaliinat, koris-
teet sesonkien mukaan ym. Esimerkiksi Haapaméaen yldakoulun ruokala on paljon viihtyisampi ja muka-
vampi

Viihtyisdampi ruokala tekisi ruokailusta miellyttdvampaa.

Vililla on tosi kylma joten siihen kannattaisi kiinnittdad huomioo, ikkunoiden vieressa varsinkin

Penkit pitdisi vaihtaa ja Mukavammat penkit:) Isot poydat ja penkit...

Hieman pienempid poytid ja Ruokatilassa voisi olla viihtyisampaa

Ruokalan viihtyvyyttad parannettava uusilla huonekaluilla, poytékoristeilla ym.

Kivikoulun ruokasali: Melua torjumaan kaikin keinoin esim. valiseinia ja tekstiileja ruokasaliin

Kivelan koulun ruokasali:

Viihtyvyytta, siisteytta lisaa

Sen etta sielld olisi melumittari. Silloin tietdisi enemman paljon melua oppilaiden korvat kestavat.
Silloin sinne voisi laittaa automaattisen danen antajan kun melu on kova. Silloin sailyy paitsi oppilaiden
my0s opettajien korvat."

Teemaviikot:

Ja teemaviikot ovat tosi mukavia piristyksia. Edellinen lahiruoka/vihannesherkut oli aivan huikea juttu.
Makuja maailmalta - eri kulttuurien ruokia aina silloin tallgin.

Teemaviikkoja, kansainvalisyyspdivia, oppilaiden valinnan mukainen menu joskus, juhlapaivat kunni-
aan= opettaja keskuskeittion RS

Teema viikko

Ruokalassa voisi myos olla teemapaivid, esim. jotain aasialaista tai kiinalaista ruokaa tai niin. Tai no ei
me kylld missdan ravintolassa olla.

Henkilokunta:
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Keskuskeittio:

Henkilokunta on kyllad aina ystavallista ja tekee varmasti parhaansa! Kiitos!"
On kiva ndhda kun keittiotadit valilla hymyilevat se tuo pirteytta ruokailuun.
Kiveldn koulu:

Ystavallisempaa kaytosts, ellei sitten kokonaan uusi keittaja!

Ystavallisempi keittaja/siivooja porukka :)

Linjasto:

Kiveldn koulun vastauksia:

Enemman tilaa. Uusi tapa ottaa ruokaa!

Linjasto uusiutunee, joten se ehka vie Kivelan asiaa eteenpain...

Olemme saamassa uuden linjaston, sitd odotellessa! Hyvaa syksya ja opiskeluintoa Teille!:)
Parempi ruoanottojarjestelma

Keskuskeittion vastauksia:

Opettajien linjaston maidon ottaminen ei onnistu nykyisella jarjestelylla
Mutta tuo uusi jarjestely Ruoanhaku pisteessd on tyhmempi kuin ennen..
Ruokalinjaston uudelleenjarjestely on toiminut hyvin, kiitos siitd.=

Lisda ruuan otto linjoja.=

Usein ruokailujono on todella pitka, sitad voisi jotenkin kehittaa

Siisteys:

Haapamaen ala-aste: Luokkien ja opehuoneen poytatasojen pyyhkiminen edes joskus kai kuuluu siisti-
jalle vai opettajanko pitdisi huolehtia siita?!

Keskuskeittion ruokasali: Linjastoa voisi pyyhkid useimmin, maitoautomaattien kuntoa tarkkailla, ei
aina tule maitoa kun liruttamalla.

Esim. kun kahvia tippuu kaytavélle, viereinen opettaja kdskee sen siivota. Mutta eikds se kuulu siivoo-
jan tyohon??

Virastotalo: Siivouspuolelta tulee mieleen se, etta tyontekijoitd on kaupungilla aivan lilan vdhan ja
siksi siivouksen taso on laskenut monissa toimipisteissa!

Kivelan koulu: Ja koulun piha on aina ihan ihan rajitty ja pissattu!l!!
Lattiat siistimmiksi

Ruokalajeihin liittyvaa:
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Pinaattikeitto oli minusta liian suolaista, maitoista ja jauhoista; pinaatti ja keittomaisuus uupuivat
Ohrapuuro voisi myos olla hieman notkeampaa

Porkkanaa vdhemman ruokaan. Hyvaa ja maukasta ruokaa muuten, kiitos

Ja paremmat makaronilaatikot, ei maistu millekaan.

Eipd muuta kuin se makaronilaatikon ulkonako ja sekoitus.

Kastikkeet aina loysia

Kastikkeet sais olla paljon sakeempia

Ei ruokia, joissa kasvikset ovat sekoitettuna muun ruuan joukkoon, vaan kasvikset tarjolle erilleen.
Jauheliha-, makkara- ja lihakeitoissa voisi olla my6s vaihtoehtona joku muu vihannessekoitus, jossa ei
olisi selleria.

Toiveita:

Voisi kehitelld ruokaa vield enemman. Kaalilaatikko voisi vaihtaa rusettipastaan tai muuhun pastaan
Haluaisin kanaa ja pihvia

Broileripastaa enemman

YRTTILEVITETTA USEAMMIN!!

Ruoan tulisi riittaa kaikille ruokailijoille.

Kalaa olisi hyva olla tarjolla

Hylapiimaa

Pullaa lisda ja usein pinaattilettuja pinaattilettuja.

Pinaattilettuja ja muita lattyja saisi olla useammin

Pinaattilettuja on aika harvoin niita voisi olla useammin.

Ja pinaattilettuja usein!

Mahdollisimman vahan prosessoitua ruokaa.= virastotalo

Joskus pitzaa! Enemman uunimakkaraa, pinaattikeittoa
Maksalaatikko takaisin...

Kesakeittoa ei ole ollut vdhaan aikaan, sita siis

Enemman ruokatarjontaa lihansydgjille

Koulun ruokailuun pizzaa sekd enemman jalkiruokia esim. vispipuuroa

Pitsa automaatti, kebabautomaatit
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Sen sijaan voisi tulla vaikka tortilloja!! Broileripasta takaisin!

Jattaisitte sellaiset ruuat pois mita koululaiset ei syo ja ottaisitte tilalle sellaisia mitd syédaan silloin
oppilaita kavisi enemman syémadssa :)

Kastikkeita enemman
No tortillaa voisi olla silloin tallin, ei oikeastaan muuta

Kesalla varsinkin oli ongelmia ruuan kanssa kun sita ei valttamatta ollutkaan niin paljoa. Mutta eiko-
han tilanne talven mittaan taas parane. Ruoka on kylld hyva juttu®© Kiitos siitd = Keskuskeittio RS

Ruokalistan kierto ja ruokien vaihtelevuus, pdaruokaan 2. vaihtoehto:

Ruokalistaa voisi kasvattaa. Nyt listan sykli on sen verran lyhyt, etta tuntuu sille, ettd vastahan tata
ruokaa syotiin viime viikolla - vaikka toki siitd véhdan kauemmin onkin. . = Virastotalo

Vaihtoehtoja enemman ruokailuun
No monipuolisempaa ruokaa

Enemman erilaisia ruokia viikosta ja Useita ruokalajeja samaan aikaa ja Saisi olla enemman valinnan
varaa ruuassa

Ruokia saisi olla kerralla otettavissa, monta eri vaihtoehtoa. Enemman erilaisia ruokia, ei aina samoja
Uusia ruokia! ja Uusia ruokalajeja

Ruoan makuun, ulkondakédn ym. liittyvaa kehitettdvaa:

Hyvia ruokia on... ois kiva jos olis jotain vdhan parempaa ruokaa, useat valittaa etta ei haluu syoda...ja

ois kiva syya 5 kertaa pdivdssd mutta aina en halua sy6da ruokaa koulussa ja ruokailu pdivassa menee

ihan sekaisin :)= 12v. keskuskeittio RS

Ruoat voisi jalostaa houkuttelevempin,

Useammin hyvaa ruokaa

Enemman normaalia ruokaa.

Normaalia ruokaa enemman

Ruoka voisi olla houkuttelevamman varista. Ei ainoastaan vihreda ja harmaata. Ei houkuttele syémaan.

Ettei ruuat olisi noin keinotekoisia kun talld hetkellad ovat! =Kivikoulu, muu HK

Ruoan tekemisessa tarkkaavaisuutta, muutaman kerran ateriasta I6ytynyt mm. sinisia muovin palasia.
= Keskuskeittion RS, oppilas

Ruoka muutoin maukasta mutta valilla suolatonta.
"Ruuan taso vaikutta heikentavasti Keuruun kilpailukykyyn. Oppilaat antavat palautetta muutettuaan
eri paikkakunnalle kouluun, ettd ruoka on paljon parempaa. Tama on surullista Keuruun imagon kan-

nalta. Tasoa ja makua on parannettava kautta linjan." = Virastotalo

Laadultaan parempaa ruokaa:




3*Parempaa ruokaa,

Parempia ruokia

Parempaa ruokaa. Paremmat kouluruoat

Paremman makuista ruokaa! Parempaa ruokaa kiitos. Alkd3 muuttako hyvia ruokia! :(
Kouluruokaa parannettaisiin

Parempaa ruokaa. Ruoka paremman laatuiseksi

Laatua voisi parantaa

Parempaa ruokaa! maukkaampi ruoka tekisi ruokailusta miellyttavampaa

Ruoka voisi olla laadukkaampaa

Ruuan laatu paremmaksi

En tied3 / ei ole mitddn kehittimisideoita:

Vastaajista 25:113 ei ollut toiveita, vastaus oli en tieda tms.
lhan ok:

Hyva ruokailusysteemi mielestani

Kaikin puolin menee hyvin jatkakaa samaan mallin!

Hyvia

Kaikki on hyvaa

Hedelmat, marjat seka jalkiruoat:

Ruokailussa voisi olla tarjolla vaikkapa jtn. Hedelmia seka marjoja.
Enemman hedelmid, marjoja - jalkiruuaksi ja Marjoja (ei hilloa) enemman
Voisi olla enemman jalkiruokiakin.

Pitaa olla jalkiruokaa

Lemonkala:

Lemonkala pois, sitd on melkein joka viikko!!!

El ENAA LEMONKALAA! KOSKAAN!

Ei sitd sitruskalaa,

LIIKAA lemonfisual!

Uunikalassa nykyisin kdytettdva kastike pois!
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Kahviautomaatti:
Jotain muuta juotavaa kahviautomaattiin
Kaakaoautomaatista pitdisi pitdd parempaa huolta, koska sieltd on aina mukit loppu :(

lhan epdmaardisia vastauksia oli 12 kappaletta

Kysymyslomakkeen rakenteeseen liittyen:

Kysymys, jossa kysyttiin opettajien lasndolosta ruokailutilanteessa poistettava vastauksestani (ja mui-
den virastotalolaisten) - ei voinut itse jattaa pois. Kysymyksista puuttui vaihtoehto ""ei kokemusta/ei

osaa sanoa"""= virastotalon vastaaja
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Liite 6. Miksi jatan ruokaa

Vastaajista 183 henkilda oli kirjoittanut jonkun syyn miksi jattaa ruokaa.
He, jotka jattavat ruokaa, mainitsivat syyksi seuraavia asioita:

e Vastaajat eivat pitdneet ruoasta tai kokivat sen maistuvan pahalta.(51 vastaa-
jaa)

e Vastaajaa oli sitd mielta, ettd ruoka oli sekd pahaa/ en pitdnyt etta ei jak-
sa/otin liikaa. (47 vastaajaa)

e Arvioi ottamansa annoksen koon vaarin eika jaksanut syoda kaikkea tai ei
osannut selkeasti perustella syyta. (33 vastaajaa)

e Sekalaisia vastauksia mm. ei osaa sanoa, ruoka on kylmas, liian suolaista, ei
ole nélka, on paljon palanutta. (21vastaajaa)

e Joku muu syy (14 vastaajaa)

e Eihalua, ei huvita (9 vastaajaa)

e Perunoiden laatu oli huono (8 vastaajaa)

RUOKA ON PAHAA = 21 kpl

Pahaa

Ruoka on pahaa

se on paha

Se on niin pahaa

joskus jos on pahaa ruokaa

Jos on pahaa niin jaa

Ruoka on pahaa (en yleensa jata sen takia ettd en jaksa sy6da)

on pahaa ruokaa

Silloin kun Se on pahaa. Esim. Kaalilaatikko, maksalaatikko ja kala ruuat

joskus on niin pahaa ruokaa



koska ruoka on joskus tosi pahaa

Ruoka on joskus pahaa...

pahaa ruokaa

koska se on pahaa

koska se on niin pahaal!lll

koska se on pahaa!!!

PAHAN MAKUISTA RUOKA!!! RUOKA ON SUORASTAAN LOUKKAAVAA!
pahan makuista, ndyttda pilaantuneelta

Joskus jatdn jos maistuu pahalle

kun on pahaa tai ruoka on kylmaa ja sitkeaa

ruoka on vililla niin pahaa tai seasta loytyy jotain epamaaraista
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RUOKA EIl OLE HYVAA TAI EN TYKKAA=11 kpl

Ruuan maku ei miellyta / kaikki ruokalajin osuudet
Koska on huonoa ruokaa

joskus ruoka ei olekkaan niin hyvaa kuin ajattelin
Koska en kovin usein pida ruoasta tai se on huonolaatuista
Ruoka ei ole hyvaa

Ei ollut hyvaa ruokaa

koska ruoka ei oo hyvaa

Joskus ruoka ei ole hyvaa

jos en aina tykkaa ruasta

jos ei ole oikein hyvaa ruokaa

koska siina on jotain vikaa

El MAISTU / EN PIDA: yhteens3 19 vastausta

koska ruoka ei maistunut hyville
Ei maistu

Ei maistu
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Joskus ei vaan maistu

se ei maistu niin hyvalle

ei maistunut

En tykkaa tai pida ruoasta

siksi koska en tykkaa jostain ruoasta
joskus jos en pida ruuasta

En mina paljon jatd, mutta jos esim. otan ruokaa ja siina on jotain sellaista josta en pida heitdn sen
pois.

Kaikista ruoista ei voi pitda joten aina en syo kaikkea

Olen aika nirso niin jos en tykkadkkaan ruoasta niin jatan tahteeksi.

jos se on pahaa tai jos ei ole nalka

Joskus en pida siitd ja jos on esim. joku palanut pala tai yllatysperuna, jatdn sen sydomatta.
Jos en tykkaa jostakin...

En aina tykkaa ruoasta, mutta yleensa syon kaikki.

En oikein tykk&a kouluruoasta... :(

En paljon pida koulun ruuasta.

Se saattaa olla pahaa tai ei ole nilkd en3a.

El JAKSA: yhteensd 24 vastannut

sillo ku ei jaksa syya

Ei jaksa

ei jaksa

jos en jaksa syoda

Ei jaksa syoda kaikkea

en aina jaksa syoda

Jos ei jaksa sydda kaikkea mita on ottanut
Ei jaksa

En aina jaksa sy6da kaikkea.

en jaksa sy6da nain paljon

joskus ei vaan jaksa
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Joskus ei jaksa

ei jaksa sy6da

No ei sitd aina jaksa sydda loppuu
joskus en jaksa syoda kaikkea

jos en jaksa syoda

Joskus en jaksa sydda vaikka silmat séisivat enemmankin.
Jos ei jaksa syoda

Jatan vélilla , koska vatsa tulee tayteen, mutta harvoin jatan ruuan syématta
Ei jaksis syoda...

Joskus ei vaan jaksa syoda

en jaksa syoda kaikkea

En aina jaksa sy6da kaikkea.

koska en jaksa syoda kaikkea joskus
ei sitd jaksa aina syoda

valilla tulee dhky

En valilld jaksa jos olen laittanut liikaa
Aina ei jaksa syoda kaikkea

valilla ei jaksa syya

En aina jaksa sy6da kaikkea.

Jos en jaksa sy6da kaikkea

joskus ei jaksa sydda vaikka on

jos ei jaksa sy6da :)

OTIN LIIKAA: 9 kpl

Valilla, jos otan vahingossa liikaa
Otan silloin tall6in lilkaa

Jos silmat sy6 enemman kuin vatsa.
Jos otan liikaa.

sitd tulee joskus liikaa

Jos vahingossa otan liikaa ruokaa, sita jaa vahan



otan silloin tallgin liikaa
nayttaa hyvaltd on pahaa
Ruoka naytti hyvalta

SEKA PAHAA/ EN PITANYT ETTA EI JAKSA/OTIN LIIKAA: 38 kpl

En jaksanutkaan / ei ollut hyvaa :(

Ei jaksa sy6da / pahaa

Koska en aina tykkaa ruuasta tai ei jaksa syoda

En aina jaksa sy6da, ruoka maistuu oudolle

Ei jaksa sy6da/ruoka on pahaa

jos on pahaa tai en jaksa sy6da

Jos se on pahaa tai jos en jaksa syoda

en jaksa aina sydda tai on pahaa

koska en jaksa syoda / ruoka ei ole hyvaa

Jos en pida ruuasta, mutta maistoin / en jaksa sy6da

Ei jaksa aina syo6da, en tykkaa

Ei jaksa tai ei maistunut hyville

joskus jos ei ole jaksanut tai yksinkertaisesti ei voi sydda (hyvin harvoin)
joskus kun en jaksa/ei maistu

jos se ei olekkaan hyvaa tai en jaksa

Jos on pahaa tai ei jaksa

Otin liikaa tai en pitanyt ruuasta. Pyrin kuitenkin olla jattamatta ruokaa.
Joskus ei vain jaksa, mutta ei se hirvedn hyvdaikaan ole

Jos ei jaksa sydda tai ei pida siita

Joko ruoka on pahaa / paatan ettd menenkin kauppan / en jaksa
Jos ruoka on pahaa tai en jaksa syoda

sy0 silmilldan tai ruoka on pahaa

pahaa ruokaa. "Syo silminad"

joskus ei jaksa syoda kaikkea eika aina ruoka maistu

koska en jaksa sy6da kaikkea tai en tykkaa
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no joskus ei jaksa syoda tai ruoka on pahaa
en jaksa syoda tai ruoka ei ollut hirvedn hyvaa

Joskus tulee otettua liikaa tai on kiire. Joskus ei vain maistu, mutta en jata ruokaa sydomatta
usein/paljoa.

no jos ei jaksa, ei tykkaa!

Ehk& parempi olisi "joskus"... En jata aina ruokaa ja yleensa syon kaiken ,mutta jos ruoka ei ole mielui-
saa tai sitd ei jaksa sydda niin jatdn vahan.

jos vaikka en jaksa syyd tai se on pahaa.
otan liikaa tai en pida siita
en jaksa tai se on pahaa! XD

No jos en jaksa sy6da tai ei endd maita. En kylld usein jata todella harvoin muuten kouluruoka on hy-
vaa.

jos en hirveasti pitanyt ruosta tai otin liikaa.
ei ollutkaa hyvaa / ei jaksa / l6ytyi jtn ikavaa
no joskus harvoin, jos ei ole niin kova nalka tai en pidakaan siita ruoasta.
koska se on yleensa pahempaa kuin ajattelin

JOKU MUU SYY: 14 kpl

Koska ruoka on epdmiellyttavaa joskus, ruoka ei miellyta :)
Koska yleensa ruoka on epamiellyttavaa

ruoka ei ole valttamatta hyvaa esim: lilan suolaista

Aina maku ei miellyta

jos ei ole aivan mieleista ruokaa.

Koska ruoka ei ole oikein maittavaa.

Joskus ruoka on kylmaa.

Ruoka ei ole aina niin maukasta koska joskus on "kumiperunoita" ja niin edespain! En tykkaa niin pal-
jon koulu ruuastal

on paljon palanutta (eli mustaa)
(salaatti on valillda vanhan makuista)
Siella on ollut karpanen ja hius
Koka on pahaa.

koska ei ole vélttamatta nalka
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Koska sen voi sydda. Ei ole jarkead tuhlata ruokaa

PERUNAT HUONOJA: 8 kpl

no valilld kun perunat ovat 'kumisia' tai niissd on rupia.
Koska se on joskus pahaa esim. perunat huonoja ym...
No hyi kumiperunoita!

Perumat on "kumiperunoita"!

esim. perunat on kumisia

joskus voi olla "kinder-perunoita"

jos on ollut huonoja perunoita

Raakaa perunaa

El HALUA / HUVITA: 4 kpl

Jos en halua sy6da

ei huvita syoda

Jos ei halua syo6da loppuun
joskus jaa vain syomatta
EN TIEDA: 5 kpl

En tieda...

en tiia

En tiia

en tiia

En tieda...

SEKALAISIA JA ?2??: 21 kpl

riippuu ruoasta

Riippuu mita on

pahaa ruokaa. "Syo silminad"
emt

koska on mw3

Koska ei kukaan voi saada lautasta putipuhtaaksi syémalla joten sinne jaa aina vahan ruokaa siihen
lautaselle!!
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kylld,mina jatan kouluruuan syématta joskus,mutta en niin usein,yleensd mina syénsen.

"laitan sanan kylla ainoastaan silloin kun en pida koulu ruuasta mutta en jata tahteeksi vaikka tulisi
sellainen aate."

Joskus hyvin harvoin koska yleensa ruoka on hyvaa
koska ruoka on ihan hyvaa..

joskus jatan kun kauheesti tykkaa mistdaan ruaasta
XX

aika harvoin

ehka joskus

i

Joo

Joskus

Joskus, en tid miks

Sillon talldin aika harvoin

EN

en!i'm sexy bom!!
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Liite 7. Keuruun Tukipalvelun asiakastyytyvaisyyskysely oppilaille ja

opettajille

Keuruun Tukipalvelun asiakastyytyvaisyyskysely 20XX

1.Ruokailetko koulupdivana?
2.Kuinka usein ruokailet?

5 péaivana / viikko

3-4 paivana / viikko

1 -2 péivana /viikko

Harvemmin

Ei_ Kylla___

3. Oletko tyytyvainen kouluruokailuun? (Rastita mielipiteesi mukaisesti)

Erittdin tyytyma-
tén

Tyytymaton

Tyytyvadinen

Erittdin tyytyvai-
nen

4. Oletko tyytyvdinen koulun puhtaustasoon/siivoukseen?

Erittdin tyytyma-
tén

Tyytymaton

Tyytyvadinen

Erittdin tyytyvai-
nen

5. Ruokailuymparisto

Taysin eri
mielta

Eri mielta

Samaa mieltd

Taysin samaa
mielta

Ruokailutila on siisti

Ruokailuymparistd on
viihtyisa

Ruokasalissa on mukava
tunnelma/ilmapiiri

Ruokasalissa on sopiva
melutaso

Ruoanottopiste/Linjasto
on toimiva

6. Ruokailutilanne

Taysin eri | Eri miel-
mielta ta

Samaa
mielta

Taysin sa-
maa mielta

Ruokapalveluhenkil6sto on ysta-
vallista

Saan opastusta ruokailutilantees-
sa riittavasti

Ruoan ulkondkoé on houkutteleva
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Ruoka on maukasta

Ruoka on monipuolista

Opettajien lasndolo vaikuttaa

ruokailun sujumi-

seen/rauhallisuuteen

7. Siivouksen laatu

Taysin eri
mielta

Eri mielta

Samaa mieltd

Taysin samaa
mielta

Siivooja on ystavalli-
nen

Keskusteleminen
siivoojan kanssa on
helppoa

Voin antaa palautet-
ta siivoojalle

Woc tilat ovat siistit

Eteisaula on siisti

Naulakko alue on
siisti

8. Jatatko ruokaa tahteeksi? Rastita vaihtoehto

Kylla

En

9. Kylla, niin mik-

si?

10. Kuinka usein haluaisit, etta pehmeaa leipaa (ruis- ja vaalealeipa) olisi tarjolla?

kerran viikossa

2-3 paivana viikossa

5  pdivaa viikossa

11. Soisin kasvisruoka vaihtoehdon joka paiva, jos sitd olisi tarjolla?

Kylla

En

12. Minka yhden ruoan haluaisit pois ruokalistal-

ta?

13. Mita tilalle?
14. Sukupuoli

Nainen/tytto

Mies/ poika

15. Olen

Oppilas

Opettaja
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16. lka ( kirjoita ikasi)

17. Ruokailen seuraavassa toimipaikassa (rastita oikea vaihtoehto)

Haapamaen ala-aste
Haapamaen koulukeskus
Keskuskeittion ruokasali
Kivikoulun ruokasali
Kivelan koulun ruokasali

18. Kehittamisehdotuk-
sia?

Kiitos vastaamisesta - mielipiteesi on tarkea!



kilokunnalle

Ruokailetko tyopdivana?
2. Kuinka usein ruokailet?

5 péaivana / viikko

3-4 paivana / viikko

1 -2 péivana /viikko

Harvemmin

Ei_ L Kylla___
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Liite 8. Keuruun Tukipalvelun asiakastyytyvaisyyskysely virastotalon hen-

Keuruun Tukipalvelun asiakastyytyvaisyyskysely 20XX

3. Oletko tyytyvdinen tyopaikkaruokailuun? (Rastita mielipiteesi mukaisesti)

ton

Erittdin tyytyma-

Tyytymaton

Tyytyvadinen

Erittdin tyytyvai-
nen

4. Oletko tyytyvidinen virastotalon puhtaustasoon/siivoukseen?

ton

Erittdin tyytyma-

Tyytymaton

Tyytyvadinen

Erittdin tyytyvai-
nen

5. Ruokailuymparistd

Taysin eri
mielta

Eri mielta

Samaa mieltd

Taysin samaa
mielta

Ruokailutila on siisti

Ruokailuymparistd on
viihtyisa

Ruokailulinjasto on

toimiva

6. Ruokailutilanne

Taysin eri | Eri miel-
mielta ta

Samaa
mielta

Taysin sa-
maa mielta

vallista

Ruokapalveluhenkil6sto on ysta-

Ruoan ulkondkoé on houkutteleva

Ruoka on maukasta

Ruoka on monipuolista

7. Siivouksen laatu

Taysin eri
mielta

Eri mielta

Samaa mieltd

Taysin samaa
mielta




10.

11.
12.

13.

14.
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Siivooja on ystavalli-
nen

Keskusteleminen
siivoojan kanssa on
helppoa

Voin antaa palautet-
ta siivoojalle

Woe tilat ovat siistit

TyOpiste on siisti

Aula- alue on siisti

Kuinka usein haluaisit, ettd pehmeaa leipda (ruis- ja vaalealeipad) olisi tarjolla?

kerran viikossa
2-3 paivana viikossa
5 paivaa viikossa

Soisin kasvisruoka vaihtoehdon joka paiva, jos sita olisi tarjolla?

Kylla
En

Minka yhden ruoan haluaisit pois ruokalistal-
ta?

Mita tilalle?

Sukupuoli

Nainen
Mies

Ika ( kirjoita ikasi)

Kehittamisehdotuk-
sia?

Kiitos vastaamisesta - mielipiteesi on tarkea!
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