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Tiivistelma

Kiteen kaupungin ruokapalveluissa syksylla 2010 kaynnistynyt Laadukasta lautaselle
-projekti keskittyy ruoan laadun seurantaan ja laadunohjausjarjestelman kehittamiseen.
Taman toiminnallisen opinnaytetydn tuotoksena mallinnettiin kouluruokailun asiakaspa-
lauteprosessin kuvaus, mika on yksi projektin paatavoitteista. Asiakaspalauteprosessin
tueksi kehitettiin tarvittavat dokumentit, eli asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet, joilla
keratédan palautetta kouluruokailun osalta.

Teemahaastatteluilla selvitettiin aluksi kouluruokailun palautekayténteiden nykytilannet-
ta. Tuloksia hyddynnettiin asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeiden laatimisessa. Toinen
kehitetyistd lomakkeista oli jatkuvan palautteen lomake, jolla voidaan antaa palautetta
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er satisfaction questionnaires, were developed in support of the customer feedback
process. Feedback on school catering is gathered with these documents.
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1 Johdanto

Viime vuosina kunnissa tehdyt kustannussaastot ovat kohdistuneet muiden ta-
hojen lisaksi myds ruokapalveluihin. Kustannustehokkuuden saavuttamiseksi
ruokapalveluissa on yhd enenevissa maarin siirrytty Cook & Chill
-valmistustapaan. Cook and Chill -menetelmassa valmistuksen jalkeen ruoka
jddhdytetddn nopeasti, jonka jalkeen se pakataan ja kuljetetaan eteenpain (Ke-
tolainen 2011a). Valmistustavan muutos on herattanyt keskustelua, joka on né-
kynyt myos mediassa. Huomiota herattaneet yksittdiset ongelmatapaukset ovat
lisdnneet kiinnostusta erityisesti kouluruokailun laatua ja sen kehittamista koh-
taan. Kiteen kaupungin ruokapalveluissakin tapahtuneet muutokset ovat vaikut-
taneet tarjottaviin palveluihin ja muutosten takia asiakkaiden antama palaute on
muodostunut yha tarkeammaksi. Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on paras
keino selvittdda, miten muutokset palveluissa ovat onnistuneet. Onnistuneet
muutosprosessit ja tyytyvaiset asiakkaat ovat kilpailuvaltteja. Ne osoittavat
my0s, etta laadukkaaseen tyoskentelyyn kannattaa panostaa ja sitd kautta voi-

daan parantaa tuottavuutta.

Kiteen kaupungin ruokapalveluiden toiminnan muutos tapahtui kevaalla 2010.
Osa kylakoulujen ruoanvalmistuksesta ja elintarvikehankinnoista siirtyi tuotanto-
keittio Kipakkaan, josta ruoka kuljetetaan kylmana kylakouluille kaksi kertaa
vilkossa. Toiminnan muutos synnytti asiakkaiden keskuudessa epdluuloja ja
kritiikkia ja keskustelua ruoan laadussa tapahtuneista muutoksista. Tilanne he-
ratti lopulta median huomion. Tdméan johdosta syksylla 2010 kaynnistettiin Laa-
dukasta lautaselle -projekti. Projektin avulla pyritddn seuraamaan tarjottavan

ruoan laatua ja systematisoimaan laadunohjausjarjestelmaa.

Tein syventavan harjoittelun Kipakassa ja sain sitd kautta mahdollisuuden jat-
kaa laatutydoryhman tyota eteenpéin. Opinnaytetyoni aihealueeksi rajautui kou-
luruokailun asiakaspalauteprosessin kuvaaminen ja kehittaminen osana laa-
dunohjausjarjestelm&&. Asiakaspalauteprosessin tueksi kehitin tarvittavat do-
kumentit, joilla ker&td&n palautetta kouluruokailun osalta. Kehitetyt dokumentit

olivat asiakastyytyvaisyyskyselyja. Lahtékohtana opinnaytetydssa oli asiakas-



keskeisyys eli kehitettavat dokumentit raataloitiin tietylle asiakasryhmalle. Luon-
teeltaan opinnaytetyoni on toiminnallinen, jonka tuotoksena ovat prosessikuva-

us ja siihen liittyvat dokumentit.

2 Opinnaytetytn tausta

2.1 Tyon tarkoitus

Opinnaytetyoni on osa Laadukasta lautaselle -projektia, joka on yksi projektin
kehittamistehtavista. Tarkoituksena oli selvittdd taman hetkisten palautekaytan-
teiden nykytilanne kouluruokailun osalta teemahaastattelun avulla. Haastattelu-
jen pohjalta kehitettiin asiakastyytyvaisyyden seurantaan tarvittavat dokumentit
eli asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet. Toinen lomakkeista on niin sanottu
suunnattu kysely, jolla mitataan kouluruokailun asiakastyytyvaisyytta kerran
vuodessa. Kysely suoritettiin ensimmaisen kerran sahkoisena kyselyna syksylla
2011 ensimmaisen ruokalistakierron jalkeen. Jatkuvan palautteen lomakkeen
kehittamisessa lahtokohtana oli, etta silla voidaan antaa palautetta kouluruokai-

lusta ympari vuoden.

Kehitetyt dokumentit tukevat kouluruokailun asiakaspalauteprosessia, jonka
tulen kuvaamaan ja mallintamaan. Suunnatun kyselyn tuloksia ei kasitella tassa
raportissa, koska se kehitettiin vain asiakaspalauteprosessin tueksi. Opinnayte-
tyon lopullisena tuotoksena on siis asiakaspalauteprosessin kuvaus, joka on
keskeinen osa laadunohjausjarjestelmaa. Asiakaspalauteprosessi on kuvattu

tarkemmin kappaleessa 8.3.

2.2 Viitekehys

Opinnaytetyoni lahtbkohtia ovat Laadukasta lautaselle -projekti ja toimeksianta-

jani Kiteen kaupungin ruokapalvelut Kipakka. Kouluruokailun laadun kehittami-

seen liittyviad tekijoitd ovat muun muassa ruokatuotantoprosessit, palvelun laatu



ja kouluruokailusuositus. Asiakaspalauteprosessin kuvaaminen on osa Laadu-
kasta lautaselle -projektia. Prosessikuvaus liittyy kouluruokailun asiakastyyty-
vaisyyden mittaamiseen. Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen kaytettavia do-
kumentteja ovat jatkuvan palautteen lomake ja suunnattu kysely eli kouluruokai-

lun asiakastyytyvaisyyskysely. Viitekehys on havainnollistettu kuviossa 1.

Kouluruokailun laadun kehittaminen
Kiteen kaupungin ruokapalveluissa

Asiakas-

Ruokatuotanto- G
Laadukasta prosessit tyytyva IS){yd en

lautaselle mittaamisen
-projekti Kouluruokailun dokumentit

asiakas-

tyytyvaisyyden
mittaaminen Jatkuvan palautteen
lomake
Kouluruokailu-

Asiak suositus Kouluruokailun
Sakas: asiakastyytyvaisyyskysely

palaute-
prosessin (suunnattu kysely)

kuvaus

Palvelun laatu

Kuvio 1. Opinnaytetytn viitekehys.

3 Kouluruokailu ja palvelun laatu

3.1 Kuntien ruokapalvelut ja kouluruokailu

Yhteiskunnalliset muutokset ja tuloksellisuuden painottuminen nakyvat ruoka-
palveluissa. Tulevaisuudessa toimintoja joudutaan muuttamaan ja yhdistaméaan
kustannustehokkuuden saavuttamiseksi. Siirtyminen isompiin tuotantoyksikaihin
on jo nakyvissa ja ruoanvalmistustavat muuttuvat laitekannan vaihdoksen takia.
TyOnkuvat laajenevat ja ammatillisen patevyyden ja itsensa johtamisen merkitys
korostuvat. Kestavan kehityksen huomioimista toiminnassa ei tule unohtaa:



ekologisuus ja energian sdastdminen ovat tarkeitd laadun arviointikriteereja.
(Lintukangas, Manninen, Mikkola-Montonen, Palojoki, Partanen & Partanen
2007, 150-152.)

Julkisten ruokapalvelujen ruokahankintoja saatelee Euroopan unionin lainsaa-
dantd. Keskeista lainsdadanndsséa ovat tavaroiden ja palvelujen vapaa liikku-
vuus. Hankintoihin liittyy myds olemassa olevien kilpailutusmahdollisuuksien
kayttaminen. Kilpailutuksen lahtokohtina ovat taloudellisuus, suunnitelmallisuus
ja ymparistondkokulman huomioonottaminen. Luomu- ja ldhiruoan kaytén
osuutta pyritdan kasvattamaan Suomessa vuositasolla 10-15 %. (Risku-Norja,

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

Kouluruokailun on volyymiltaan yksi suurimmista kuntien tarjoamista ruokapal-
veluista. Pienin kustannuksin tuotettu koululounas on merkittava etu kuntalaisil-
le. Hintavertailu kuntien kesken on vaikeaa, silla koululounaan hinnat vaihtele-
vat suuresti kunnasta riippuen. Kouluruokailu on yleisesti maararahasidonnaista
ja todellisia kustannuksia on vaikea erottaa budjetista. Pelkéat elintarvikekustan-
nukset ovat vain 40 % koululounaan kokonaiskustannuksista. (Lintukangas ym.
2007, 49.) Kipakassa koululounaan hinta vaihtelee valilla 2,70-3,00 €. Vaihte-
luun vaikuttavat elintarvikekustannusten lisdksi ty6- ja kuljetuskustannukset.
(Ketolainen 2011b.) Kustannustietoisuus on yksi tuloksellisen toiminnan edelly-
tys ja se kasvattaa ruokapalveluiden kilpailukyky& (Lintukangas ym. 2007, 14).

Kouluruokailun historian kaannekohta oli vuonna 1921, jolloin astui voimaan
yleinen oppivelvollisuus. Samaan aikaan kouluruokailun jarjestaminen siirtyi
kuntien vastuulle. Tasta eteenpdain kouluruokailijoiden maara kasvoi, kunnes
vuonna 1988 kouluruokailu s&édettiin koskemaan myo6s toisen asteen oppilai-
toksia peruskoulun lisaksi. Kouluruokailu perustuu opetussuunnitelmaan ja op-
pilashuoltoon kuntatasolla. (Risku-Norja ym. 2010, 11-12.) Perusopetuslaissa
(628/1998) saadetaan myods, etta "opetukseen osallistuvalle on annettava jokai-
sena tyopaivana tarkoituksenmukaisesti jarjestetty ja ohjattu, taysipainoinen
maksuton ateria”. Valtakunnallisessa perusopetuksen opetussuunnitelmassa
(POPS) kouluruokailun ja sen merkitys ovat olennainen osa terveys-, ravitse-

mus- ja tapakasvatusta. Opetuksen yhteydessa kasitelladn ruoan alkuperaa,



ruoantuotantoa, ruokakulttuuria ja ravitsemusta. (Risku-Norja ym. 2010, 11-12.)
Nykyisessa muodossaan suomalainen kouluruokailu on monipuolinen ja silla on
hyvinvointia ja oppimistuloksia edistava vaikutus. Tama edellyttaa sita, etta kou-
lulounaaseen kuuluvat lammin ruoka, lisdkesalaatti, leipa levitteineen ja juoma.
Elintarvikehankinnoissa tulee ottaa huomioon kansalliset ja paikalliset tahot se-
k& vuodenajat. Ruokalistoja laadittaessa ei sovi unohtaa suomalaisia juhlapyhi-
en ruokaperinteitd. (Lintukangas ym. 2007, 149-150.)

Kouluruokailu on yhta lailla oppimistilanne kuin tavallinen oppitunti. Ruokailu on
rauhallinen ja kiireeton hetki. Terveelliset valinnat, ateriarytmi ja yhdesséa olon
merkitys korostuvat ja edistavat hyvinvointia. Kouluruokailusuosituksen mukai-
sesti kouluateria on noin kolmasosa oppilaan paivittédisestd energiantarpeesta.
Energiantarpeen tayttymisté voidaan ohjata kayttamalla malliateriaa. Malliateria
on koostettu niin, ettd siin& esitetaan aterian kaikki osat. Malliaterian lautasmal-
lissa lautanen taytetaan niin, ettad kasviksia on puolet lautasesta, proteiinilisdket-
ta (liha, kala, kanamuna) on neljasosa lautasesta ja lamminta energialisdketta
(peruna, pasta, riisi) on myos neljdsosa lautasesta. Malliateriaan kuuluu myds
leipaviipale levitteineen, juoma (maito tai piima) seka jalkiruoka, jos sellainen

tarjotaan. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2008.)

Kouluruoan valmistuksessa tulee kayttaa mahdollisimman monipuolisesti kas-
viksia, marjoja ja hedelmia. Tarjottavan leivan tulee olla runsaskuituista ja vaha-
suolaista. Leivan kanssa tarjottavan levitteen tulee olla pehmeé&éa kasvirasvaa.
Energialisékkeena on joko perunaa, riisia tai pastaa. Lihatuotteiden tulee olla
vaharasvaisia ja kalaa tulee tarjota vahintaan kerran viikossa, mieluiten kahdes-
ti vilkossa. Maitovalmisteet ovat joko vaharasvaisia tai rasvattomia. Janojuoma-
na tarjotaan vettd. Ruokalajeja tulisi olla tarjolla kaksi, joista toinen voi olla kas-
visruoka. Myo6s erityisruokavaliot tulee ottaa huomioon. Valipaloja suositellaan
tarjottavaksi, jos oppitunnit jatkuvat niin, ettd koululounaasta on yli kolme tuntia.

(Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2008.)

Kouluruokailu on pohjimmiltaan palvelutoimintaa ja sen perusedellytyksia ovat
asiakaslahtoisyys ja asiakaskeskeisyys. Oppilaita ja muita koululla ruokailevia

asiakkaita voidaan kutsua keittion kanta-asiakkaiksi ja heidan tarpeensa ja odo-
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tuksensa ovat tarkeitd. Paivittain annettuun palautteeseen voidaan reagoida
heti mutta on tarke&aa selvittaa tyytyvaisyyttd myos laajemmalla tasolla. Ammat-
titaitoista palvelutoimintaa on asiakkaiden odotusten yhdistaminen ruokapalve-
lujen omiin tavoitteisiin eli saada nuoret ymmartamaan, mika vaikutus terveelli-
sella kouluruoalla on nuoren kasvuun ja kehitykseen. (Lintukangas ym. 2007,
56.) Kouluruoan kehittamisen tarkeimpia osa-alueita on palvelun laadun arvioin-
ti. Henkiloston positiivinen asenne ja yhteistyd koulun henkiléston kanssa lisaa-
vat osaltaan kiinnostusta ruokailuun ja syotyjen lounaiden maaraan. Yhteistyota
vanhempien kanssa ei tule unohtaa: tiedottaminen kouluruokailusta ja sen mer-

kitysta on tarkeaa. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2008.)

Kouluruokailun kokonaislaatua mitataan sen perusteella, mitd asiakas eli oppi-
las on saanut ja miten han on saamansa palvelun kokenut. Arviointiin liittyy
myo6s oppilaan mielikuva ruokapalvelusta. Varsinaisia laatutekijoitéd ovat aistin-
varaiset laatutekijat, tarjottavan ruoan ravitsemukselliset tekijat, hygieeninen
laatu seka muut laadulliset tekijat. Ruoan nautittavuus on suoraan yhteydessa
aistinvaraisiin tekijoihin eli ruoan makuun, tuoksuun ja ulkonakdon. Ruokatuo-
tannon huolellisella suunnittelulla voidaan varmistaa seka aistinvarainen etta
ravitsemuksellinen laatu. Ravitsemuksellinen laatu tulee olla kouluruokailun pe-
rustavoitteissa ja sen toteutumista on seurattava. Hygieeninen laatu syntyy hy-
gieniavaatimuksia noudattamalla. Toimintaa ohjaavat elintarvike- ja terveyden-
suojelulaki. Aterioiden turvallisuutta lisddvat myos keittididen omavalvontasuun-
nitelma, jossa ohjeistetaan esimerkiksi elintarvikkeiden naytteenotto ja henkilos-
téltd vaadittavat hygieniatodistukset. Muilla laadullisilla tekijoilla tarkoitetaan
esimerkiksi esteettisid ja eettisia tekijoita. Hyvaa laatua asiakkaan mielesta
edustaa kaunis kattaus ja esille laitto. Ulkonadltd&n houkutteleva ateria voi lisa-
td ruoan menekkia. Eettiset tekijat nakyvat muun muassa tiettyjen uskontojen
kohdalla: vakaumuksesta riippuen, joitakin raaka-aineita ei voida kayttaa ja ta-
ma tulee huomioida kouluruokailussa, kun pyritd&n tuottamaan laadukasta pal-

velua kaikille asiakkaille. (Lintukangas ym. 2007, 60—-62.)

McCool, Smith ja Tucker (1994, 214-216) nostavat esiin haasteellisia tekijoita,
jotka vaikuttavat kouluruokailuun. Budjettisidonnaisuus nékyy elintarvikehankin-

noista lahtien. Koululounaan hinta tulisi maarittda niin, etta lounaista saatavilla
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tuloilla voidaan kattaa mahdollisia muita ylimaaraisia kustannuksia. Ruokalista-
suunnittelussa tulee esiin toinen haaste. Asiakkaiden toiveet ja odotukset vaih-
televat sukupolvesta toiseen: oppilaiden lempiruoat eivat enda ole samoja mita
ne olivat esimerkiksi 20 vuotta sitten. On haastavaa pysya uusimpien ruoka-
trendien perdssa ja viela vaikeampaa on yrittaa sisallyttdd ne ruokalistasuunnit-

teluun budjetin sallimissa rajoissa.

3.2 Laatu kasitteena

Kun puhutaan yrityksen menestystekijoista, ensimmaisena tulee vaistamatta
mieleen laatu. Laadusta puhutaan niin tuotteiden kuin palvelujen yhteydessa.
Yksinkertaisimmillaan laatu on asiakkaan tarpeiden tayttamistd. Olennaista on
myds tayttdd tarpeet tehokkaasti ja kannattavasti yrityksen nakokulmasta kat-
sottuna. Toiminnan kehittdminen on myds yksi laatua tuottava tekija. Toimivat

prosessit ja laatujarjestelméat ovat korkealaatuista toimintaa. (Lecklin 2006, 18.)

Asiakas arvioi tuotetta tai palvelua vuorovaikutuksen kautta. Gronroos (1998,
63-65) jakaa laadun kasitteen kahteen ulottuvuuteen: tekniseen ja toiminnalli-
seen. Laadun tekninen ulottuvuus syntyy siitda, mita asiakas saa ollessaan vuo-
rovaikutuksessa yrityksen tai myyjan kanssa. Vuorovaikutuksen tuloksena voi
olla asiakkaan saama ateria tai valituksen kasittely. Palvelun tai tuotteen teknis-
ta laatua arvioidaan sen mukaan, mitd asiakas on saanut vuorovaikutuksen lo-
puttua. Tekninen laatu ei kuitenkaan kata koko laadun kasitetta. Siksi on tarke-
aa kasitella myos laadun toiminnallista ulottuvuutta. Asiakas arvioi tuotteen tai
palvelun laatua myds sen perusteella, miten han on sen saanut. Asiakkaan ko-
kemaan toiminnalliseen laatuun sisadltyvat muun muassa vuorovaikutustilanteen
onnistuminen seka palvelun tai tuotteen tarjoajan saavutettavuus ja kayttayty-

minen.

Laadun tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus muodostavat yhdessa asiakkaan
kokeman laadun. Koettuun laatuun vaikuttaa myo6s yrityksen imago. Imagoa
voidaan pitd& niin sanottuna suodattimena. Jos asiakkaalla on mydnteinen kuva

yrityksesta, mahdolliset virheet palvelussa tai tuotteessa eivat vaikuta merkitta-
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vasti koettuun laatuun. (Grénroos 1998, 64.) Imago on myds osa palvelun tai
tuotteen odotettua laatua. Odotettu laatu sisaltdd myods asiakkaan tarpeet seka
yrityksen markkina- ja suusanallisen viestinnan. Vasta odotettu laatu ja koettu
laatu muodostavat yhdessa palvelun tai tuotteen kokonaislaadun. Odotetun ja
koetun laadun tulee vastata toisiaan, jotta voidaan puhua hyvéasta laadusta.
(Grénroos 1998, 67.)

Opinnaytetyoni tuotos tulee olemaan keskeinen osa laadunohjausjarjestelmaa.
Laadunohjaus kasittaa informaation ja sen huomioon ottamisen kaytannén toi-
menpiteissa (Lecklin 2006, 16). Laadunohjausjarjestelma taas on informaatio-
jarjestelma, johon on dokumentoitu tuotteeseen tai palveluun liittyvat tiedot. Tal-
laisen jarjestelman avulla voidaan seurata, mitata ja analysoida prosesseja ja
ryhtyd tarvittaviin toimenpiteisiin. Toimiva laadunohjausjarjestelmé& helpottaa
toimintaa monella tasolla: johtaminen, suunnittelu, toteutus ja valvonta selkiyty-

vat ja laatukustannukset ovat hallinnassa. (Lecklin 2006, 32—-33.)

3.3 Ruokapalvelutoiminnan laatu

Ruokapalvelutoiminnalla tarkoitetaan ruokatuotannon ja asiakaspalvelun koko-
naisuutta (Taskinen 2007, 17). Ruokapalvelutoiminnan laatu koostuu palvelus-
ta, palveluymparistdsta ja ruoan kokonaislaadusta, jotka yhdessa johtavat asi-
akkaan kokemaan elamykseen. (Lampi, Laurila & Pekkala 2009, 11-12.) Toi-
minnan laatuun kuuluvat henkiléston ammattitaito, ymparistdlaatu, yhteiskunta-
vastuu ja asiakasviestintd. Henkiloston ammattitaidosta vastaa esimies ja sita
paivitetddan koulutussuunnitelman mukaisesti. Henkiloston perehdytyksestéa tu-
lee olla kirjalliset ohjeet. Ymparistblaadulla tarkoitetaan kestavan kehityksen
edistamista havikkia ja jatteiden tuotantoa vahentamalla, kierratysta seka ener-
gian ja veden sdastéd. Yhteiskuntavastuu on muun muassa lainsdddannon ja
maarayksien noudattamista, henkildston tydssé jaksamisen huomioon ottamista

ja kansanterveyden edistamista. (Ruokapalvelujen laatutydryhma 2004.)

Ruoan kokonaislaadun osatekijoitd ovat ravitsevuus, hygieenisyys, annoskoko,

lampdotila, esteettisyys, maistuvuus ja hinta-laatusuhde. Keskeista on myds
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ammattitaitoinen toteutus. (Lampi ym. 2009, 11-12.) Tarjottavan ruoan laatute-
kijoihin kuuluvat myds raaka-aineiden jaljitettavyys ja tuoteturvallisuus. Raaka-
aineiden hankinnoissa varmistetaan, etta alkupera ja tuotantotapa ovat jaljitet-
tavissa. Tuoteturvallisuus taataan ajan tasaisella omavalvontasuunnitelmalla ja
noudattamalla valmistusohjeita. Asiakaspalvelussa olevan henkiloston tulee
tietdd, mita tarjottava ruoka sisaltaa. (Ruokapalvelujen laatutyéryhma 2004.)

Ruokapalvelutoiminnan yhteydessa voidaan kasitella erilaisia laatunakodkulmia,
joista yksi on asiakaskeskeinen laatu. Talla tarkoitetaan sitd, miten hyvin asiak-
kaan odotukset ja tarpeet tayttyvat. Asiakas arvioi myos sitd, minkalaisen hyo-
dyn han saa nauttimastaan ateriasta eli saako han tyydytettya energiantarpeen-
sa. Ongelmana tassa nakokulmassa on laadun kasitteen subjektiivisuus. Asia-
kaskeskeisessa laadussa tarkeintd on selvittd& asiakkaan tyytyvaisyytta saan-
nollisesti ja kehittdd toimintaa asiakkaan toiveiden mukaisesti. Muita nakdkulmia
laadun ryhmittelyyn ovat valmistuskeskeinen, tuote-, arvo-, ymparisto- ja kilpai-
lukeskeinen laatu. (Lintukangas ym. 2007, 62—64; Manninen 1998, 33.)

4  Prosessien tarkastelu ruokapalveluissa

Prosessi on toimintoketju, jossa siihen tulevat syotteet eli panokset (tie-
to/materiaali) muuttuvat nakyviksi suoritteiksi ja tuloksiksi asiakkaalle. Prosessia
voidaan myoOs kuvata sarjaksi tehtavid. Naita tehtavia voidaan mitata ja maari-
tella. Prosessin keskeisia tekijoita ovat ihmiset, koneet, menetelmat, tieto, taito
ja ohjaus. (Lecklin 2006, 123—-124.) Prosessien avulla tehtavat tulevat tehdyksi
ja organisaation asettamat tavoitteet tulevat taytetyiksi (Sivonen & Tydpponen
2006, 14). Prosessikaaviolla esitetddn prosessin eri vaiheet ja niiden valiset
riippuvuudet ja eri vaiheisiin sisaltyvat tietovirrat kuvion muodossa. Kaavion tar-
koituksena on kuvata koko prosessin sisaltd. (Lecklin 2006, 140; Sivonen &
Tyb6pponen 2006, 16.) Tietovirralla tarkoitetaan tiedon jakamista tasolta toiselle,
esimerkiksi ruokapalvelupaallikolta lukion rehtorille. Tietoa voidaan jakaa yksi-
I6iden ja ryhmien kesken tai yksilélta ryhmalle seka ryhmaltd organisaatiolla

(Taskinen 2007, 9). Kouluruokailua voidaan kuvata prosessina niin sanotulla
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tilaaja-tuottajamallilla. Mallissa tilaajana on koulu tai rehtori ja tuottajana keittio.
Tilaaja huolehtii siita, ettad tuottajalta tilattu palvelu on laadullisesti ja maaralli-
sesti sitd, mitd palvelun kayttajat (oppilaat) tarvitsevat. Tuottaja (keitti®) tuottaa

palvelun laadukkaasti tilaajalle ja asiakkaille. (Lintukangas ym. 2007, 53.)

Prosesseja kehitettdessa kokonaisprosessi voidaan jakaa osiin. Prosessilajeja
ovat ydin-, tuki-, ja paaprosessit. Ydinprosessien avulla toimintaan saadaan
mukaan yrityksen sisdinen tietotaito ja osaaminen. Ydinprosessit voivat olla asi-
akkaalle nékyvia prosesseja, kuten asiakaspalvelu, tai laajoja, keskeisid koko-
naisuuksia. Ydinprosessit muuttuvat toiminnoiksi eli paaprosesseiksi. Tukipro-
sessit sananmukaisesti tukevat ydinprosesseja ja ovat luonteeltaan yrityksen
sisdisia prosesseja, kuten henkilostbhallinto. (Lecklin 2006, 130; Lampi ym.
2007, 19.)

Prosessien kehittdmisen kautta kehitetaan yrityksen toimintaa. Aluksi kartoite-
taan prosessin nykytilanne. Tarkoituksena on organisoida kehittamisty6ta, laatia
prosessikaavio ja -kuvaus seka arvioida prosessin toimintaa. Prosessianalyy-
sissa selvitetddn mahdolliset ongelmat ja ratkaistaan ne. Analyysivaiheessa
kaydaan myds lapi laatukustannukset, mittareiden valinta ja kehittdmisvaihtoeh-
tojen ja -tyokalujen arviointi. Analyysivaiheen tuloksena on kehittdmistapa. Pro-
sessin analysoinnin ja kehittamistavan valinnan jalkeen k&ynnistyy prosessin
parannusvaihe. Prosessin kehittaminen ei paaty tdhan. Jatkuvan kehittamisen
kautta prosessin toimivuutta arvioidaan ja tarpeen tullen kehittdmismalli otetaan
uudestaan kayttéon. (Lecklin 2006, 134-135; Sivonen & Tyopponen 2006, 54.)

5 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Tyytyvaisyystutkimuksien lahtokohtana on se, etta yrityksella on tietoa asiak-
kaidensa tyytyvaisyydesta palveluun. Usein informaatio tyytyvaisyydesta on
tullut valitusten kautta mutta tata kautta tullut tieto ei kerro kattavasti asiakastyy-
tyvaisyydesta. Siksi onkin tarpeen kehittdad jatkuva seurantajarjestelma, jolla
kerataan systemaattisesti tietoa asiakastyytyvaisyydesta. (Ylikoski 1999, 155.)
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Seurantajarjestelmaan lasketaan kuuluvaksi seka tutkimukset etté niin kutsuttu
suoran palautteen jarjestelma. Suoran palautteen jarjestelma tarkoittaa asiak-
kaan suullisesti antamaa palautetta itse palvelutilanteessa. Suoran palautteen
jarjestelman rooli asiakastyytyvaisyystutkimuksissa on yleensa tukeva. Asiakas-
tyytyvaisyydesta saatu kuva on monipuolisempi, kun tutkimukset ja suoran pa-
lautteen jarjestelma tukevat toisiaan. (Ylikoski 1999, 155-156.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksia tehtaessa taytyy muistaa, etta niissd on kyse
myds toimenpiteiden vaikutuksien seurannasta eika vain tyytyvaisyyden paran-
tamisesta. Ylikoski (1999, 156) on kuvannut nelja asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen paatavoitetta, joita ovat tyytyvaisyyttd tuottavien olennaisten tekijoiden
maarittaminen, sen hetkisen asiakastyytyvaisyyden selvittaminen, mahdollisten
toimenpiteiden suorittaminen ja tyytyvaisyyden seuranta. Itse tutkimus etenee

vaiheittain ja vaatii suunnitelmallisuutta ja huolellista pohjaty6ta.

6 Toimeksiantajan ja Laadukasta lautaselle -projektin

esittely

6.1 Kiteen kaupungin ruokapalvelujen organisaatio ja toimintatapa

Opinnaytetyoni toimeksiantaja, Kiteen kaupungin ruokapalvelut Kipakka, aloitti
toimintansa uusissa tiloissa 15.3.2010. Toimintapaikkana on tuotantokeittio Ki-
teen lukion yhteydessa. Kiteen tuotantokeittio6 on valmis- ja keskuskeittion yh-
distelmd. Ruokaa valmistetaan suoraan tarjolle kuten valmistuskeittiossa seka
toimitettavaksi palvelukeittidinin kuumana tai kylmané kuten keskuskeittiossa
(Lampi ym. 2009, 14). Palvelukeittidlla tarkoitetaan sitd, ettéa ateriat valmistetaan
tuotantokeittiossa ja kuljetetaan palvelukeittioon yleensa kuumana. Palvelukeit-
tiossa varsinaista ruoanvalmistusta ovat energialisdkkeiden kypsentaminen ja
kappaleruokien kuumentaminen. Palvelukeittiossa tyoskentelevéat palveluvas-
taavat, jotka ovat ruokapalveluhenkilokuntaa. (Adnekosken kaupunki 2011.)

Tuotantokeittion yhteyteen perustettiin kahvio, joka palvelee niin oppilaita, opet-
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tajia ja henkilokuntaa kuin vierailevia asiakkaita. (Ketolainen 2011a.) Kipakan
organisaatiokaavio on malliltaan linjaorganisaatio (Kiteen kaupunki 2011). Or-
ganisaatiokaavio on havainnollistettu kuviossa 2. Ruokapalvelut toimii Kiteen
kaupungin hallituksen alaisuudessa vuoden 2011 loppuun ja siirtyy vuoden

2012 alussa osaksi kaupungin teknista osastoa (Ketolainen 2011c).

RUOKAPALVELUT

KIPAKKA

Ruokapalvelu-
padllikké

Ruokapalvelu-
esimies

Tuotantokeittié
Koulutie 3

Ruokakuljetus

Puhoksen

Juurikan Kiepin
palvelukeittio palvelukeittio palvelukeittio

TK-sairaalan Hutsin

palvelukeittio palvelukeittio

Kuvio 2. Kipakan organisaatiokaavio (Kiteen kaupunki 2011).

Ruokapalvelup&aéllikko Eila Ketolaisen alaisuudessa toimii ruokapalveluesimies
Mari Hakulinen, joka vastaa tuotantokeittion paivittdisjohtamisesta. Palvelukeit-
tiéita on viisi: terveyskeskussairaalan keittio Kiteen terveysaseman yhteydessa,
Juurikan, Puhoksen ja Hutsin kylakoulut seka paivékoti Kiepin keittio. (Ketolai-
nen 2011a.)

Kiteen kaupungin ruokapalvelut pyrkii toimimaan taloudellisesti ja kustannuste-
hokkaasti. Kipakan toiminta-ajatuksena on tuottaa palveluyksikéiden ruokapal-
velut erityisruokavaliot huomioon ottaen. Kipakka hoitaa my6s ruokakuljetukset
ja sisaisen postin jakelun. Yksikko toimii liikelaitosperiaatteella eli tarjottavien
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palvelujen hinta- ja laatutaso ovat vertailukelpoisia markkinoiden palveluihin
nahden. Ruokapalvelujen asiakkaita ovat paivakotilapset, esikoululaiset, ala- ja
ylakoulujen oppilaat, lukion opiskelijat, tukipalveluasiakkaat, ikdantyneet, terve-
yskeskussairaalan asiakkaat, yksityinen paivakoti Siilinpiilo sekd& kaupungin

henkilokunta ja vieraat. (Ketolainen 2011b.)

Kipakan palvelustrategiat myotailevat Kiteen kaupungin strategioita. Palvelujen
tuottamisen kriteereina ovat palveluhenkisyys ja asiakaslahtoisyys. Tavoitteena
kolmen vuoden aikavalilla on kerata ja hyddyntaa asiakaspalautetta seka pitaa
ylla palvelun hyvdad mainetta. Toimialat, joihin Kiteen kaupungin ruokapalvelut
kuuluu, ovat vastuussa tavoitteiden saavuttamisesta ja seurannasta. (Kiteen
kaupunki 2010.) Kiteen kaupunkistrategiassa 2009—-2015 visio vuodelle 2015
on, ettd talous on tasapainossa ja se on tyonteon, osaamisen, yrittamisen ja
asumisen kannalta paras rajakaupunki. Paamaéarana palveluiden osalta on, etta
kunnalliset peruspalvelut on toteutettu taloudellisesti. Yksi kriittinen menestyste-
kija strategian onnistumisen kannalta on palveluprosessien uudistaminen. Ki-
teen kaupungin ruokapalvelut on sitoutunut strategian toteuttamiseen ja onnis-

tumiseen oman toimintansa osalta. (Kiteen kaupunki 2009.)

Tuotantokeittid Kipakassa valmistetaan koulupaivind noin 800-900 annosta
Cook and Serve -periaatteella. Cook and Serve -menetelmassa ruoka asete-
taan heti tarjolle valmistuksen jalkeen. Cook and Chill -menetelmalla valmiste-
taan koulupaivina 700—-800 annosta. Kouluaikojen ulkopuolella Cook and Serve
-ruokaa valmistetaan 150-200 annosta ja Cook and Chill -ruokaa 150-200 an-

nosta. (Ketolainen 2011a.)

Tuotantokeittion toimituskohteita ovat edella mainitut palvelukeittiot, toiminta-
keskus Palokki, yksityinen paivakoti Siilinpiilo, Kytdnniemen asumisyksikot seka
Rantapihan ja Harjulan ryhmakodit. Kohteiden ruokakuljetukset hoitaa tuotanto-
keittion ruokapalvelujen autonkuljettaja. Tuotantokeittion toimintaan kuuluu
my0s kotipalveluaterioiden tarjoaminen, joita pakataan paivittain noin 60 kappa-

letta. Kotiaterioiden kuljetuksesta vastaa Elina Tikka. (Ketolainen 2011a.)
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6.2 Laadukasta lautaselle -projekti

Laadukasta lautaselle -projektin taustalla on pyrkimys kehittdaa Kiteen kaupun-
gin ruokapalvelujen laatua. Vuosina 2008-2010 Kiteen kaupungin ruokapalve-
luissa tapahtui paljon muutoksia. Kevaalla 2010 tuotantokeittio Kipakka aloitti
uusissa tiloissa Kiteen lukion yhteydessa. Toiminnan sujuvaa aloitusta hanka-
loittivat osaltaan viivastykset laitetoimituksissa ja keskeneraisyys keittioteknolo-
gian ja prosessien suunnittelussa. Samaan aikaan Cook and Chill-menetelmalla
valmistettavan ruoan prosessit ja reseptiikka olivat vasta kokeilussa. Syksylla
2010 ruoan laadussa ja palveluprosesseissa oli ajoittain ongelmia ja tasta joh-
tuen asiakasryhmissa esiintyi epaluuloja uuden toimintatavan suhteen. Lopulta
tilanne heratti median huomion ja sanomalehti Karjalaisessa ilmestyi varsin ne-
gatiivissavytteinen artikkeli kouluruoan laadusta ja sen huonontumisesta. (Laa-
dukasta lautaselle -projekti 2011.)

Muutoksen tarpeesta kertoi myos se, etta palautteen antamiselle ei ollut selvaa
kanavaa eika siihen reagointi ollut yhtendista ja suunniteltua. Tiedon tarpeesta
kaynnistynyt projekti jatkuu vuoden 2011 ajan. Tavoitteena on tuottaa laadunoh-
jausjarjestelma ja kehittaa jarjestelmallista laatutyoskentelya ruokapalveluhenki-
l6ston keskuudessa. Keskeisia osa-alueita ovat prosessien hallinta, vastuiden

tarkentaminen seka laatupoikkeamien tunnistaminen ja korjaaminen.

Projektin viideksi paatavoitteeksi on maaritelty

e asiakaspalautejarjestelman kehittdminen kouluruokailuun

e ruoanvalmistusprosessien vakiointi

e aistinvaraisten arviointimenetelmien kayttoonotto ja laatukriteerien tar-
kentaminen

¢ |aadunohjausprosessin mallintaminen ja

e henkildstbn osaamisen ja hyvinvoinnin tukeminen laatutytn toteutukses-

sa. (Laadukasta lautaselle -projekti 2011.)

Ruokapalveluhenkildston keskuudesta on valittu laatutyéryhmé, joka vastaa

laatutoiminnan kehittdmisestd. Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun lehtori
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Raija-Liisa Ikonen vastaa laatukoulutuksesta ja ohjaa projektin etenemista. Pro-
jektiin osallistuivat myds Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun matkailun ai-
kuisopiskelijat, jotka suorittivat tutkimus- ja kehittamistehtavia projektin tiimoilta

opintoihinsa integroituna. (Laadukasta lautaselle -projekti 2011.)

Projektin ensimmainen kirjallinen tuotos saatiin paatokseen tammikuussa 2011.
Yhdessa aikuisopiskelijoiden kanssa suoritettu asiakastyytyvaisyyskysely koulu-
ruokailun osalta suoritettiin aikavalilla 25.11.—3.12.2010. Kysely kattoi yhden
viikon paivittaiset ateriat kuuden viikon kiertavalta ruokalistalta. Kysymykset ka-
sittelivat kouluaterian eri osien laatua. Mielipiteensa sai ilmaista kolmiportaisella
asteikolla, sanallisille kommenteille oli myds varattu vastaustilaa. Taytetyt lo-
makkeet palautettiin tuotantokeittiélle. Tulosten koonnin ja yhteenvedon koosti-

vat aikuisopiskelijat. (Ketolainen 2011d.)

Kyselyyn vastasi yhteensa 802 ruokailijaa, joista jouduttiin hylkdamaan 27 puut-
teellisten tietojen tai asiattomien vastausten takia. Kyselyyn osallistuivat Hutsin,
Puhoksen, Juurikan ja Arppen ala- ja ylakoulun ruokailijat. Yleisella tasolla kat-
sottuna suurin osa vastaajista, 88 %, oli tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia aterioi-
den laatuun. Tyytyvaisimpia olivat Arppen ala- ja ylakoulun ruokailijat, joista
97,1 % oli tyytyvaisia tai melko tyytyvaisid. Kiitosta annettiin salaattien laadusta
ja tuoreudesta seka runsaasta kasvisten kaytosta. Hyvasta laadusta kertoivat
my6s huomiot siitd, ettd ruoka ei lopu kesken ja asiakaspalvelu on ystavallista.
Kielteiset palautteet liittyivat suurimmalta osin asiakkaiden omiin mieltymyksiin.
Ruoan rakenteesta tuli mainintoja pastaruokien, perunoiden seka pata- ja kasti-
keruokien osalta. Muutamissa palautteissa tuli esille ruoan runsassuolaisuus ja
lihatuotteiden laatu. (Ketolainen 2011d.)

Tutkimuksella saatiin tarkka kuva tyytyvaisyydestéa ruoan aistittavaa laatua kos-
kien. Tuloksien kautta laatutydn suuntaamista voidaan tarkentaa kriittisiin laatu-
tekijoihin. Koulu- ja ateriakohtaisesti yhteen kootut sanalliset palautteet ovat
apuna kouluruokailun laadun kehittdmisessd ja seurannassa. (Ketolainen
2011d.)
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7 Tutkimusmenetelméat

7.1 Toiminnallinen opinnaytetyd

Luonteeltaan opinnaytetyoni on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka tuotoksena
syntyy asiakaspalauteprosessin kuvaus ja sita tukevat dokumentit eli asiakas-
tyytyvaisyyskyselylomakkeet. Toiminnallinen opinnaytetyo linkittyy vahvasti tyo-
elamaan ja tavoitteina on toiminnan ohjaaminen, opastaminen ja jarjestaminen.
Opinnaytetyd jakautuu kahteen osaan: toiminnalliseen osaan, jonka tuloksena
on esimerkiksi opas, ohjeistus tai jonkin tapahtuman toteutus, ja opinnaytetyo-

raporttiin, jossa prosessi kuvataan ja arvioidaan. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Kaytan opinnaytetyoni toiminnallisen osan tukena kahta laadullisen tutkimuksen
menetelmaa eli teemahaastattelua ja osallistuvaa havainnointia. Laadullisen
tutkimuksen menetelmat sopivat tilanteisiin, joissa halutaan selvittaa tiettyjen
asioiden tai tilanteiden syy-seuraussuhteita ja yksittdisten ihmisten merkitysta
tietyssa tilanteessa. Laadullisessa tutkimuksessa haastatteluissa voidaan esit-
taa avoimia kysymyksia, kun taas maarallisissa eli kvantitatiivisissa tutkimuksis-
sa esitettavat kysymykset ovat yleensa strukturoituja ja tarkkaan maariteltyja.
(Metsdmuuronen 2001, 14-15.) Laadullista tutkimusta voidaan luonnehtia pro-
sessinomaiseksi, silla aineiston analysoinnin myoéta tulkinnat ja nakokulmat ke-

hittyvat tutkimuksen edetessa (Kiviniemi 2001, 68).

Opinnaytetyoni ty6vaiheet etenivat niin, ettd kerasin ja analysoin tyoni tietope-
rustaa kevaalla 2011. Samalla hahmottelin teemahaastattelun kysymysrunkoa
ja viimeistelin sen toukokuun alussa. Teemahaastattelut tein toukokuun loppu-
puolella. Haastattelujen analysoinnin ja raportoinnin yhteydessa otin huomioon
niiden tulosten vaikutukset asiakaspalauteprosessin mallintamiseen ja kysely-
lomakkeiden muokkaamiseen. Jatkoin raportointia kevaan, kesan ja syksyn ai-
kana. Valmiit dokumentit asiakastyytyvaisyyskyselyjd varten luovutin toimek-
siantajalle lokakuussa 2011. Loka-marraskuun vaihteessa sain valmiiksi asia-
kaspalauteprosessin kuvauksen. Koko opinnaytetyoprosessi on kuvattu kuvios-

sa 3.
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Kevat 2011 Toukokuu 2011 Syys-lokakuu Loka-marraskuu
2011 2011

(haastattelut) * Lomakkeiden * Prosessi-
luovutus kuvaus

¢ Tietoperusta ¢ Esivalmistelut

Kuvio 3. OpinnaytetyOprosessi.

7.2 Kyselytutkimus

Laadullisessa tutkimuksessa kaytetddn kyselylomaketta, kun halutaan mitata
asiakastyytyvaisyytta ja sen maaraa. Kyselylomakkeen laadinnassa tulee ottaa
huomioon se, etta kaikilta vastaajilta kysytddn tasmaélleen samat kysymykset
samalla tavalla. Kyselylomakkeen laadinnan lahtékohtana voivat olla erilaiset
laatumittarit, joiden avulla on selvitetty esimerkiksi tyytymattomyytta valitusten
kautta. (Ylikoski 1999, 160.)

Ylikoski (1999, 161) kertoo tyytyvaisyytta tuottavien tekijoiden jakautuvan kol-
meen ryhmaan, joita ovat niin kutsutut perusominaisuudet, asiakkaan il-
maisemat ominaisuudet ja asiakkaalle positiivisia yllatyksia tuottavat ominai-
suudet. Perusominaisuuksilla tarkoitetaan tyypillisia tekijoitd, jotka tuottavat tyy-
tyvaisyyttad. Jos naihin ominaisuuksiin ei ole panostettu ja asiakkaan odotukset
eivat tayty, tyytymattdmyys on taattu. Sen sijaan naiden ominaisuuksien taytta-
minen tai ylittdminen ei vield kasvata tyytyvaisyytta palveluun. Asiakkaan ilmai-
set ominaisuudet taas liittyvat yleensa vuorovaikutukseen ja ovat usein valinta-
kriteereja palvelua valittaessa. Naiden kohdalla odotusten ylittAminen kasvattaa

tyytyvaisyyttd. Positiivisia yllatyksia tuottavat ominaisuudet vaativat sen, etta
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asiakkaan odotukset ylitetaan selvasti. Ne voivat olla varsin tavallisia asioita tai
nimensa mukaisesti jotakin hyvin yllattavaa.

Tietojen analysoinnin helppouden kannalta kyselylomakkeen kysymykset ovat
yleensa valmiiksi luokiteltuja. Avoimilla kysymyksilla houkutellaan asiakasta ker-
tomaan mielipiteensa jostakin asiasta, joka ei ehka luokiteltujen kysymysten
kautta tulisi esille. (Ylikoski 1999, 163.) Avoimien kysymyksien kautta selviaa
my0Os, mita vastaajat tietdvat kasiteltdvasta aiheesta ja mika heille on tarkeaa.
Haittana on kuitenkin vastausten mahdollinen kirjavuus ja hankaloitunut analy-

sointi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 201.)

Yleissdantona pidetaan, etta lyhyet ja yksityiskohtaiset kysymykset ovat parem-
pia kuin pitkat ja yleiselld tasolla olevat kysymykset. On my6s hyva tarjota vas-
tausvaihtoehdoksi "ei mielipidettd”. Tallainen vastausvaihtoehto on yksi varmis-
tuskeino sille, etta tutkimuksen analysointivaiheen jalkeen tehtavat johtopaatok-
set eivat vaaristy. Vastaajien on nimittdin huomattu kertovan kantansa, vaikka
heilla ei sita olisikaan kasiteltavasta aiheesta. (Hirsjarvi ym. 2010, 202-203.)
Kysymysten muotoilussa on myds hyva ottaa huomioon se, etteivat valmiiksi
annetut vaihtoehdot sulje toisiaan pois (Vehkalahti 2008, 24).

Kun halutaan selvittdd jonkin asiakastyytyvaisyytta tuottavan tekijan tarkeytta,
voidaan kayttdd esimerkiksi viisiportaista Likertin asteikkoa, jolla asiakas arvioi,
miten tarkeaksi han tuntee kyseisen palvelun osan. Talla menetelmalla tyytyvai-
syystekijoita voidaan asettaa tarkeysjarjestykseen ja arvioida niiden painoarvoa
asiakastyytyvaisyyden kannalta. Nain muodostuvia kriittisia tekijoita voidaan
kayttaa edelleen laskettaessa kokonaistyytyvaisyytta. (Ylikoski 1999, 163-164.)
Tallaisen asteikon heikkoutena on vastauksista muodostuvan profiilin niin kut-
suttu tasapaksuus: epavarmat vastaajat vastaavat asteikon keskivaiheen mu-
kaan ja saatavat vastaukset ovat luonteeltaan neutraaleja. Yksi vaihtoehto on
poistaa neutraali vastausvaihtoehto, jolloin vastaaja pakotetaan kertomaan mie-
lipiteensa. Mielekkddmpaa on kuitenkin kayttdd asteikkoa, jossa on enemman
vastausvaihtoehtoja, kuten 7-portaista tai 10-portaista asteikkoa. (Lecklin 2006,
109.)
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Kyselylomakkeen laadinnan alussa tulee paattaa, kysytaanko koko asiakassuh-
detta koskevaa tyytyvaisyytta vai keskitytaanko yhteen osa-alueeseen palvelus-
sa. Nain helpotetaan vastaajan tyota ja vastauksista saadaan luotettavampia,
kun sekaannuksen vaara on eliminoitu. Asiakas voi kokea tyytymattomyytta yh-
den osa-alueen kohdalla ja olla samalla kuitenkin tyytyvainen palveluun koko-
naisuudessaan. (Ylikoski 1999, 164.)

Vaikka kyselylla saadaan laajaa tutkimusaineistoa nopeasti ja kustannustehok-
kaasti, haittapuoliakin esiintyy. Tarkasti ei voida tietd&, ovatko vastaajat ottaneet
kyselyn vakavissaan ja vastanneet rehellisesti. Usein my6s vaarinymmarrykset
eivat tule esille ja vastaukset eivat anna toivottua tulosta. Itse kyselyn tekemi-
nen on aikaavievaa, ja hyvan kyselyn tuottaminen vaatii ammattitaitoa. (Hirsjarvi
ym. 2010, 195.)

7.3 Kyselyn suorittaminen ja tulosten analysointi

Kun kyselylomake on valmis, seuraava askel on tietojen keruu. Yleisimmin kay-
tetdan postin kautta tapahtuvia kyselyja ja puhelinhaastatteluja, jolloin haastat-
telija tayttdd vastaajan puolesta kyselylomakkeen. Myds internetin kautta tehtéa-
vien kyselyjen mé&ara on koko ajan kasvussa. (Ylikoski 1999, 165.) My06s paikan
paalla olevia palautelomakkeita voidaan kayttaa, jolloin asiakkailla on mahdolli-
suus antaa palautetta heti. Etuina niissa ovat edullisuus ja valittémyys. Huono-
na puolena on, ettéd usein palautelomakkeita tayttavat vain erittain tyytyvaiset tai
pettyneet asiakkaat: lieva tyytymattomyys jaa yleensa kartoittamatta. (Lecklin
2006, 108-109.)

Useimmiten ei ole jarkevaa tai mahdollista jarjestdad kyselya kaikille yrityksen
asiakkaille. Yleensa valitaankin tilastollisin menetelmin asiakkaiden keskuudes-
ta edustava nayte, johon kuuluu erityyppisia asiakkaita. Toinen tapa on kohdis-
taa tutkimus selvasti rajatumpaan ryhméaan, kuten kanta-asiakkaisiin. (Ylikoski
1999, 165.)
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Tulosten analysointi tapahtuu tilastollisia menetelmid kayttaen. Tuloksia tarkas-
tellaan prosenttilukujen ja keskiarvojen kautta. Taulukkojen ja kuvioiden avulla
esitetddn tyytyvaisyyden tasoa niin koko ryhman kuin yksittdisten segmenttien
kesken. (Ylikoski 1999, 166.) Laadullisten tutkimusten yhteydessa tulosten ana-
lysointi ei kuitenkaan aina ole yht& suoraviivaista: tutkimuksen edetessa tuloksia
voidaan saada eri vaiheissa ja analysointia tapahtuu lapi tutkimuksen (Hirsjarvi
ym. 2010, 223).

Tutkimus ei pysahdy tulosten analysointiin vaan sen jalkeen tulokset on viela
tulkittava. Keskeista tulkinnassa on, ettd tutkija pohtii tuloksia ja esittdd omia
johtopaatoksiaan. Taulukot ja kuviot selkeytyvat, kun ne avataan ja selitetaan
kirjallisesti. (Hirsjarvi ym. 2010, 229.) Nain lukija, joka ei valttamatta edusta sa-
maa ammattiryhma&&, ymmartaa tutkimuksen tulokset ja sen, mitd ne merkitse-

vat.

7.4 Sahkoisen kyselyn kaytto

Sahkdisen kyselyn kayttaminen vaatii aina oman ohjelmansa mutta kayton etu-
na perinteiseen kyselylomakkeeseen on esimerkiksi vastaustilan rajaamatto-
muus (Ronkanen & Karjalainen 2008, 7). Lisaksi séhkoisen kyselyn lahettami-
nen on helppoa ja vastaajia voi olla suuri mééara (Ronkanen & Karjalainen 2008,
22). Sahkoisen kyselyn kysymysten yhteyteen voi liittda esimerkiksi kuvia, aan-
ta tai videokuvaa mutta toisaalta tama lisémateriaali voi vieda vastaajan huomi-
on pois itse kyselysta (Ronkanen & Karjalainen 2008, 38). Paperisiin kyselyihin
verrattaessa sahkoisen kyselyn visuaaliset mahdollisuudet suunnittelun ja toteu-
tuksen suhteen ovat monin kerroin paremmat. Tekstin ulkoasu, véri ja muut tyy-
lilliset ratkaisut kiinnittavat vastaajan huomion paremmin kuin paperisissa kyse-
lyissd. Sahkoisten kyselyjen rakenne riippuu siita, kuinka monta kysymystéa nay-
tetdan yhta aikaa vastaajalle. Vastausvaihtoehdot voidaan nayttaa kerralla tai
piilottaa valikon taakse. (Ronkanen & Karjalainen 2008, 42-43.)

Sahkoisen kyselyn vastaamisen liittyy ongelma otannan suhteen. Vastaaminen

ei ole satunnaista vaan se perustuu siihen, ettd vastaaja haluaa vastata kyse-
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lyyn. Liséksi kaikilla ei ole mahdollisuutta vastata sahkoiseen kyselyyn. (Ronka-
nen & Karjalainen 2008, 72.) Toisaalta sahkdoisia kyselyja voidaan suorittaa sa-
maan aikaan eri maissa, jos vastata voi useammalla kielella (Ronkanen & Kar-
jalainen 2008, 74).

Kaytettavasta ohjelmasta riippuen, sahkoisen kyselyn tulokset voidaan saada
tulosraportin muodossa, jossa nakyvat esimerkiksi vastausten prosenttiosuudet
seka keskiarvot ja keskihajonnat. Avoimien kysymysten vastaukset nakyvéat sel-
laisenaan raportissa. (Ronkanen & Karjalainen 2008, 99.) Nain kyselyn tuotta-
ma aineisto on suoraan tutkijan kaytdssa eikd hanen tarvitse syottaa tietoja ka-

sin esimerkiksi tilastolliseen ohjelmaan (Ronkanen & Karjalainen 2008, 125).

7.5 Kouluruokailun asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet

Kehittamistani kyselylomakkeista suunnattu kysely toteutettiin sdhkoisena kyse-
lyn&a syksylla 2011 ensimmaisen ruokalistakierron jalkeen. Kysely keskittyi ruo-
an laatuun kuuden viikon aikavalilla. Kyselyssa ei asetettu palveluympariston
arvioinnille suurta painoarvoa. Kyselylomaketta laatiessa otettiin huomioon eri-
tyisruokavaliot: lomakkeessa oli kohta, jossa kysyttiin, noudattaako vastaaja
erityisruokavaliota ja jos vastaus oli mydnteinen, kysyttiin, millaista ruokavaliota
han noudattaa. Erityisruokavalioiden valmistusohjeita kehitetdan koko ajan Ki-
pakassa ja jos kyselyn kautta nousisi esiin ongelmia erityisruokavalioiden suh-

teen, ne voidaan ottaa huomioon valmistusohjeiden kehittdmisessa.

Toinen kehitetyistéa kyselylomakkeista sopii jatkuvan palautteen antamiseen.
Sisalloltéan lomake on ruokalistatasolla eli palautetta voi antaa yksittaisesta
ateriakokonaisuudesta. Lomakkeella on my6s mahdollisuus antaa palautetta
kouluruokailusta yleisella tasolla. Tarkoituksena on, etta tuotantokeittion ja kyla-
koulujen palvelukeittididen ruokasalien yhteyteen asetetaan palautelaatikko,
johon muodoltaan A5-kokoinen lyhyt ja ytimekas palautelomake voidaan palaut-
taa. Palautteen antaminen on vapaaehtoista eika ketadn velvoiteta antamaan
palautetta. Palveluvastaavat keraavat annetut palautteet joka viikko, esimerkiksi

perjantaina, palautelaatikosta ja tekevat yhteenvedon palautteista. Yhteenvedot
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palautteista, joita tulee noin 4 kappaletta kuukaudessa, kaydaan lapi laatutyo-
ryhman palavereissa, jotka on tarkoitus pitd& Laadukasta lautaselle -projektin
osalta joka kuukausi. Jatkuvan palautteen avulla voidaan reagoida nopeasti
laatumuutoksiin ja tarvittavia toimenpiteita voidaan tehda aikaisemmassa vai-
heessa. Akilliset muutokset, kuten ruoan loppuminen kesken, voidaan edelleen
tiedottaa tuotantokeittiolle puhelimitse. Palautteiden antamisessa pyritaan kui-
tenkin siihen, ettéa kaikki palautteet annetaan Kkirjallisena, jotta ne rekisteroityvét

kehitettavaan palautejarjestelmaan.

7.6 Tutkimusaineiston hankinta

7.6.1 Teemahaastattelu

Tutkimusmenetelména haastattelu on vuorovaikutusta tutkimuksen kohteen
kanssa: keskeista on vastauksien saaminen puhutussa muodossa. Haastattelun
avulla saadaan nopeasti kuva vastaajan mielipiteista ja arvomaailmasta. Haas-
tattelun aikana kaydaan lapi kasitteita ja merkityksia. Haastattelu on myés me-
netelmana joustava: haastattelun kulkua voidaan muuttaa ja vastauksia voidaan
selventdd lisakysymyksilla. Haastattelun aikana voidaan myds tulkita haastatel-
tavan ilmeita ja eleitd. (Hirsjarvi ym. 2010, 204—-205.) Opinnaytetydssani haas-
tattelu sopi hyvin yhdeksi aineistonkeruumenetelméksi, silla tarkoituksena oli
selvittdd palveluvastaavien ja johtavien opettajien mielipiteet asiakaspalaute-

prosessin taman hetkisesta toimivuudesta.

Teemahaastattelulle on ominaista, etté aihepiirit eli teemat ovat selvilla mutta
kysymyksilla ei ole tarkkaa muotoa tai jarjestysta. Saatuja tuloksia voidaan ana-
lysoida ja tulkita monilla tavoin. (Hirsjarvi ym. 2010, 208; Hirsjarvi & Hurme
2008, 48.) Tasta syysta haastattelijan tulee olla ammattitaitoinen. Teemahaas-
tattelun analysointi vie myos aikaa: esimerkiksi litterointi eli puhtaaksikirjoittami-
nen on hidasta. Haastattelusta aiheutuu myo6s usein kustannuksia. Kustannuk-
set syntyvat yleensa nauhureiden kaytostd, puhelinkustannuksista haastatteluja

sopiessa ja mahdollisista matkakuluista. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 35.)
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Teemahaastattelujeni kautta kartoitettiin Kipakan asiakaspalauteprosessin ny-
kytila. Teemahaastattelut tehtiin kolmella kylakoululla Juurikassa, Hutsissa ja
Puhoksessa. Mukana haastatteluissa olivat koulun johtaja ja palveluvastaava.
Liséksi tein yhden teemahaastattelun, jossa olivat mukana lukion rehtori, yleis-
opetuksen rehtori ja apulaisrehtori ja erityisopetuksen apulaisrehtori. Ruokapal-
velupaallikkd osallistui myos haastatteluihin mahdollisuuksien mukaan. Nauhoi-
tin haastattelut digitaalisella nauhurilla ja litteroin ne jalkeenpain niin, ettd nostin
esiin keskeisimmat esiin seikat tutkittavia teemoja koskien. Haastatteluja so-
piessani varmistin, etta haastattelujen nauhoittaminen sopii kaikille ja nauhoittei-
ta ei tulla kayttamaan muuhun kuin tulosten kirjaamiseen ja analysointiin. Tee-
mahaastattelun kysymysrunko paateemoineen ja tarkentavine kysymyksineen

on liitteena 1. Teemahaastatteluni paateemoja olivat

e nykyisten  palautekaytanteiden  toimivuus  kuluneena  vuotena
(syksy 2010 - kevat 2011)

e kouluruokailusta tiedottamisen toimivuus kuluneena vuonna

e tulevaisuus ja kehittamistarpeet ja -ideat

¢ erilaisten palautekanavien kayttamisen mahdollisuudet

e ruokailusta tiedottamisen kehittamiskeinot.

7.6.2 Osallistuva havainnointi

Havainnoinnin avulla saadaan todellista tietoa siitd, toimivatko ihmiset sanojen-
sa mukaan. Tieteellinen havainnointi on tarkkailua, ei vain ndkemista. Havain-
noinnin etuina ovat saadun tiedon valittdmyys ja ettd tarkkailu voidaan suorittaa
luonnollisessa ymparistéssa. Haittana on, ettd havainnoija saattaa hairita tilan-
netta ja muuttaa jopa sen kulkua. Myos havainnoijan sitoutuminen ryhmaan tai

tilanteeseen voi muodostua haitaksi. (Hirsjarvi ym. 2010, 212-213.)

Osallistuvassa havainnoinnissa sanan mukaisesti havainnoija osallistuu toimin-
taan tutkittavien kanssa. Usein havainnoija pdasee osaksi ryhméaa ja hanelle voi

muodostua oma roolinsa ryhman sisalla. Riippuen siitéd, mika on osallistumisen
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aste, tutkimuksen edetessa eteen tulevat vaistamatta eettiset kysymykset: mis-
sa kulkee havaintojen ja tutkijan tulkintojen raja. (Hirsjarvi ym. 2010, 216-217.)

Osallistuvalla havainnoinnilla pystyin muodostamaan teemahaastattelun kysy-
mykset teemoihin sopiviksi. Osallistuva havainnointini perustuu muistiin: harjoit-
teluni ja tyoni kautta olen oppinut tuntemaan Kipakan toimintatavat hyvin ja
ymmartamaan prosesseja paremmin. Olin myds paremmin selvilla siita, mita
mahdollisia ongelmakohtia saatoin nostaa esiin teemahaastatteluissa. Samalla
pyrin valttamaan omien mielipiteideni esiintuomista niiden kysymysten kohdalla,

joissa kasiteltiin mahdollisten ongelmien taustalla olevia syita.

7.6.3Dokumenttiaineisto

Tassa yhteydessa dokumenttiaineistoilla tarkoitetaan virallisia dokumentteja,
joita ovat Kipakan omavalvontasuunnitelma ja Laadukasta lautaselle -projektin
kouluruokailun asiakastyytyvaisyyskysely vuodelta 2010, jonka tuloksia kasitel-
laan kappaleessa 6.2. Dokumenttiaineistoa kaytan tutkimusaineistona haastat-
telun rinnalla ja sen rooli on lahinné tukeva ja informaatiota antava. Omavalvon-
tasuunnitelmasta selviavat muun muassa toiminnan kuvaus ja paaprosessit,
ruoanvalmistusmenetelmat seké -méaarat (Ketolainen 2011a). Kouluruokailun
asiakastyytyvaisyyskysely syksyltd 2010 on suuntaa antavaa pohjatietoa omaa
opinnaytetyotani varten. Kouluruokailun asiakastyytyvaisyyskysely vuodelta

2008 (liite 6) toimii mallina omaa kyselyani varten.

8 Tulokset

8.1 Teemahaastattelujen tulokset

Tein haastattelut suunnitelman mukaisesti toukokuussa 2011. Juurikan koululla
haastatteluun osallistuivat johtava opettaja Arto Koponen ja palveluvastaava

Kaisa Kuosmanen. Hutsin koululla haastatteluun osallistuivat johtava opettaja
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Olavi Parkkinen ja palveluvastaava Tuula Huhtilainen. Puhoksen koululla haas-

tatteluun osallistuivat johtava opettaja Marjo Niskanen ja palveluvastaava Tarja

Vanttinen. Kipakassa jarjestettyyn haastatteluun osallistuivat lukion rehtori

Ky®osti Varri, yleisopetuksen rehtori Erkki Kontro ja apulaisrehtori Arja Makkonen

seka erityisopetuksen apulaisrehtori Marko Lievonen. Ruokapalvelupaallikko

osallistui Juurikan koululla ja Kipakassa jarjestettyyn haastatteluun. Haastattelu-

jen kesto oli keskimaarin puoli tuntia. Taulukkoon 1 on koottu teemahaastattelu-

jen paateemat ja niiden yleiset linjat vastausten osalta.

Taulukko 1. Teemahaastattelujen yleiset linjat.

Haastattelujen teemat Vastaukset

Nykyisten palautekdytanteiden toimi-
vuus kuluneena vuonna

- Varsinaisia ongelmatilanteita ei ole
esiintynyt.

- Systemaattinen palautteiden keraami-
nen puuttuu.

- Palautetta on annettu yleensa suullises-
ti, usein negatiivista.

- Suulliset palautteet on jatkossa muokat-
tava kirjalliseen muotoon, jotta ne kirjau-

tuvat kehitettévaén jarjestelmaan.

Kouluruokailusta tiedottamisen toimi-
vuus kuluneena vuonna

- Tiedottaminen on ollut toimivaa ja aktii-
vista.

- Ruokasalien yhteydessa oleva ilmoitus-
taulu on hyva tiedottamiskanava.

- Lisdinformaatiota aterioiden ravintosisal-
|6sta, lisaaineista ja lahiruoasta kaipaavat
erityisesti oppilaat.

Tulevaisuus ja kehittamistarpeet ja -
ideat

- Kyselylomakkeisiin halutaan lisaa hymi-
oita selityksineen.

- Vastuukysymykset jatkuvan palautteen
kerdaamisen ja yhteenvedon kohdalla
nousivat esiin > yhteenvetolomakkeen
kehittdminen.

Millaiset ovat koulujen mahdollisuudet
kayttaa erilaisia kanavia palautteen
antamiseen?

- Jatkuvan palautteen lomake ja palaute-
laatikko on hyva idea.

- Sahkoisen kyselyn kayttd onnistuu kou-
luilla.

- Esiin nousi huomio siitd, ettd 1.-2.-
luokkalaisille paperinen kysely on parem-
pi kuin sahkdinen.

Mitad keinoja olisi kehittdd ruokailusta
tiedottamista kouluissa henkilostolle,
oppilaille ja vanhemmille?

- Vanhemmilta ei ole tullut toivetta lisétie-
dottamisesta.

- Vastuu kayttaytymiskasvatuksesta on
opettajilla.

- Nettisivuille kaivataan tiedotteita ja muita
ajankohtaisia uutisia.




30

Nykyisista palautekaytanteistda keskustellessa palautteen antaminen on ollut
toimivaa ja aktiivista. Mitdan erityista valittamisen aihetta ei ole ilmennyt. Esiin
nousi kuitenkin se, ettd systemaattinen palautteen kerdaminen puuttuu talla
hetkella. Suullista palautetta on annettu niin negatiivista kuin myoénteista. Usein
palaute on kuitenkin painottunut negatiiviselle puolelle. Suullisesti annetut pa-
lautteet on yleensa kasitelty heti palautteenantohetkelléd ja ongelmat on ratkaistu
ilman, ettd tuotantokeittiotn on tarvinnut ottaa yhteyttad. Suulliset palautteet tulisi
kuitenkin antaa jatkossa kirjallisena, jotta ne kirjautuvat kehitettavaan asiakas-

palautejarjestelmaan.

Haastateltavat olivat yhta mielta siitd, ettd Kipakan tiedottaminen ruokapalvelu-
asioista on ollut tahan mennessa riittavaa. Tiedottaminen séahkdpostin kautta on
toiminut hyvin mutta tulevaisuudessa on varottava kuormittamasta opettajien
sahkopostia liiallisella tiedottamisella. Koulujen sisélla tiedottaminen palveluvas-
taavalta eteenpain on toiminut hyvin ja muutoksista tiedotetaan heti. Koulujen
iimoitustaulujen kaytt6 tiedottamisen kanavana otettiin hyvin vastaan. Osa oppi-
laista olisi kiinnostunut tietdmaan lisdé ravintoaineista, lisdaineista, lahiruoasta

seka siita, miten terveellinen koululounas kootaan.

Tulevaa asiakaspalautejarjestelmaa kasiteltdessa esiin nostettiin aikaisemmat
asiakastyytyvaisyyskyselyt. Kipakan asiakastyytyvaisyyskysely vuodelta 2008
(lite 6) koettiin toimivaksi. Haastateltavat toivoivat, ettd kehittdmissani lomak-
keessa kaytettaisiin viisiportaista asteikkoa tiettyjen osioiden arviointiin. Viisipor-
taisella asteikolla kyselyn luotettavuus paranee ja analysointivaiheessa mahdol-
lisesti tehtavat yhdistamiset asteikon osalta eivat vaarista tulkintoja, kuten kol-
miportaista asteikkoa kaytettdessa oli heidan mielestddn kaynyt Laadukasta
lautaselle -projektin kyselyssa. Palveluvastaavien kanssa keskustellessa jatku-
van palautteen lomakkeen kayttoonotto tuli iimeisesti hieman yllatyksena ja vas-
tuukysymykset mietityttivat heita. Jatkuvan palautteen lomakkeiden keraaminen

ja yhteenveto koettiin kuitenkin olevan palveluvastaavan vastuulla.

Erilaisten palautekanavien kayton mahdollisuuksista palautelaatikon kayttami-
nen todettiin hyvaksi ideaksi. Asiattomat vastaukset ja muu asiattomuus pyri-

td&dn ehkaisemaan mahdollisimman tehokkaasti. Jatkuvan palautteiden lomak-
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keiden kasittely laatutydoryhmé&n palavereissa tuntui palveluvastaavista par-
haimmalta vaihtoehdolta. Palavereissa on aina mukana ruokapalvelup&aallikko ja
ruokapalveluesimies, joten esiin nouseviin mahdollisiin ongelmiin voidaan rea-

goida nopeasti.

Palautekanavista sahkoisen kyselylomakkeen kayttaminen on tuttua kouluilla ja
sen kayttaminen ruokapalvelujen asiakastyytyvaisyyskyselyn suorittamiseen
tuntui luontevalta. Haastatteluissa nousi esiin hyva huomio siita, etta eri ikaryh-
mille ei valttamatta voi kayttaa samanlaista kyselya. 1.- ja 2.-luokkalaisille kan-
nattaa tehda oma versio suunnatusta kyselysta paperisena versiona. Kaikki 1.-
luokkalaiset eivat viela valttamatta syksylla osaa lukea ja kirjoittaa ja he tarvit-

sevat opettajan apua kyselyn tayttamisessa.

Ruokailusta tiedottamisen kehittdmiskeinoista puhuttaessa haastateltavien mu-
kaan vanhemmilta ei ole tullut erityista toivetta kouluruokailusta tiedottamisen
lisddmisesta. Juurikan koulun johtaja piti kuitenkin hyvana ehdotuksena sitg,
ettd ruokapalvelupaallikké tai joku muu ruokapalveluhenkilostosta osallistuisi
vanhempainiltaan ja kertoisi enemman ruokalistasuunnittelun l&htokohdista.
Tama voisi johtaa kriittisyyden vahenemiseen kouluruoan laatua koskien. Net-
tisivujen kaytto tiedotuskanavana oli haastateltavien mielesta hyva idea ja tie-
dotteita seka muita ajankohtaisia uutisia voitaisiin laittaa koulujen kotisivuille ja
lisata sinne linkitys ruokapalvelujen omille kotisivuille. Oppilaiden kayttaytymis-
kasvatuksesta keskusteltaessa haastateltavat ilmaisivat selvasti, ettd vastuu
siitd kuuluu opettajille. Asiattomaan kaytokseen tulee puuttua, jotta ongelmati-

lanteet voidaan kéasitella ajoissa.

Kipakassa jarjestetyssd haastattelussa nousi esiin myds aiheita, joita en ollut
kirjannut teemahaastattelurunkooni. Opettajien ja vanhempien keskuudessa on
ollut epétietoisuutta siita, voiko Kipakkaan tulla syomaan kuka tahansa. Ruoka-
palvelupaallikon mukaan Kipakkaa ei voida markkinoida samalla tavalla kuin
yksityisyritysta ja tama nakyy epatietoisuutena asiakkaiden keskuudessa. Li-
saksi keittidtilojen kaytdssa on ollut epaselvyyksia. Se, etta keittion ruokasalia ei
voida kayttdd oppilaiden jarjestamiin tarjoiluihin, on aiheuttanut ihmetysta. Ruo-

kapalvelupaallikon mukaan kyse on siita, ettd Kipakka voidaan ajatella pienena
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yrityksené ja oppilaiden tilaisuuksien jarjestamisessa on kysymys oikeudesta
toisten tilojen kayttoon. Erds huomionarvoinen seikka nousi myos haastatteluis-
sa esiin: Kipakassa asioivat henkil6t ovat kyselleet ruokapalvelupaallikélta, mi-
ten paljon kouluruokailusta muodostuu lautasjatettd ja mik& on syntyvan biojat-
teen maara. Lisaksi keskustelimme Kipakan kahvion vaikutuksesta kouluruokai-
luun ja kahviotuotteiden terveellisyydesta. (Varri ym. 2011.)

Haastattelujen aikana esiintyi muutamia hairiétekijoita. Hutsin koululla ja Kipa-
kan ruokasalissa haastattelutilassa oli oppilaita vélipalalla ja melua oli jonkin
verran. Puhoksessa haastattelu keskeytyi kahteen otteeseen mutta se ei vaikut-
tanut haastattelun kulkuun. Juurikan koululla haastattelun aikana kannykka soi
kahdesti ja se hairitsi hieman omaa keskittymistani. Haastattelijana tunsin on-
nistuneeni varsin hyvin. Pysyin hyvin haastattelijan roolissa, enka tuonut esiin
omia mielipiteitdni. En aina taysin noudattanut teemahaastattelurungon kysy-
mysjarjestysta mutta kaikissa haastatteluissa kasiteltiin runkoon kirjattuja aihe-
alueita. Muutaman kerran haastateltavat nostivat itse esiin kasiteltavat aihealu-
eet, ilman, ettd minun tarvitsi niitd kysya. Litteroidessani haastatteluja huoma-
sin, etta kaytan usein puheessani taytesanoja. Siirtyminen aihealueesta toiseen
ei ollut aina jouhevaa ja puheeseen syntyi siitd johtuen katkoksia. Minun oli
my0s vaikeaa pitaa se linja, etta kysyn vain yhté asiaa kerrallaan, jolloin haasta-
teltavan vastaaminen vaikeutui. Huomasin kuitenkin, etta viimeisena tekemas-
sani haastattelussa olin jo hieman parantanut taitojani. En kuitenkaan onneksi
puhunut kenenkaéan paalle ja annoin haastateltaville tarpeeksi aikaa miettia ky-
symyksia ja vastata rauhassa. Yritin tietoisesti valttaa sitda, etten tayta hiljaisia
hetkia puheella. Valilla keskustelu poikkesi kasiteltdvasta aiheesta mutta ohja-

sin sen kuitenkin aina takaisin.

8.2 Suunnattu kysely ja jatkuvan palautteen lomake

Kyselylomakkeita muokatessani kaytin avoimia kysymyksia yleisen palautteen
seka perustelujen ja kehittamisideoiden kerddmiseen. Tarkoituksena oli saada
esiin seikkoja, jotka eivat mahdollisesti tulisi esiin yksityiskohtaisten vaittamien

yhteydessa. Kuten Ylikoski (1999, 163) huomauttaa, avoimet kysymykset hou-
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kuttelevat vastaajaa tuomaan esiin mielipiteensa. Noudatin myds Ylikosken oh-
jeita siita, ettd kysymysten asettelussa kannattaa antaa yhdeksi vaihtoehdoksi
"en osaa sanoa” ja ettd kysymykset ovat muodoltaan lyhyita ja yksityiskohtaisia.
Rajasin myos kohderyhmén selvasti: sahkdinen kysely oli suunnattu oppilaille ja

opiskelijoille, opettajille ja kaupungin henkilékunnalle.

Suunnattua kyselya toteutettaessa 1.- ja 2.-luokkalaisille kehitettiin oma kyse-
lynsd haastatteluissa esiin nousseiden huomioiden perusteella. Kyselyn on ly-
hyt, siihen voi vastata nopeasti ja kysymykset ovat helposti ymmarrettavia. Jat-
kuvan palautteen lomake A4-kokoisena ja suunnattu kysely ovat liitteina 2 ja 3.
1.- ja 2.-luokkalaisten kyselylomake on liitteend 5. Suunnattu kysely toteutettiin
sahkoisesti Digium Enterprise -ohjelmistolla. Ohjelmisto toimii www-selaimessa
ja sitéd voidaan kayttda asiakaspalautteiden keraamiseen (Digium Oy 2011).
Kysely linkitettiin Kiteen kaupungin kotisivuille, ruokapalvelujen omille kotisivuil-
le seka koulujen omille kotisivuille. Kyselyn siirtamisen sahkoiseen muotoon teki
Kiteen kaupungin hallintosihteeri: toimitin hanelle valmiin kyselypohjan Word-
tiedostona. Liitteessa 4 on kuvia séhkdisesta kyselysta. Sahkdisen kyselyn kay-
tolla saatiin Ronkasen ja Karjalaisen (2008, 42—-43) esittelemia etuja visuaali-
suuden ja kyselyn rakenteen suhteen. Sahkdisen kyselyn ulkon&kddn voitiin
vaikuttaa enemman kuin paperisen. Kysely voitiin jakaa selviin osiin, jolloin

kaikki kysymykset eivat nékyneet kerralla vastaajalle.

Sahkdisen kyselyn Word-pohjaa oli tarkoitus testata lukion oppilaskunnan halli-
tuksen jasenilla. Testaaminen jai kuitenkin tekemattd: en saanut testiryhman
jasenia kiinni, silla heilla oli koeviikko meneillaan. Testausvaihe ajoittui lahelle
kyselyn lopullista julkaisua ja kun aikataulu alkoi kiristy&, tulin ohjaavan opetta-
jani kanssa siihen tulokseen, etta kysely julkaistaan ilman testaamista. Mahdol-
liset kehittdmisehdotukset kyselyn rakennetta koskien tulevat siis esille vasta

kyselyn vastausajan jalkeen, kun tuloksia analysoidaan ja tulkitaan.

Kuten jo aikaisemmin mainitsin, en valitettavasti kasittele tédssd raportissa
suunnatun kyselyn tuloksia. Lisdksi suunnatun kyselyn vastausaikaa jouduttiin
pidentdmaan viikosta kolmeen viikkoon. TA&ma muutos johti siihen, etta en ehti-

nyt kasitella tuloksia opinnaytetydssani.
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8.3 Asiakaspalauteprosessin kuvaus

Kipakan asiakaspalauteprosessi on osa laadunohjausjarjestelmaa, jota kehite-
taan talla hetkella Kipakassa. Asiakaspalauteprosessi on havainnollistettu kuvi-
ossa 4. Asiakaspalauteprosessin taustalla on koko ruokapalvelujen toiminta-
ajatus ja liikeidea. Taméa yhdessa muiden tietovirtojen kanssa vaikuttaa ruoka-
listasuunnitteluun, josta asiakaspalauteprosessi lahtee liikkeelle. (Sivonen &
Tybppdnen 2006, 11.) Omavalvonta ohjaa pitkalti keittididen toimintaa. Omaval-
vontasuunnitelmassa kuvaillaan keittion toimintaa yleisella tasolla, listataan kriit-
tiset tarkistuspisteet valvontaa varten ja kuvataan ruokatuotantoprosessit koko-
naisuudessaan. Omavalvontasuunnitelmaan liitetddn my6s naytteenotto-ohjeet,
hygieniaohjelma, jatehuoltosuunnitelma seka ohjeistukset tuhoeldinten torjun-
nan ja ruokamyrkytysten varalta. (Lintukangas ym. 2007, 73.) Asiakastarpeita ja
-odotuksia ovat muun muassa oppilaiden toiveet, yksildllinen palvelu ja mielihy-
van kokemus (Sivonen & Tyopponen 2006, 11; Warner 1994, 134). Kouluruo-
kailusuositus ohjaa kouluruokailun jarjestamisessa ja koululaisen ravitsemuksen
huomioonottamisessa. Hinnoittelu l&htee liikkeelle kustannusten selvittdmisesta
ja ruokalistasuunnitteluun vaikuttavat muun muassa raaka-aine-, tyo-, kuljetus-
ja koneiden ja laitteiden kustannukset (Lampi ym. 2009, 29). Kouluruoan hinnan
tulee kattaa kaikki kustannukset yksittaisen lounaan kohdalla. Jos jonkin aterian
kustannukset nousevat lilan korkeaksi, sité ei voida ottaa ruokalistalle. (McCool,
Smith & Tucker 1994, 145.) Henkiloston ammattitaito ja osaaminen vaikuttavat
myo6s ruokalistasuunnitteluun. Raaka-ainetiedoilla tarkoitetaan raaka-aineiden
saatavuutta, jalostusastetta ja hinta-laatusuhdetta. Ateriatiedot, kuten menekki,
tarjoamisaika ja aterian eri osat, on otettava huomioon ruokalistalla. Koneet ja
laitteet maarittdvat sen, miten monipuolinen ja vaihteleva ruokalista voi olla.
(Lampi ym. 2009, 24—-29: Warner 1994, 135.)
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Palaute-
reagointi

Kuvio 4. Kipakan asiakaspalauteprosessi kouluruokailun osalta.

Kun ruokalistasuunnittelu on saatu paatokseen ja ruokalistat ovat valmiina, niis-
ta tiedotetaan opiskelijoille, rehtorille ja opettajille sekéa vanhemmille. Ruokalistat
lahetetdaan sahkopostilla opettajille ja rehtoreille ja he laittavat ne eteenpain
opiskelijoille. Vanhemmat saavat ruokalistat, kun opiskelijat vievat ne koteihin-
sa. Ruokalistat 16ytyvat myds ruokapalvelujen omilta kotisivuilta. Ruokalistalla
tapahtuvista akillisista muutoksista tiedotetaan lahinna ruoan jakelun yhteydes-

sd. Vain suuremmista muutoksista lahetetdan tiedote koteihin asti.

Palautetta kouluruokailusta kerataan ympari vuoden jatkuvan palautteen lomak-
keella. Kerran lukuvuodessa suoritetaan sédhkdinen kysely, jossa selvitetaan
asiakastyytyvaisyytta kouluruokailua koskien. Palautteiden analysoinnin jalkeen
tuloksista tiedotetaan tekemalla yhteenveto ruokasalien ilmoitustaululle. Lehdis-
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totiedotetta tullaan mahdollisesti kayttdm&an. Palautteen analysoinnin yhtey-
dessa esiin tulleet seikat, jotka vaikuttavat ruokalistasuunnitteluun tai tiedotta-

miseen, otetaan huomioon prosessin aiemmissa vaiheissa.

Ruokalistasuunnittelu on yksi ruokatuotantoprosessien osa. Muut ruokapalvelu-
toiminnan prosessit ovat yhteydessa asiakaspalauteprosessiin mutta ruokalista-
suunnittelu on se lahtokohta, johon palauteprosessi konkreettisesti liittyy. Asia-
kaspalauteprosessi on siis ruokapalvelutoiminnan tukiprosessi. Palauteproses-
sin toimivuus on osa laadukasta toimintaa ruokapalveluissa. Toimivalla palaute-
jarjestelmalla voidaan reagoida nopeasti ja kohdennetusti laatuongelmiin ruo-
kapalveluissa. Kun asiakas antaa palautetta ja hdnen palautteeseensa reagoi-
daan ja mahdollisista toimenpiteista tiedotetaan, voi asiakas tuntea, etta hanella
on vaikutusmahdollisuus ruokapalvelujen toiminnan kehittdmisessa. Kyseessa

on siis asiakkaan osallistaminen, joka on yksi asiakaslahtdisen toiminnan edel-

lytys.

9 Tulosten tarkastelu ja yhteenveto

Kehitetyt kyselylomakkeet sopivat hyvin asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen ja
niiden kehittdmisen taustalla on ollut selva tavoite: systemaattisen palautejarjes-
telman kehittaminen. Lomakkeiden kysymykset on laadittu kohderyhmaa silmal-
& pitaen. Sahkoisen kyselyn kayttd helpottaa kyselyn tulosten analysointia ja
tulkintaa. Tulosten yhteenveto on jatkossa realistista isojenkin otosten yhtey-
dessa. Valmiita asiakaskyselylomakkeita voidaan jatkossa muokata muiden

asiakasryhmien tarpeita vastaaviksi.

Kouluruokailun asiakaspalauteprosessi on kuvattu varsin yleisella tasolla. Jat-
kossa mallia voidaan tdsmentaa lisdamalla tieto siitd, kuka henkild on vastuus-
sa kunkin prosessivaiheen etenemisesta. Taydennettyd prosessikuvausta voi-
daan tulevaisuudessa kayttdd ruokapalvelujen johdon todellisena tydkaluna.
Henkildston kannalta prosessikuvaus selkeyttdd paivittdistoimintaa ja auttaa

kehittym&&an omassa tybssaan.
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Tutkimuksen luotettavuuden arviointiin liittyy kaksi kasitetta: reliaabelius ja vali-
dius. Reliabiliteetilla tarkoitetaan suoritetun tutkimuksen tulosten toistettavuutta.
Validius eli patevyys tarkoittaa, etta valittu mittari tai tutkimusmenetelma mittaa
sita, mita on tarkoituskin mitata. Tutkimus ei ole pateva silloin, jos esimerkiksi
kyselylomakkeen vastaajat ymmartavat kysymykset eri tavalla kuin tutkija. (Hirs-
jarvi ym. 2010, 231-232.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymyksilla pyrin mittaamaan juuri niitd asioita,
joista sovin toimeksiantajan kanssa. Luotettavuutta lisda myos se, etta kysely-
jen kysymykset on muokattu niin, etta niitd voidaan kayttaa jatkossakin asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamiseen kouluruokailussa. Vaikka 1.- ja 2.-luokkalaisten
kyselylomake eroaa kysymystenasettelultaan sahkoisesta kyselylomakkeesta,
tutkimuksen patevyys on silti taattu: molemmilla lomakkeilla mitataan sit&, mista
toimeksiantajan kanssa on sovittu. 1.-2.-luokkalaisten lomakkeessa kysytaan
samoja asioita kuin sahkoisessa kyselyssa: kysymykset on vain muotoiltu hel-

posti ymmarrettaviksi ja ikaryhmalle sopiviksi.

Opinnaytetyoni toiminnallisen luonteen takia kuvasin hyvin tarkasti, mita aioin
tehda, mitd menetelmia kaytin ja miten tyoni toteutui. Kirjasin myos yloés aineis-
ton keruun olosuhteet: kuvasin haastattelujen hairiétekijat ja itsearvioinnin haas-
tattelijan roolistani. Nama tekijat vahvistavat opinnaytetyoni luotettavuutta.

Validiutta tarkastelen triangulaation avulla. Triangulaatio tarkoittaa eri tutkimus-
menetelmien kayttéa. (Hirsjarvi ym. 2010, 233.) Teemahaastatteluilla saatua
aineistoa taydentavat kayttdmani dokumenttiaineistot. Dokumenttiaineistosta
omavalvontasuunnitelma on itsesséén virallinen dokumentti eli siten luotettavaa
tietoa. Haastatteluaineiston luotettavuus on kiinni haastattelun laadusta. Hyvaa
laatua voi tavoitella tekemalla toimivan ja hyvan rungon teemahaastatteluja var-
ten. Mahdollisia syventavia lisakysymyksia on hyva miettia etukateen. Haastat-
teluissa kaytettyjen laitteiden tulee olla moitteettomassa kunnossa.
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10 Pohdinta

Oman ammatillisen osaamiseni kannalta koin opinnaytetyoprosessin hyvin tar-
keédksi. Tyoskentelen itse useimmiten asiakaspalvelutehtavisséa kouluruokailus-
sa ja olen mielestani opinnaytetyoni kautta saanut syvallisempaa ymmarrysta
aiheesta ja oivaltanut paremmin kouluruokailun merkityksen ja sen ainutlaatui-
suuden. Olen myo6s kiinnostunut jatkossa tutkimaan muiden maiden kouluruo-

kailun jarjestamisté ja vertailemaan sitéd suomalaiseen kouluruokailuun.

Opinnaytetyoni tavoite tayttyi hyvin ja tulokset, asiakaspalauteprosessin kuvaus
tukevine dokumentteineen, vastaavat hyvin toimeksiantajan tarpeisiin. Toimek-
siantaja oli erittain tyytyvainen tyohoni. Prosessikuvaus on l&ahtékohta toiminnan
kehittamisessa: muutamilla taydennyksilla ja tdsmennyksilla prosessikuvaus on
jatkossa todellinen ruokapalvelujen johtamisen tyokalu. Asiakaspalauteproses-
sin kuvaaminen selkeyttéaa ja yhtenaistaa Kipakan nykyista toimintaa kouluruo-
kailun osalta ja auttaa jatkossa reagoimaan laatupoikkeamiin nopeasti ja tehok-
kaasti. Selva prosessikuvaus nakyy myos luotettavana ja laadukkaana toimin-
tana asiakkaalle. Asiakkailla on myds tulevaisuudessa todellinen mahdollisuus

vaikuttaa asiakaspalauteprosessiin.

Toiminnallisen opinnaytetydn raportointi osoittautui haastavaksi: tunsin, etten
loytanyt sopivaa mallia siitd, miten raportointi kannattaisi tehda. Monet |6yta-
mieni lahdekirjojen ohjeet oli suunnattu enemman puhtaasti tutkimuksellisen
tyon raportointia varten. Myonteista on kuitenkin se, ettd sain konkreettisesti
soveltaa aikaisemmin oppimaani ja tekemani ratkaisut kuvastavat mielestani

selvasti sita, millainen kirjoittaja olen.

Prosessina opinnaytetyoni sujui lahes suunnitelmien mukaan, muutamia aika-
taulullisia muutoksia lukuun ottamatta: olin toivonut valmistuvani jo marraskuus-
sa mutta kyselyn osalta tapahtuneet muutokset viivastyttivat hieman aikataulua.
My0s raportointi jai osittain syksyn puolelle, vaikka se piti olla valmiina lokakuu-
hun mennessé. Muutokset johtuivat osittain siita, ettd oma motivaationi oli valilla

niin sanotusti hukassa eik& kirjoittamisprosessi edennyt toivomallani tavalla.
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Valitsemani tutkimusmenetelméat sopivat mielestani hyvin aineiston hankintaa
varten. Menetelmista teemahaastattelut olivat mielenkiintoinen kokemus. Valitut
teemat soveltuivat mielestani hyvin kyseiseen aiheeseen ja sain niiden kautta
hyvin tarvittavaa tietoa kyselylomakkeiden ja asiakaspalauteprosessin muok-
kaamista varten. Haastatteluissa esiin nousseet kehittamisehdotukset nakyvat
selvasti kehittamissani lomakkeissa ja niiden kysymysten asettelussa ja aihe-
alueiden painotuksissa. Prosessikuvauksessa haastattelut auttoivat erityisesti

sopivien tiedotuskanavien valitsemisessa.

Kohtasin haasteita tyoni eri vaiheissa: suunnatun kyselyn siirtdminen sahkai-
seen muotoon vei yllattavan paljon aikaa. Olin luullut, ettd hallintosihteeri voi
linkittd& kyselyn kaikille niille kotisivuille, joille se oli tarkoitus linkittd&. Osoittau-
tuikin, ettd han ei paassyt linkittamaan kyselya kuin kaupungin sivulle ja ruoka-
palvelujen kotisivuille. Yllatyin siitd, miten monet ihmiset paivittavat koulujen
kotisivuja. Sahkoisen kyselyn kehittamisprosessin jalkeen voinkin siis sanoa
oppineeni muutamia perusasioita, jotka olisivat suureksi hyddyksi myds muille
opinnaytetyonaan sahkoista kyselya tekeville opiskelijoille. Tarkeimpiné niista

voin mainita seuraavat asiat:

¢ Ota kyselyn muokkaamisessa huomioon se, voiko kyselyn siirtdd saman-
laisena sdhkoiseen muotoon, kuin se on esimerkiksi Word-tiedostossa.

e Jos et itse siirrd kyselyd sahkdiseen muotoon, ota ajoissa yhteytta henki-
66N, joka vastaa sahkoisen kyselyn muokkaamisesta, ja ota huomioon
hanen aikataulunsa.

e Ota selvad, kuka vastaa kyselyn linkittAmisesta kotisivuille: sahkdisen
kyselyn muokkaaja ei valttamatta vastaa kotisivujen paivittamisesta.

e Valmiin kyselyn testaamista varten ota ajoissa yhteytta muutamaan koh-
deryhmén jaseneen ja sovi aikataulusta kyselyn testaamista varten. Arvi-
oi myo6s kyselyyn vastaamiseen kuluva aika ja kerro siitd kyselyn saate-

kirjeessa.

Kyselyn yksityiskohdissa tuli myos esiin muutoksia: taustatietoihin piti muuttaa

yhdeksi vaihtoehdoksi “oppilas/opiskelija”, silla lukion rehtori informoi minua
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siita, etta lainsdadanndssa lukiolaisista puhutaan opiskelijoina. Huomasin myo6s,
ettd valmiissa sahkoisesséa kyselyssa oli saatekirjeen kohdalla tullut pieni kirjoi-
tusvirhe ("merkitysta”-sana oli vaihtunut "merkityksesta”-muotoon) mutta se ei

onneksi muuttanut lauseen ymmarrettavyytta.

Kansallisella tasolla katsottuna opinnaytetydni on erittdin ajankohtainen. Koulu-
ruokakeskustelu kay talla hetkellda kuumana mediassa. Tama edellyttaa toimi-
joilta uusien tyotapojen ja -menetelmien kayttbonottamista. Mallintamani pro-
sessikuvaus on yksi apukeino henkildston osaamisen kehittdmisessa ja toimii
konkreettisena apukeinona toiminnan johtamisessa. Yksi ruokapalvelujen toi-
minnan kulmakivista on asiakasléahtoisyys, johon selkea asiakaspalauteprosessi

vastaa.
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Teemahaastattelun kysymysrunko

Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulu
Matkailun koulutusohjelma
Opiskelija Maria Kettunen

TEEMAHAASTATTELUN KYSYMYSRUNKO KITEEN KYLAKOULUJEN PAL-
VELUVASTAAVILLE JA KOULUNJOHTAJILLE
Kipakan asiakaspalauteprosessin nykytilan kartoitus

Nykyisten palautekaytanteiden toimivuus kuluneena vuonna

Miten yhteistyé on mielestanne toiminut koulun ja Kipakan valilla syksys-
ta lahtien ja millaisia ongelmia koululla on koettu ruokailusta tiedottami-
sessa ja yhteistyon toimivuudessa?

Millaisia tarpeita olisi mielestdnne koulussanne ollut viime syksyna jo lu-
kukauden alussa antaa palautetta ruokailusta ennen loka-marraskuussa
toteutettu kysely paivittaisten aterioiden ruokien laadusta?

Miten olitte antaneet palautetta ennen kyselya ja miten saitte niihin vas-
taukset?

Miten ruokailijat ovat saaneet tiedon, jos heiddn antamiinsa palautteisiin
oli reagoitu?

Mitd ongelmia yleensa asiakaspalauteprosessiin on liittynyt?

Kouluruokailusta tiedottamisen toimivuus kuluneena vuonna (Kipakan
viestintd)

Miten tieto kulkee koulun sisalla ruokapalveluasioista esimerkiksi palve-
luvastaavalta eteenpain ja koulun johtajalta henkilostdlle?

Mit& tietoa ja miten tiedotettuna kouluissa on kaivattu ruokailuun liittyvista
asioista?

Mita muuta haluatte kertoa tuotantokeittion tiedottamisen toimivuudesta?

Tulevaisuus ja kehittamistarpeet ja -ideat

Miten kouluruokailun asiakaspalautekaytanteita tulisi kehittaa, jotta ruo-
kailijoilta saadaan palautteet liittyen joko paivittdiseen ateriaan tai ruoka-
listakiertoon, jotta niihin olisi mahdollista reagoida kohdennetusti?

Millaiset ovat koulujen mahdollisuudet kayttaa erilaisia kanavia palautteen
antamiseen:

Miten kyl&kouluilla pystytaan tayttamaan sahkodinen kyselylomake (Digi-
um - jarjestelma), kun pyrkimyksena on mahdollisimman suora palaute-
kanava ja dokumentoitava aineisto?

Miten olisi mahdollista saada koulussanne toimimaan kirjallisten palaut-
teiden kokoaminen ja kasittely?

Miten palautelaatikko toimisi koulullanne?
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Teemahaastattelun kysymysrunko

¢ Onko tarpeen ja miten voisi kehittéda keittion palveluvastaavan roolia pa-
lauteprosessissa ja yhteyshenkiléna tuotantokeittion ja koulun valilla?

* Miten laaturyhman kayttoa palauteprosessissa olisi mahdollista
hyodyntaa?

* Miten jatkuva palaute ja suullinen palaute olisi mahdollista koo-
ta, kasitella, dokumentoida ja tarvittaessa tiedottaa tuotantokeitti-
Olle? (tiedot tallennetaan laadunohjausjarjestelmaan)

Mita keinoja olisi kehittaa ruokailusta tiedottamista kouluissa henkilostol-
le, oppilaille ja vanhemmille?

e Miten ja mita asioita ruokalistasuunnittelun lahtokohdista ja ensi lukuvuo-
den uudesta listasta tulisi tiedottaa?

e Miten vanhemmat saisivat halutessaan tarkempaa ja oikeaa tietoa koulu-
ruoasta? (vanhempainilloissa vai muuten?)

e Miten nettisivuja tulisi kehittéaa tiedotuskanavanan?

e Mita tietoja kouluruoasta ja -ruokailusta olisi hyva saada Kipakan net-
tisivuille?

¢ Ruokailutilanteessa tapahtuva tiedottaminen:

* Missa paikassa, missa muodossa jne.?

e Miten tiedottamisella olisi mahdollista vaikuttaa koulun arkipéivassa oppi-
laiden asialliseen palautekayttaytymiskasvatukseen ja kouluruokakes-
kusteluun?



Liite 2
Jatkuvan palautteen lomake, A4-kokoinen

&b Kipakka

Asiakaspalaute paivittaisesta kouluateriasta Pvm:

Olen (merkitse rastilla): oppilas opettaja
palveluvastaava __ muu asiakas

Noudatatko erityisruokavaliota? Jos noudatat, millaista:

Kerro mielipiteesi kouluaterian eri osista merkitsemalla rasti mielipidettasi vas-
taavan vaihtoehdon kohdalle.

Taysin  Jokseenkin | Hieman | Taysin En )
samaa Samaa eri eri osaa Jos olet eri mielta,
mieltd  mielta mielta mieltd sanoa perustele miksi.

*) *)

Ateriakokonaisuus
on maukasta

Ruoat ovat houkutte-
levan nakoisia
Lampimat lisékkeet
ovat hyvalaatuisia
Salaatit ovat raikkai-
ta ja maukkaita
Ruokaa on varattu
riittavasti

Ruokien tarjoilulam-
potilat ovat sopivia
Ruokailutila on viih-
tyisé

Haluatko antaa palautetta kouluruokailuun liittyen?:

Muut terveiset:
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Kouluruokailun asiakastyytyvaisyyskysely (suunnattu kysely)

Arvoisa vastaaja,

Pyydan Teita ystavallisesti vastaamaan tadhan verkkokyselyyn, jonka tavoitteena
on selvittdad asiakastyytyvaisyytta kouluruokailuun. Kysely on suunnattu Kiteen
kaupungin koulujen oppilaille ja opiskelijoille 3. luokasta lahtien, opettajille ja
kaupungin ruokapalveluissa asioivalle muulle henkilostélle.

Tama kysely on osa Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun opinnaytetyona teh-
tavaa asiakaspalauteprosessin kehittamista Kiteen kaupungin ruokapalveluille.
Opinnaytetyon toimeksiantajana on ruokapalvelup&allikké Eila Ketolainen.

Kiitos jo etukateen vastaamisesta. Jokaisella asiallisesti annetulla vastauksella
on merkitysta kyselyn onnistumisen kannalta.

Ystavallisin terveisin,

Maria Kettunen
restonomiopiskelija
PKAMK
Maria.Kettunen@edu.ncp.fi

Opinnaytetydn ohjaava opettaja
Raija-Liisa Ikonen

PKAMK

Raija-Liisa.lkonen@ pkamk.fi

Ruokapalvelup&allikko
Eila Ketolainen

Kiteen kaupunki
eila.ketolainen@kitee.fi
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Kouluruokailun asiakastyytyvaisyyskysely (suunnattu kysely)

&b Kipakka

A5|akastyytyva|syyskysely kouluruokailusta

Olen: ___oppilas / opiskelija
___opettaja
___henkil6kuntaa

Oppilaitos: ___ Hutsi
___Puhos
__Juurikka
___Arppe 1-6
___Arppe 7-9
___Kiteen lukio

Noudatatko erityisruokavaliota? Jos noudatat, mita?:

2(4)

Kuinka usein syot koululounasta?
___saannollisesti kaikkina koulupaivina
3 -4 kertaa / viikko
__1-2kertaa / viikko
___en lainkaan, miksi?:

Mita ruokalajeista sy6t saannoéllisesti koululounaalla?

___ruokalistalla ateriaan kuuluvat kaikki ruokalajit

___yleensa vain paaruoan lisdkkeineen
___vain salaatin
___vain jalkiruoan

Minké& vuoksi saatat jattad annoksesta tahteeksi ruokaa?

___tulen kyllaiseksi
___en pida ruoasta
___otan liilan suuren annoksen
___en ehdi sy6da loppuun
___ruokasalissa ei ole viihtyisda
___muu syy, mika?:

Paljonko koululounas maksaa talla hetkella? Rastita mielestasi oikea vaihtoeh-

to.

_ 150-2,60 €
~ 2,70-3,00€
~ 3,10-4,50€



Liite 3 34
Kouluruokailun asiakastyytyvaisyyskysely (suunnattu kysely)

Merkitse rastilla mielipidettasi vastaava vaihtoehto.
*) Jos olet eri mieltd, toivon, etta perustelet ja kerrot vaittamien lopussa oleville
riveille, miten kehittaisit asiaa.

Taysin Jokseenkin  Hieman Taysin En osaa
samaa samaa miel- eri miel-  eri sanoa
mielta ta a mielta
*)
PALVELUT
Olen tyytyvainen kouluruokai-
lun laatuun

Ruokapalvelu on ystavallista ja
ammattitaitoista

Ruoan jakelu on toimiva

Ruoka on kauniisti tarjolla lin-
jastossa

Ruokailuymparistd on viihtyisa

Ruokailuun on varattu riittavas-
ti aikaa

TIEDOTTAMINEN

Saan hyvin tietoa kouluruokai-
luun liittyvista asioista

Ruokailuun liittyva tiedottami-
nen tavoittaa kaikki osapuolet

Mielestani palautteen antami-
nen vaikuttaa kouluruokailun
kehittamiseen

RUOKIIN JA RUOKALISTAAN LIITTYVAT VAITTAMAT

Ruokalista on monipuolinen

Ruoat ovat maukkaita

Ruoat ovat houkuttelevan na-
koisia

Ruokaa on varattu riittavasti

Ruokien tarjoilulampétilat ovat
sopivat

Ruokajuoman lampdotila on
sopiva

Salaattivalikoimat ovat moni-
puolisia

Ruoat ovat sopivasti maustet-
tuja

Ruoat eivat ole liian suolaisia

Erityisruokavaliot on otettu
hyvin huomioon

Olen tietoinen, miten terveelli-
nen kouluateria kootaan

Kasvisateria tulisi tarjota ker-
ran viikossa kaikille ruokailijoil-
le

Olen kiinnostunut kouluaterian
ravintosisallosta

Teemapaivat tai -viikot olisivat
tervetullutta vaihtelua
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4 (4)

Perustelut ja kehittdmisehdotukset:

Seuraavassa kohdassa on esitelty muutamia valmiita kehittamisehdotuksia.
Merkitse rastilla seuraavista kolme (3) tarkeinta kehittamisehdotusta.

___teemapaivat tai -viikot

___kasvisruoka kaikille asiakkaille kerran viikossa

___luomu- ja lahiruokia ruokalistalle

__kouluruokailun yhteyteen tietoa ruokien ravintosisallgista ja koululaisen ravit-
semuksesta

___malliateria tarjolle linjastoon

___koululounaan hinta esille malliaterian yhteyteen

Mikali teemapaivat tai -viikot olisivat tervetullutta vaihtelua, mita ehdottaisit ai-
heeksi?:

Muut terveiset:

Oma tyytyvaisyys kouluruokailuun

Merkitse rastilla se hymynaama, jonka antaisit arvosanaksi kouluruokailusta.

1
Erittain tyyty-
maton

2
Tyytymaton

3
Osittain tyyty-
vainen ja osit-
tain tyytyma-

ton

4
Tyytyvainen

5
Erittain tyyty-
vainen
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Kuvia sahkoisesta kyselysta

Ruokapalvelukysely

&b Kipakka

Prypcin Tohtd ystavialunti ahida verbhckyselyyn, Jonka teroittoen oo

selvittsl alabastyytyvatyytid hod. fhas. Kesely on Kieen haupungin

oudujen opptistle j3 oplshetijottie ). luokasts Bhites, opettajife jo bupunghn
ruckapelvebitua sdoholie modle hecklintile.

Tamd kysely on o5 Fohjols darfalan ammottiorkeskouhn opisniytetyond tehtivis
astykaspelycteprosessin kehittimists Kieen kaupungn reckapalvelstie, Opheiytetyn
% o0 ruskapel vebiond] ki Eils Ketolanen,

0 an4me

Kuvio 6. Sahkdisen kyselyn taustatietoja.

1(2)
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Kuvia sahkoisesta kyselysta

Ruckepalvelubysely

Pahealut

et 1l e RS v NI, o e o, o o, B et a oot

Kuvio 8. Tiedottamista koskevat kysymykset.
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Kouluruokailun asiakastyytyvaisyyskysely 1.- ja 2.-luokkalaisille

&b Kipakka

RITEEK g AUDE AR VELLT

Asiakaspalaute kouluruokailusta

Olen (merkitse rastilla): __ oppilas ____ opettaja

Oppilaitos (merkitse rastilla):

___Hutsi___ Puhos __ Juurikka _ Rantala __ Ruori

Noudatatko erityisruokavaliota? Jos noudatat, millaista:

Kerro mielipiteesi kouluruokailun eri osista merkitsemalla rasti mielipidettasi
vastaavan vaihtoehdon kohdalle.

Taysin | Jokseenkin | Hieman Taysin | En Jos haluat, voit
samaa | samaa eri eri 0saa kertoa, miksi olet
mielta mielta mielta mieltd | sanoa eri mielta.

Kouluruoka on
hyvaa

Ruoat ovat
houkuttelevan
nakoisia

Pidan perunasta
lAmpiméana lisak-
keené

Salaatit ovat hyvia

Ruoat ovat sopi-
van lampdisia

Otan omasta mie-
lestani sopivasti
ruokaa annok-
seeni

Ruokailussa on
kivaa

Saan tarvittaessa
apua opettajalta
tai keittajalta

Muut terveiset:
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KITEEN KAUPUNKI ASIAKASKYSELY
Ruokapalvelut

oppilas/opiskelija
opettaja
henkilokunta

Kiitos vastauksestasi- mielipiteesi on meille erittain tarkea!

taysin
lahes |eri eri
samaa |[samaa [mieltd [mielta
Rastita_mielipiteesi mukaan mieltd |mieltd |*) *)

RUOAN LAATU

Ruoka on maukasta.

Ruokalista on monipuolinen.

Olen tyytyvainen nykyiseen laatuun ja tasoon.
Ruokaa on riittévasti.

Tarjoiluldmpdtilat ovat sopivat.

Perunat ovat hyvid.

Salaatteja on tarjolla sopiva maara.
Kasvisruokaa on tarjolla riittdvasti.

Sydn joka pdiva lampimén ruoan.

Syon joka aterialla lAmminta ruokaa, salaattia ja
leipaa ja juon ruokajuoman

Vdlipala on hyva

Olen valmis kayttdmaan maksullista vélipalaa

RUOKAILUYMPARISTO
Ruokailutila on miellyttéava
Ruoan saa riittdvan nopeasti
Ruokailu ilmapiiri on miellyttava

RUOKAPALVELUHENKILOSTO
Henkildstd on ammattitaitoista ja ystavallista |

MINA ITSE RUOKAILIJANA
Edistédn omalla toiminnallani ruokailutilanteen
viihtyisyytta

*) Jos olet eri mielta, perustele ja kerro, miten kehittdisit asiaa

Tahan voit kirjoittaa perustelut, kehittdmisehdotukset sekd muut terveiset

Kuvio 9. Kouluruokailun asiakastyytyvaisyys kysely vuodelta 2008 (Ketolainen
2011e).



