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THVISTELMA

Tydssani on selvitetty 1&htokohtia tulevaisuuden ruokapalvelujen asiakasarvoille.
Ruokapalvelulla tarkoitetaan tassa Lahden Aterian tuottamia ateriapalveluja péi-
vakodeille, kouluille ja palvelutaloille.

Taman kehitystehtavan tavoitteena on asiakaskyselyn avulla asettaa asiakkaan
asiakasarvoja tarkeysjarjestykseen. Aineistoa on koottu kyselytutkimuksen avulla,
joka osoitettiin paivakotien, koulujen ja hoivapalvelujen johtajille ja osastonhoita-
jille. Kysely pohjautui opinndytetydn teoriaosuudessa esiin nousseisiin Lahden
Aterian kehitysndkymiin ja yleisiin ruokapalvelualan kehitystrendeihin. Kyselyst4
saatua aineistoa tullaan hyodyntdmaan Lahden Aterian asiakkuudenhoitosuunni-
telman laadinnassa.

Tutkimuksen tulokset kertovat eri vastaajaryhmien ndkemyksista tulevaisuuden
ruokapalveluiden asiakasarvoista. Elintarviketurvallisuus ja elintarvikkeiden ko-
timaisuus ja l&hiruoka korostuvat vastauksissa. Kysely todensi, ett4 asiakasarvot
ovat muuttumassa ja asiakas tulee ottaa mukaan asiantuntijana ruokapalvelujen
kehittdmiseen.

Kyselyn tuloksista voidaan myos paatelld, ettd mitd paremmin maistuvia ruokia
onnistumme valmistamaan ekologisesti, eettisesti, terveellisesti, turvallisesti ja
edullisesti, sen kestdvammalla pohjalla on Lahden Aterian palvelutuotanto.
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ABSTRACT

This thesis examines the starting points for future customer values in food ser-
vices.

Food service in this thesis refers to Lahden Ateria food services, which provides
food services to kindergartens, schools and adult care services.

The aim of this development task is to put the client's values in order of im-
portance through the use of a customer questionnaire. Data has been collected
through a questionnaire survey which was sent to the day care directors, heads of
schools and adult care services managers and department managers.

The survey was based on the theoretical part of this work, from which emerged
the development outlook for Lahden Ateria and development trends in general.
The data obtained from the survey will be used to develop the customer relation-
ship management plan for Lahden Ateria. The survey results indicate the views of
various groups on the future of the food service and values.

Food safety, the degree of domestic food and local food were accentuated in the
responses. Customer values are changing and the client should be involved as an
expert in food service development.

The survey results also indicate that when we produce good tasting food ecologi-
cally, ethically, healthily, safely and affordably, Lahden Ateria will have a sus-
tainable food

Key words: Customer value, food service, future



SISALLYS

1 JOHDANTO
1.1 Kehittamistyon lahtokohdat
1.2 Ty0n tavoitteet

2 NYKYPAIVAN JOUKKORUOKAILUA

2.1 Ruokapalvelua paivékodissa

2.2 Ruokapalvelua koulussa

2.3 Ruokapalvelua tyopaikalla

2.4 Ruokapalvelua sairaaloissa ja palvelutaloissa

3 ASIAKKAAN ARVOT
3.1 Ruokaa monista lahtokohdista
3.1.1 Lé&hi-, luomu- ja villiruoka
3.1.2 Terveellinen ruoka
3.1.3 Teknologia apuna hyvén ravitsemuksen toteuttamisessa
3.14 Eettisyys ja ekologisuus
3.1.5 Ekologisuus luonnollisena osana arkipéivaa

N AR R RS
Rle|s[S]s|s[RIS [FIE[S 1010 |~o o

3.1.6 Elintarviketurvallisuus

4 LAHDEN ATERIA RUOKAPALVELUN TUOTTAJANA 24
4.1 Ruokapalvelun hinnanmuodostus 27
4.1.1 Lahden Aterian markkinointi ja asiakaspalvelu 29
4.1.2 Lahden Aterian sitoutuminen jatkuvaan kehittdmiseen 32
4.1.3 Poisoppiminen vanhoista tavoista 33
4.1.4 Asiakkuuden ja asiakkaan elinkaari 34
4.2 Oivallus erottua kilpailijoista 35

5 KEHITTAMISMENETELMAT — PROSESSI JA TYON TULOKSET 37

5.1 Menetelmét ja tyon rajaus 38
5.2 Kehittdmistyon prosessikuvaus 39
5.3 Asiakaskyselyn tulokset ja analysointi 40
531 Asiakaskysely padivakodin johtajille 41
5.3.2 Asiakaskysely rehtoreille 43
5.3.3 Asiakaskysely palvelutalon johtajille ja osastonhoitajille 45
5.4 Asiakkaasta asiantuntijaksi 47

6 JOHTOPAATOKSET 49



6.1
6.2

LAHTEET

LIITTEET

Kehittdmistydn onnistuminen
Jatkotoimenpiteet ja kehittdmisehdotukset



1 JOHDANTO

Asiakkaan toiminnan taustalla on aina jokin arvo, tietoinen tai tiedostamaton. Ar-
vot antavat suunnan ja tavoitteita. Arvoja voi mitata rahassa, tai ne voivat liittya
elaman laatuun, jolloin arvoja ei valttamatta rahassa mitata. (Erdsalo 2011, 36.)
Ruokapalvelua ostavan asiakkaan arvot palvelun sisallossa, kiinnittyvét yha
enemman ruokaan ja elintarvikkeiden alkutuotantoon. Ekologisuus, ruoan eettiset
tuotantotavat sek& ruoan puhtaus, turvallisuus ja kotimaisuusaste ovat kriteereité,
joiden painoarvo tulee ennusteiden mukaan tulevaisuudessa merkittavasti kasva-

maan.

Vastuu omasta hyvinvoinnista alkaa usein siitg, etta kiinnitetddn huomiota omiin
ruokatottumuksiin ja — tapoihin sekd ruoan laatuun. Terveellinen ruoka ja erilais-
ten ateriavalintojen mahdollistaminen myos julkisessa ruokapalvelussa edistavat
hyvinvointia, sill4 vietdmmehén suuren osan péivasta tyopaikoilla, kouluissa tai
paivékodeissa. lkaihmisillékin paivén tarkeitd hetkid voivat olla juuri ruokahet-
ket.

Paivakodissa aamu alkaa aamupalalla, lounastauko katkaisee mukavasti paivéan
askareet myos kouluissa ja tydpaikoilla. Vélipalaa nautimme ennen kuin Iahdem-
me ty0-, koulu- tai paivékotipéivan jalkeen kotiin. Ateriahetket rytmittavat pitkalti
koko paivadmme. Ikaihmisten aktiiviseen omatoimisuuteen vaikuttavia tekijoita

ovat saanndlliset ja ravitsemuksellisesti taysipainoiset ateriat.

Monikulttuurisen asiakaskunnan lisd&dntyminen muuttaa perinteistd suomalaista
ruokakulttuuria myos julkisessa ruokapalvelussa. Julkisin verovaroin tuotettujen
palveluiden saatavuuden on oltava tasavertaista kansalaisuudesta tai uskonnosta

riippumatta.

Asiakasarvot vaikuttavat palvelusisallon lisdksi myds tuotannon suunnitteluun.
Tavoitteena on saavuttaa kustannustehokas toiminta, joka nakyy palvelun hinnas-
sa. Asiakkaan tarpeet ja odotukset vaihtelevat, riippuen siitd, kuka on palvelun
maksava asiakas. kun julkisen palveluntuottajan asiakkaana on kaupunki tai kunta,
on se velvoitettu tarjoamaan lakiséateisia ruokapalveluja asukkailleen. Lakiséatei-
sid ruokapalveluja ohjataan lailla, suosituksilla ja asetuksilla, esimerkkind valta-

kunnalliset ravitsemussuositukset. Julkisessa ruokapalvelussa merkittavavassa



0sassa ovat resurssit toteuttaa palvelua, esimerkkiné raha. Jos maksavana asiak-
kaana on yksityinen henkild, tilanne muuttuu. Palvelun sisalléon méaaritys voi lah-
ted osin eri lahtokohdista kuin lakisdateisissa palveluissa. Ruoan ravitsemukselli-
sen tason ei tarvitse valttamattd noudattaa tiukasti suosituksia ja rahaa voi olla
kéytettavissa eri tavoin. Asiakkaan ollessa palvelun loppukéyttdja, tilanne on jal-
leen toinen. Palvelun laatua ei mitata rahassa, vaan mieltymykset ja toiveet, esi-
merkiksi ruoan maku ja ateriavaihtoehdot ovat maaraavia tekijoita. (Grénroos
1998.)

Opinnaytetyossé haen asiakaskyselyn avulla tietoa tulevaisuuden asiakasarvoista
ja niiden tarkeysjarjestyksestd. Kyselyyn vastaajia ovat pdivakotien johtajat, kou-
lujen rehtorit ja palvelutalojen johtajat ja osastonhoitajat. Pyydan kyselyyn vastaa-
jaa matkaamaan vuoteen 2030. Tulevaisuuden palvelusopimusten siséltd voi olla
toisenlainen kuin nyt. Opinnaytetyon kehittdmisosuudessa tuon esille niité asia-
kasarvoja, joita on huomioitava, kun haluamme asiakkaan asiantuntijaksi suunnit-
telemaan palveluita yhteistydssé palvelun tuottajan kanssa. Tdmén ty6 on kehit-
tamistehtavan ensimmdainen vaihe myohemmin toteutettavasta, laajemmasta asia-
kasarvokartoituksesta, joka liittyy tulevaan Lahden Aterian asiakkuudenhoito-

suunnitelmaan.

1.1 Kehittdmistyon lahtokohdat

Lahden Ateria on kaupungin nettobudjetoitu (voittoa tuottamaton) taseyksikko
jolla on paivittdin asiakkaita n. 20 000. Asiakassektoreita on kolme: paivakodit,
koulut, sairaalat ja palvelutalot, jatkossa hoivapalvelut. Jokaisella sektorilla asia-
kastarpeet eroavat merkittavasti toisistaan. Tulevaisuuden asiakas- ja sopimus-

neuvotteluissa ndma erot on otettava huomioon tarkemmin.

Julkisen ruokapalvelun tuottajan haastajaksi ovat nousseet yksityiset palvelun-
tuottajat. Kaupungit ja kunnat haluavat ulkoistaa lakisaateisia palveluita kilpailu-
tusten kautta, jotta asukkaille tuotetuista palveluista saadaan viel&kin kustannuste-
hokkaampaa toimintaa. Edullisen hinnan tavoittelulla on kuitenkin riskinsa. Elin-
tarviketurvallisuus, elintarvikkeiden kotimaisuusaste tai l&hituottajien mahdolli-
suudet tarjota tuotteitaan julkisen ruokapalvelun k&yttoon, voivat heikentyd. On

tarkeda etta tulevaisuudessa korkea kotimaisuusaste séilyy elintarvikkeissa siitéakin



syystd, ettd poikkeusoloissa turvataan omavaraisuutta ainakin jollain tasolla. Laki
velvoittaa kuntia ja kaupunkeja varautumaan poikkeusoloihin myds ruokahuollos-

Sa.

Aloitamme Lahden Ateriassa mittavan asiakkuudenhoitosuunnitelman laadinnan
ja tdman kehittdmistyoni tuloksia hyddynnén tulevan projektin aineiston kerdémi-
sessd. Kilpailun Kkiristyessé Lahden Aterialla on oltava hallittu suunnitelma siité,
miten tulevaisuudessa palvelemme asiakkaitamme yksilollisesti mutta kustannus-
tehokkaasti. Asiakasarvojen ymmarrys sek& uusien tuotteiden ja palvelumuotojen
kehittdminen auttavat muuttuvassa kilpailutilanteessa. Uusasiakashankintaa ei
my0skaan pid4 unohtaa. Elintarviketurvallisuus, ruoan kotimaisuusaste ja l&hiruo-
ka voivat olla juuri niit4 arvoja joita asiakas arvostaa rahaa enemman, kilpailutta-

essaan tulevaisuuden ateriapalveluita.

1.2 Tyon tavoitteet

Tdassa opinndytetydssa suunnataan katse tulevaisuuteen. Tarkastelen tydssani asia-
kaskyselyn tuloksia siitd, millaisia arvoja julkisen ruokapalvelun ostajalla voisi
olla palvelutarjonnasta vuonna 2030 ja mihin jarjestykseen asiakas ne laittaa. Pal-
velun sisalto ja erilaiset palvelumuodot kiinnostavat. Opinndytetyon tavoitteena
on selvittdd tulevaisuuden asiakasarvojen tarkeysjarjestystd. Tuloksia tullaan kéyt-
tdméaan asiakkuudenhoitosuunnitelmassa, joka pitéa sisalladn mm. uudenlaisten
palvelusiséltdjen kehittdmisen. Uusia palvelusisélttja tarvitaan, jotta Lahden Ate-
ria erottuisi kilpailijoistaan ja voisi edelldkavijana tarjota uudenlaisia ruokapalve-
luita kayttajille. Lahden Ateria voi olla vuonna 2030 osana kaupungin organisaa-

tiorakennetta tai toimia erillisend osakeyhtioné.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa selvitetddn julkisen ruokapalvelun nykypdaivén
taustoja ja tulevaisuuden haasteita. Julkisen ruokapalvelun taustojen avaaminen
auttaa hahmottamaan tulevaisuuden ennakointia ja odotuksia julkisin verovaroin
rahoitetuista, kenties uudenlaisista palvelumuodoista. Toiminnan tehostamistar-
peet ja uudenlaisten raaka-aineiden ja ruokatrendien syntyminen vievat myos lai-
teteknologiaa huimasti eteenpain. Uusia innovaatioita syntyy tihedan tahtiin elin-
tarviketeollisuudessa niin raaka-aineiden kuin laitevalmistajien taholla ruoanval-

mistuslaitteissa.



Teoriaosuudessa k&ydaan lapi myds muutamia talla hetkelld vallalla olevia tai
tulossa olevia asiakasarvoja, joista on nahtavilla ettd kyseiset arvot ohjaavat asia-
kaskayttaytymisté ja ostettavien palveluiden kriteereja myos tulevaisuudessa.

Olen rajannut kehittdmistyoni analysoimaan vain maksavan asiakkaan ndkemyk-
Sié tuotteesta ja palvelusta. Maksavalla asiakkaalla tarkoitan tyossani paivéakodin
johtajaa, koulun rehtoria ja hoivapalveluiden osastonhoitajaa ja palvelutalon johta-
jaa. Tyossani ei perehdytd ruokapalvelun loppukayttédjan ja poliittisten péaattajien

mielipiteisiin.

Opinnaytetyon kehittdmisosuudessa tuon esille niita asioita, joita huomioidaan
kun halutaan asiakas asiantuntijaksi suunnittelemaan palveluita yhteistyossa pal-
velun tuottajan kanssa. Tutkimusmenetelméng kaytéan kvantitatiivista, maarallista

kyselytutkimusta.

Vuonna 2030 ja siitd eteenpdin, on mahdollista ettd ilmaista, verovaroin rahoitet-
tua ja tuotettua julkista ruokapalvelua ei ole olemassa. Jos ilmaista ateriapalvelua

yllapidetdén kuntien toimesta, voi sisalto olla nykyisté suppeampaa.

Opinnaytetyon johtopd&tdsluvussa on pohdintaa tydn onnistumisesta ja siitd, mil-
laisia vaikutuksia ja tulevia toimenpiteitd on tehtévé asiakasarvojen toteuttamisek-
si. Tulevien muutosten Iapiviemiseksi tarvitaan rohkeita ratkaisuja ja paljon kes-

kustelua siitd, millaisia arvoja haluamme yhteiskunnassamme luoda ja sailyttaa.



2  NYKYPAIVAN JOUKKORUOKAILUA

Suomalaisessa ruokakulttuurissa kodin ulkopuolella sydéminen on lisd&ntynyt
merkittévasti viimeisen kolmenkymmenen vuoden aikana. Kulutustottumuksem-
me ovat muuttuneet, rahaa on kéytettavissa enemman. Matkustamme vapaa-
alkanamme monissa maissa, tutustumme eri kulttuureihin ja tuomme tuliaisiksi
uusia ruokamakuja maailmalta. Median ja sosiaalisen median levidminen avartaa
nakemyksiamme globaalista maailmasta ja sen ruokatarjonnasta. Maahanmuutto
Suomeen tuo mukanaan tyévoiman liséksi my6s uutta ruokakultturia, joka pohjau-

tuu hyvin usein muuttajien uskontoon. (Tikkanen 2008.)

Uudistuksia on tehtdva ennakkoluulottomasti ja perinteista palveluntarjontaa on
tarkasteltava kriittisesti. Uusia toimintatapoja kehitettéessd, asiakkaan rooli ja
mielipiteet palveluiden kehitt4jand korostuvat. Asiakaspalautteiden pohjalta on
opittava tulkitsemaan ja ndkemaan, miten ja mihin suuntaan palveluita tulisi kehit-
taa. Millainen ruoka maistuu, millaisia erityistarpeita asiakkaillamme on. Uuden-
laisten yhteistydmuotojen etsiminen ateriapalveluita tilaavan asiakkaan kanssa
auttaa tekemaan laadusta tinkimatta sadstoja seka tilaajalle etté palvelun tuottajal-
le. (Tikkanen 2008.)

2.1 Ruokapalvelua paivékodissa

Joukkoruokailu edistda psyykkista ja sosiaalista hyvinvointia. Lapsi oppii péiva-
kodin ryhméssa sydomisen kulttuurin ja samalla opetellaan kéytostapoja seké tois-
ten ihmisten huomioon ottamista ruokailutilanteissa. Hyvin usein pieni lapsi totut-
telee uusiin ruokalajeihin péivakodin yhteisissa ruokailuhetkissa ja tarkeéé on, etta
ruokien varit ja maut ovat selkeitg, jotta lapsi oppii hahmottamaan omaa maku-
mieltymystaan. Kasvisten, hedelmien ja marjojen runsasta kayttoa aterian eri osis-
sa opetellaan jo pienesté pitden. Sosiaali- ja Terveysministerion julkaisemassa
Lapsi, perhe ja ruoka- kirjassa (2004) on kirjattu imevais- ja leikki-ikaisille lapsil-
le tdmén hetken ravintosuositukset. Julkinen ruokapalvelu kayttdd myos naita ra-
vintosuosituksia omassa ruokatuotannossaan. Kokopaivahoidossa olevan lapsen
aterioiden ja vélipalojen tulee kattaa 2/3 ja osapaivéhoidossa 1/3 lapsen pdivan
ravinnontarpeesta. (STM 2009, 15).
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Vuonna 2010 seitsemé&ssa keskisuomen kunnassa k&ynnistyi Sapere- toiminta jon-
ka tavoitteena on vahvistaa positiivisesti lapsen kokemuksia ruokaan. Sapere on
kasvatusmenetelmd, jossa lapset tutustuvat ruokamaailmaan aistiensa vélityksella.
Kokeilu, tutkiminen, ihmetteleminen ja leikkiminen ovat vaylid tdssd menetelmés-
sd oppia ruokailoa, jonka tavoitteena on lasten ravitsemuksen parantaminen.
Maistelemalla uusia ruokalajeja ja raaka-aineita, jotka ovat selkeasti esill&, opitaan
syoméaan monipuolisemmin erilaisia ruokia ja aterian osia, seka vahennetdén en-

nakkoluuloja uusia elintarvikkeita ja ruokia kohtaan. (Sapere 2009.)

2.2 Ruokapalvelua koulussa

Suomessa perusopetuksessa olevat oppilaat ja toisen asteen opintoja suorittavat
nuoret saavat maksuttoman kouluruoan jokaisena koulupéivana. Historiassamme
kansakoululaisten yleista terveydentilaa yritettiin parantaa kouluruokailun avulla.
Aluksi ruokailusta osallisiksi paésivét vain varattomien perheiden lapset, mutta
vuonna 1943 lahtien ilmainen kouluruoka tarjottiin kaikille. T&llainen maksuton
kouluruokajérjestelmé oli ja on edelleen ainutlaatuinen koko maailmassa. Suomen
lisdksi vain Ruotsissa on samanlainen maksuton kouluruokajarjestelmé. (Impola
& Packalen 1992, 26 — 27.)

Koulussa opitaan lounasruokailussa ruokailutapoja seka ravitsemuksen merkitysta
hyvinvointiin. Kouluruokailun toivotaan antavan apuja pitkalle tulevaisuuteen ja
oikeaoppisen lautasmallin toteutukseen. Koulussa noudatetaan kouluruokasuosi-
tuksia. Suositusten tarkoituksena on antaa suuntaviivoja paattajille ja ruokapalve-
luista vastaaville tahoille kouluruokailun jarjestdmisestéd. Suosituksissa painote-
taan kodin ja koulun yhteistyota sekd oppilaan osallisuutta. Koululounaan tulee
kattaa 1/4 koululaisen péivittdisesta ravinnontarpeesta. Kotona on huolehdittava
lapsen aamupalasta, koulun jalkeen vélipalasta seka paivallisestd ja iltapalasta.
(Tikkanen 2008, 14 — 15.)

Pedagogisesta ndkokulmasta kouluruokailun avulla oppilaat voi johdattaa pohti-
maan ruoan terveellisyytta, laatua, hintaa ja ymparistovaikutuksia, ruokaan liitty-
vai teknologiaa, globalisoitumista, monikulttuurisuutta, paikallista ruokakulttuu-

ria, erilaisia ruokavalioita ja hyvien tapojen merkitysta. (Opetushallitus 2014.)
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2.3 Ruokapalvelua tyopaikalla

Viime vuosituhannella tysuojelua ohjaavilta ammattitarkastajilta tuli tydnantajal-
le kehoitus jarjestaa tyontekijoille mahdollisuus tydpaikkaruokailuun. Nykypaiva-
na hyva tyopaikkaruoka on ravitsemuksellisesti oikein koostettua. Monipuolisessa
ja terveellisessé tyOpaikkalounaassa tarjolla on vahéarasvaista lihaa, kokojyvavilja-
tuotteita, vihanneksia, marjoja sek& pehmeita kasvirasvoja. Valtion ravitsemus-
neuvottelukunnan toimintaohjelma (2003) sisaltdd ohjeistuksia tydaikaisesta ruo-
kailusta. (Sosiaali- ja terveysministerio 2009,18).

Uusissa ravitsemussuosituksissa 2014 on maininta etté terveelliset ruokavaihtoeh-
dot tulee sijoittaa linjastoon siten, etté niit4 on helppo valita. My6s kokoustarjoi-
luissa ja valipaloissa tulee kiinnittdd huomio terveellisten valipalojen valintamah-

dollisuuksiin.(Ravitsemisneuvottelukunta 2014).

2.4 Ruokapalvelua sairaaloissa ja palvelutaloissa

Hyva ravitsemustila auttaa yllapitdmaan fyysisté ja psyykkisté toimintakykya pi-
dempadn ja riittdvan ravinnon sydminen péivittain on eldman perusta myos ik&én-
tyvilla. Sairauksista ja leikkauksista toipuminen nopeutuu, kun pohjalla on hyva ja
monipuolinen ravitsemus. Vaikka monille ik&antyville on tarked4 asua itsendisesti
omassa kodissaan, on tutkimuksissa havaittu ettd yksin asuminen ja syominen
yksin sekd sairaudet saattavat vahentad ruokahalua. Ikdihmisen ruokavalion tulee
sisdltdd vahemman energiaa, koska energian kulutus ian myo6ta vahenee. Suojara-
vintoaineiden ja veden tarve eivét kuitenkaan muutu, painvastoin niita elimisto
tarvitsee jatkuvasti. 1dkkaiden ihmisten ruokavalion tulee olla korkealaatuista ja
pienessd maarassé ruokaa on oltava riitavasti suojaravintoaineita tiettyd energia-
maaréé kohden (Kiveld & Vaapio 2011, 29 -30.) Ik&&ntyneet on huomioitu ylei-
sissd ravitsemussuosituksissa, joissa esitetddn energian tarpeen viitearvot erikseen
61- 74 vuotiaille ja 75 vuotta tayttaneille. (Sosiaali- ja terveysministerio 2009,
18.)
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3 ASIAKKAAN ARVOT

Arvo ilmaisee, mika on hyvaa ja merkittdvad. Arvoméaéritelmid on monia, mutta
yhden maaritelmén mukaan arvot voidaan jakaa neljaan tasoon, joita ovat totuus,
hyvyys ja kauneus. IThmisen pohtiessa arvomaailmaansa han voi tavoitella henki-
I6kohtaista hyvéa tai hyvaa laajoille ihmisjoukoille. Toisena tasona ovat ihanteet,
jotka ilmaisevat yksilon tai yhteison ominaisuuksia. Ihanteita ovat esim. rehelli-
syys ja luotettavuus, asiat jotka ovat tavoittelemisen arvoisia. Kolmantena tasona
voidaan pitad arvostuksia. Arvostukset voivat olla aineellisia (konkreettisia) tai
aineettomia (abstrakteja) ominaisuuksia tai kohteita, esimerkkind kestévé laatu.
Neljantend tasona mainitaan arvokkaat kokemukset, jotka tuottavat mielinyvaa,

esimerkkin& hyvé palvelu. (Erésalo 2011, 36.)

Samaan aikaan kun kulutus lisdéntyy, luonnon uusiutuvat varat vahenevét, erilai-
set luonnonkatastrofit heiluttavat maailmantaloutta ja luonnon monimuotoisus
jarkkyy. Hiljalleen on heratty kulutuksemme aiheuttamiin vahinkoihin ja haastei-
siin. Pyrimme korjaamaan tilannetta, kukin omalla tavallamme. Tama kaikki muu-
tos heijastuu myos julkiseen ruokapalvelutarjontaan, jossa asiakkaan mielenkiinto

kiinnittyy esim. elintarvikkeiden eettisiin ja ekologisiin tuotantotapoihin.

Asiakkaita kiinnostavat tarjottavan aterian raaka-aineiden alkuperd, raaka-
aineiden tuotantotavat, jaljitettavyys ja hiilijalanjalki. Tamén tiedon tarjoaminen
ja ekologisesti kestavien palveluiden tuottaminen asiakkaille voivat antaa merkit-
tavan kilpailuedun tulevaisuudessa ruokapalveluiden tarjoajille. Menestyakseen
markkinoilla, jokainen organisaatio tarvitsee jonkin kilpailuedun, jolla se erottuu

asiakkaan silmissé muista toimijoista. (Reinboth 2008, 28.)

3.1 Ruokaa monista lahtékohdista

Puhdas ruoka ja vesi ovat ihmisille valttaméattomyyksia. Altistumme paivittéisessa
elamassamme paljon erilaisille kemikaaleille ja kdytdmme kemikaaleja erilaisiin
tarkoituksiin. Uusien tuotteiden valmistamisessa hyddynnetéan erilaisia yhdisteita
ja markkinoiden nopeat muutokset aiheuttavat sen ettei kenties kaikkia uusia yh-
disteitd ehditd tarkoin testata ja varmistua niiden turvallisuudesta jokapaivaista

kayttodmme varten. Kuluttajalla on suuri vastuu. Kuluttajan késitykset elintarvik-
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keiden turvallisuudesta perustuvat pitkalti sithen, millaisen kannan julkinen sana
ottaa esille tulevista elintarvikkeiden epapuhtauksiin tai epidemioihin liittyviin
epéilyihin tai selvityksiin. (Pulliainen 2006.)

Talla vuosituhannella suurta mielenkiintoa on heréttanyt EU:n kemikaalilainsaa-
dant6 REACH. REACH (Registration, Evaluation, Authirisation, and Resriction
of CHemicals), joka on Euroopan parlamentin ja neuvoston asetus kemikaalien
rekisterinnistd, arvioinnista sekd lupamenettelyista ja rajoituksista. Kaikki EU:n
jasenmaat ovat sitoutuneet tdhan lainsaadantdon. Ihanteellinen ratkaisu olisi edis-
taa ihmisen ja luonnon terveytté pitkalla aikavalilla. Kemikaaliteollisuudessa liik-
kuu paljon rahaa ja paatoksiin pyritdan vaikuttamaan kaikin keinoin, monelta eri
taholta myds sellaisin keinoin, joilla ei vélttdmatta ole niin turvallisia ja kauaskan-
toisia vaikutuksia ihmisen terveyden ja luonnon monimuotoisuuden ja puhtauden
séilymiseen. (Pulliainen 2006, 23- 28.)

Edelldmainitut ongelmat ja kuluttajien kiinnostus vaikuttaa omaan kokonaisvaltai-
seen hyvinvointiinsa, herattd4 vaatimaan vaihtoehtoja teollisesti valmistetuille
elintarvikkeille. Pitkien valmistusprosessien lapikéyneita elintarvikkeita halutaan
korvata lahella tuotetuilla ja biodynaamisin viljelykeinoin kasvatetuilla, jaljitetta-
vissa olevilla elintarvikkeilla. Kuluttajia kiinnostaa my6s luonnosta itse keréttyjen
ja séilottyjen marjojen seké riistan hyddyntdminen niin kotona kuin julkisessa
ruokapalvelussakin. Seuraavassa kdydaan lyhyesti lapi muutamia tdmén paivan
ruokatrendejd, jotka kenties vakiinnuttavat edelleen asemaansa tulevaisuuden asi-

akkaan arvomaailmassa. (Ammattikeittidosaaja 3/2013.)

3.1.1 L&hi-, luomu- ja villiruoka

Lahiruoan méaritelma on haastava, mutta Erkki Pulliainen maarittelee Kirjassaan
Bioenergia ja lahiruoka, l&hiruokatermin seuraavasti: ” Lahiruokaa on ruoantuo-
tanto- ja kulutus, joka kayttad oman talousalueen raaka-aineita ja tuotantopanoksia
pyrkien mahdollisimman pieneen ekologiseen jalanjalkeen edistaen néin kestaval-

14 tavalla oman alueen taloutta ja tyollisyyttd”. (Pulliainen 2006, 12.)

Helsingin yliopiston Ruralia-instituutti selvitti vuoden 2013 aikana hankkeessaan

l&hiruoan aluetaloudellisia vaikutuksia ja hankkeessa tehdyt vaikuttavuuslaskel-
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mat osoittivat ettd maatalouden ja elintarviketeollisuuden merkitys aluetaloudelle
on suuri. Yksi elintarviketeollisuuden tyontekija tyollistad hankkeen laskelmien
mukaan 1.5 muuta henkil6d. Elintarviketeollisuuden vaikutus Suomen bruttokan-
santuotteeseen on n. 13.2 miljardia euroa ja ty6llisyyden vaikutukset nakyvat yli
95 000 henkilotyovuodessa. (Elintarvike ja Terveys 5/2013, 27.)

Koko maailman ruokaturvallisuudessa on tapahtunut suuria negatiivisia muutok-
sia viime vuosien aikana. Hallitsemattomat epidemiat ja epérehellisyys pakkaus-
merkinndissa ja pakkausten sisélloissa pakottavat miettimaéan turvallisempia rat-
kaisuja elintarvikehankintoihin. Tulevaisuudessa turvallisempaa on etsid vaihtoeh-
toja alueellisesta tuotannosta ja suoraan pellolta poytaan- ratkaisuja. Ruokatuotan-
non lapinékyvyys alkutuotannosta jalostukseen ja loppukayttdén on jo nyt asiak-
kaalle suuressa merkityksessa. (Pulliainen 2006, 8.)

Luomuruoka on 95 % luonnonmukaisesti tuotettua ruokaa. Luomutuotteiden tuo-
tantoa saadellddn EU:ssa asetuksilla ja kansallisilla sdadoksilla. Saadokset koske-
vat kaytettavia raaka-aineita, tuotantotapaa, ja pakkausmerkint0ja. Maahantuonti
ja valvontajarjestelmat ovat myos sdadosten alaista toimintaa. Luomuruoan sisal-
tamat séilontéaineet on tarkalleen rajattu, keinotekoiset variaineet on kielletty.
Keinotekoisia makeutusaineita ei saa luomutuotteissa kayttaa lainkaan ja keinote-
koiset aromit ja muuntogeeniset ainesosat seké sateilytetyt ainesosat ovat kiellet-
tyja. Luomuruokatuotannossa suositaan uusiutuvien raaka-aineiden kayttoa ja
kierratysta sekd palautetaan eloperéiset aineet ja ravinteet takaisin maaperaéan.
Kotieldintaloudessa edistetddn eldinten hyvinvontia ja mahdollistetaan niille laji-
tyypillinen kéyttadytyminen ja elinolot. Luomutuotannossa ei kéyteta synteettisia
torjunta-aineita, kasvuhormoneja eiké antibiootteja. (Pulliainen 2006, 12- 13.)

Luomutuotteiden kayton lisadmisté julkisessa ruokapalvelussa edellyttdd kaupun-
kien ja kuntien strategisia paatoksia. Tahtotila luomun k&yttoon ruoanvalmistuk-
sessa ei riité, toteutukseen tarvitaan poliittista tukea, silld luomuruoka on tavallista
ruokaa hinnakkaampaa. Tall4 hetkelld Portaat Luomuun — selvityksen mukaan
ainoastaan 13 % Suomen kunnista mainitsee luomun kayton kuntastrategiassaan.
Suomen hallitus on julkistanut toukokuussa 2013 kehittdmisohjelman Lisaa luo-
mua” jossa julkiselle ruokapalvelusektorille on asetettu tavoite ettd vuonna 2020

mennessa luomuruoan osuus on kokonaisméaarasta 20 %. Portaat luomuun on
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ammattikeittdille suunnattu ohjelma jonka avulla edistetdén luomuruoan ja elin-

tarvikkeiden kaytt6a julkisissa ruokapalveluissa. (Portaat luomuun).

Villiruoka on meille suomalaisille tuttua, kotimaista, lahimetsista kerattya tai met-
séstettyd ravintoa. Metsdmarjat, sienet, kalat ja riista ovat villiruokaa. Eria asia on,
osaammeko arvostaa ja hyddyntadd meille niin kovin itsestddn selvia luonnonanti-
mia. Metsiimme jaa vuosittain 93 % marjoista. Jokamiehen oikeuksista puhutaan
paljon mutta eri asia on, kédytdammekd me nditd oikeuksiamme. Riistaruokien tuo-
minen julkisen ruokapalvelun tarjontaan ja ruokalistoille on uusi ja kehiteltava
suuntaus. Villiruoan hankinnassa oman perheen tarpeisiin yhdistyvat myds yhdes-
sé& tekeminen, kuntoilu ja ulkoilmasta nauttiminen. Nama kaikki edesauttavat hy-
vinvointiamme ja terveyttdmme niin fyysisesti kuin psyykkisestikin. (Nelimarkka
2013, 4-6.)

3.1.2 Terveellinen ruoka

Hyvan ravitsemuksen tulisi olla tulevaisuudessa osana kuntien hyvinvointistrate-
giaa. Ruokaan liittyy fyysisen ja psyykkisen terveyden lisaksi myds sosiaalinen
hyvinvointi. Kaikilla sektoreilla, paivakodissa, koulussa, tyopaikkaruokailussa
sekd ikaihmisten palvelussa toteutamme ruokahetkien muodossa sosiaalista kans-
sakdymistd, joka osaltaan edistédé hyvinvointiamme. Néissé ruokailuhetkissé
opimme asioita ruokaan ja ruokailuun liittyen, toteutamme sédénnollisia ateriaryt-
meja ja nautimme sosiaalisesta vuorovaikutuksesta. Térke&a on, ettd niin nykyi-
sissa kuin uudistuvissa kuntarakenteissakin otettaisiin huomioon ravitsemusasiat.
Y hteistyon kehittdminen eri toimialojen kesken kunnissa on tarkeéa, silla vastuu
ravitsemusasioista jakautuu monelle eri sektorille. (Valtion ravitsemusneuvottelu-
kunta 2012.)

Ravitsemussuositukset tayttavan ruoan maku ja ulkonakd, mielihyvan tuottaminen
ja kestavan kehityksen tukeminen julkisissa ruokapalveluissa ovat tulevaisuudessa

erittdin tarkeitd ja myyvié tekijoita. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta 2012, 3.)

Sitra on aloittanut vuonna 2004 Elintarvike- ja ravitsemusohjelma ERA:n jonka

puitteissa on tehty useita tutkimuksia ja hankkeita. Yhdessa tdman ohjelman ra-
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porteissa on tuotu esille esimerkiksi koulujen oppilasruokailuun liittyvien ndko-

kulmien ja kehityssuositusten yhteenvetoa. (Tikkanen 2008.)

Koululaisille tulisi tarjota useammin heidan lempiruokiaan ravitsemussuositusten
puitteissa, leipa- ja maitovalikoiman lisddminen seké salaattien tarjoaminen kom-
ponentteina, olisi raportin mukaan kouluruoan suosiota kasvattavia muutoksia.
Ruokailutilojen viihtyisyys ja rauhallinen ruokailutapahtuma sekd asiakaspalvelu-
taitoinen henkilokunta auttaisivat osaltaan siihen ettd kouluruoka maistuisi use-
ammalle oppilaalle. Nykyiset ruokailuajat koetaan myo6s haastaviksi. Kodin ja
oppilaiden asenteisiin toivotaan voitavan vaikuttaa erilaisin viestinnan keinoin ja
yhteistyon lisdédminen kouluravintolan henkilokunnan sekd opettajien ja kouluter-

veydenhuollon vélilla koetaan tarkeéksi. (Tikkanen. 2008, 8.)

Joukkoruokailu ohjaa asiakkaan valintoja ja ruokamieltymyksid. Tdman katsotaan
edistavan terveellisempia ruokatottumuksia. Joukkoruokailussa péivittdin syovan
on todettu valitsevan lautaselleen useammin kasviksia ja kalaruokia kuin muulla
tavoin ruokailevan. Suomessa on kattavat ravitsemussuositukset eri ikaryhmille,
mutta niiden hyédyntdminen joukkoruokailussa on haasteellista. Sydanliiton ja
Kansanterveyslaitoksen tekemien selvitysten mukaan ruokapalvelujen tarjoaman
ruoan ravitsemuksellisessa laadussa on parannettavaa. Ruoka sisaltaa runsaasti
rasvaa ja kovin energiapitoinen ruoka, varsinkin istumatyota tekeville vaikeuttaa
painon hallintaa. Selvitysten mukaan joukkoruokailussa syoty ruoka sisaltaa run-
saasti suolaa ja tyydyttyneitd rasvoja, jotka ovat haitallisia syddmelle ja ve-
risuonille. Kasviksia syodaan edelleen liian vahan. (Sosiaali- ja terveysministerio
2009.)

Uudet ravitsemussuositukset julkaistiin 23.1.2014. Niissa kiinnitetdan entista
enemman huomiota rasvojen laatuun. Suolan k&ytt64 tulee edelleen vahentdd mm.
leivassa. Kasvisten sekd hedelmien osuutta ruokavaliossa tulee kasvattaa roimasti.
Punaisen lihan osuus pienenee entisestaan ja kalan k&yttoé ruokavaliossa tulee
lisdtd. Uudessa ruokapyramidissa (kuvio 1) uutena ndkyvand mainintana ovat
pahkinat ja siemenet, naita pitdisi I0ytya myos péivittaisestd ruokavaliostamme.
Ruokapyramidin huipulla on nimetty pieni osa-alue nimeltdan “sattumat”. Sattu-

mat on otettu ruokapyramidiin kertomaan etta hallittu herkuttelu on sallittua mutta
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huipun elintarvikkeet eivét ole osa péivittdista ruokavaliotamme. (Ravitsemus-
neuvottelukunta 2014.)
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KUVA 1: Ruokapyramidi (Ravitsemisneuvottelukunta 2014.)

3.1.3 Teknologia apuna hyvan ravitsemuksen toteuttamisessa

Nutritech on ohjelma, jossa hyddynnetéén tulevaisuuden teknologiaa uusiin elin-
tarvike- ja ravitsemusratkaisuihin. IThmiset elavat pidempéan ja kiinnittavat huo-
miota kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin, haluavat syoda terveellisesti ja olla aktii-
visia pidempé&an. Hyvinvoinnin edistdminen ravitsemuksen avulla edellyttés, etta
kuluttajan on helppo tehda terveellisid valintoja myds ruoan raaka-aineiden han-
kinnoissa. Ihmisten motivointi terveellisiin valintoihin niin ruoassa kuin muissa-

kin hyvinvointiin liittyvissé asioissa on erityisen tirkedd ja haastavaa.

Maku, kayton helppous, terveellisyys ja elamyksellisyys méaérittelevat pitkalti
ihmisen valintoja elintarvikkeissa. Elintarvike- ja pakkausteollisuus sekd markki-
nointi ja terveydenhuoltosektori hyddyntavét Nutritech- ohjelman kaltaisia tutki-
mushankkeita, joissa kehitetadn poikkitieteellisen osaamisen ja tutkimushankkei-
den avulla teknologiaa hyddyntavié ja terveyttd edistavia tuotteita ja palveluita.
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Elintarvikkeiden ja ravitsemukseen liittyvien palvelujen kehittdmisessa hyddynne-
tddn mm. bio-, informaatio- ja k&yttaytymistieteitd. (Halonen, Kaukovirta-Norja,
Koivisto, Lehtinen, Lyly, Mikkonen, Mokkila, Poutanen, Saarela, Selinheimo,
Tiilikainen 2012.)

VTT:n tutkijaryhmé on kartoittanut tutkimusohjelmassaan asiakkaan tarpeita ja
tulevaisuuden mahdollisuuksia toteuttaa néité tarpeita eri toimijoiden vélilla, sek&
elintarvikkeiden tuotanto-, jakelu- ja viestintapalveluissa. Kaikki alkaa asiakkaan
ravitsemuksen ja ruokailutottumuksen kartoittamisella, ndilla on merkittava vaiku-
tus my0s terveydenhuollon kustannuksiin. Arvojen, yhteisollisyyden, fysiologis-
ten toimintojen, viestinnén ja henkilokohtaisten tarpeiden kartoittamisella paran-
netaan elintarvikkeiden tarjontaa ja edesautetaan terveellisen ruokavalion valintaa.
(Halonen ym. 2012.)

Teknologiaa tulee kehittaa niin, ettd pystymme tuottamaan uusia, terveellisia elin-
tarvikkeita raaka-ainetehokkaasti ja energiaa saéstden. Tarvitaan myds uusia pak-
kaus- ja kuljetusjarjestelmié jotka ovat kustannustehokkaita ja turvallisia. Nutri-
tech- ohjelman visiona on ”sy6 hyvinvointia”. Oikeantyyppiset kulutustottumuk-
set elintarvikkeisiin liittyen yllapitavat terveyttd, parantavat elamanlaatua ja edis-
tavat kestavaa kehitysta. Alykas ravitsemus perustuu elintarvikkeissa ja aterioissa

valintoihin, jotka tuovat useita arvoja kuluttajalle. (Halonen ym. 2012.)

3.1.4 Eettisyys ja ekologisuus

Yha useamman kaupungin visiona on olla elinvoimainen ympéristokaupunki, joka
huomioi investointeja ja suunnittelua kestéavéan kehityksen nakdkulmasta. Téllai-
nen lause on helppo kirjoittaa kaupungin yhteiseen strategiaan, mutta mitd tdma
lause kaytdnnossa tarkoittaa? Kaupunkien hallintorakenteen muodostavat monet
eri organisaatiot ja jokaisen niista tulisi osaltaan avata konkreettisesti sanat elin-
voimaisuus, ymparisto ja kestavé kehitys. Miten nditd arvoja toteutetaan juuri
omassa organisaatiossa ja omassa tyopaikassa sek& omassa tekemisessa? Tulevai-
suudessa kaupunkien innovatiiviset tuottavuushankkeet pitavét sisalldén kestavaa
kehitysté ja yhteisOllisyytté jotka edistavat kokonaan uudenlaista kaupunkilaisten
hyvinvointia. Kayttajalahtdinen kehitystyo saa jalansijaa ja kaupunkilaiset itse

voivat olla vaikuttamassa kaupunkien tuottavuushankkeiden sisaltéon.
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Elintarvikkeiden markkinoinnissa eettisyyteen liittyvét asiat kiinnostavat asiakas-
ta. Viljelijoiden hyvinvointi ja riittava toimeentulo sek& eldinten kohtelu kasva-
tusolosuhteissa vetoavat kuluttajiin. Reilun kaupan toiminnalla ja eldinten oikeuk-
siin puuttumalla kuluttajalle halutaan kertoa vastuullisesta toiminnasta. Reilun
kaupan toiminnalla pyritdan kehitysmaiden viljelijoiden ja tyontekijoiden kesté-
vaan toimeentuloon, heilld on myds mahdollisuus pa&attd4 omasta tulevaisuudes-
taan. Reilu kauppa tdhtaa koyhyyden vahentdmiseen kaupan avulla. Tall4 hetkella
suomessa on saatavilla yli 1 800 erilaista Reilu kauppa- sertifioitua tuotetta. Kah-
vi, tee, hedelmét, sokeri ja hunaja ovat yleisimpid suomessa ostettuja Reilun kau-
pan tuotteita. (Reilukauppa 2014). Reilun kaupan jarjestelmé& pyrkii takaamaan,
ettd tuotannossa noudatetaan tydjarjestd 1LO:n sopimuksia, YK:n ihmisoikeuksien
julistusta seka lapsen oikeuksien juslitusta. Reiluun kauppaan liittyy myos vaati-

mus ymparistoystavallisyydestd. (Lahteenméki-Uutela 2007, 152 -153.)

Eléinten kohtelusta on olemassa useita saddoksid, jotka koskevat eldinten ruokin-
taa, teurastusmenetelmid sekd kasvatusolosuhteita. Kuluttajat ovat valmiita mak-
samaan elintarvikkeistaan enemman, kun he ovat varmoja siitd ett4 eldimid on
kohdeltu hyvin kasvatusvaiheessa. (L&hteenmaki-Uutela 2007, 152 -154.)

Elintarviketuotannon ja ruoankulutuksen vaikutuksia ympéristoon on tutkittu vii-
me vuosina niin Suomessa kuin muuallakin maailmassa. Ruoan osuus on kolman-
nes suomalaisten kulutuksen ympaéristovaikutuksista. Ruokahavikin vahentdminen
ja ruokaketjun resurssien tehokkaampi hyddyntdminen ovatkin tulevaisuuden
haasteista tarkeimpid. Ruokahdvikki aiheuttaa haitallisia ymparistovaikutuksia ja
luo taloudellisia paineita niin elintarvikkeiden alku- tuottajille, jatkojalostajille
kuin loppukayttajillekin. (MTT 2012.)

3.1.5 Ekologisuus luonnollisena osana arkipaivaa

Ekologisuus ja elintarvikkeiden hiilijalanjalki kiinnostavat kuluttajia yha enem-
man ja erilaisia vaihtoehtoja totuttuun perinteiseen kuluttamiseen etsitédan. Kausi-
ruoasta ja kasvisruoasta etsitdan helpotusta niin ympériston kuormituksen keven-
tdmiseen kuin taloudelliseenkin hallitsemattomuuteen. Elintarvikkeiden hinnan-
nousun ja biojatemaéarien hillitseminen lienee kaikkien tahojen niin etu ja tavoite.
(Elintarvike- ja Terveys1/2012, 18- 24.)
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Julkisella ruokapalvelulla on térkeé& rooli ruoan ymparistovaikutusten tiedottami-
sessa. Uusien ruokailutottumusten opettaminen jo péivakotilapsille edesauttaa niin
ekologista kuin ravitsemuksellistakin kulttuurimuutosta. Tiedottamista tarkeam-
péé on kuitenkin ihmisen oma motivaatio muutokseen. Motivaation kautta sitou-
dutaan ja otetaan vastuu omasta toiminnasta ja tekemisestd niin oman terveyden ja

hyvinvoinnin kuin ympadristonkin tilasta.

Muutos kestdvdmman kehityksen ja ekologisen eldmantavan suuntaan ei voi olla
hetkellistd, vaan sen tulee olla osana uutta elaméantapaamme. Tallaiseen muutok-

seen on sitouduttava alkutuottajan ja elintarviketeollisuuden sek& kululuttajan.

Valtio ja kunnat rahoittavat erilaisia hankkeita, joilla edesautetaan kuluttajien tie-
toisuutta tulevaisuuden ympadriston kuormitukseen liittyvisté haasteista ja nailla
hankkeilla pyritaan 16ytdméan uusia ratkaisuja kulutustapoihimme ja parantamaan
samalla terveyttd ja elamanlaatuamme. Naiden hankkeiden toteutumisessa tarvi-

taan yhteisojen, yritysten ja kansalaisten motivoitunutta yhteistyota.

Tietoisuus kuluttamiemme elintarvikkeiden hiilijalanjéaljestd, kausi- ja kasvisruoan
kayton liséamisen positiiviset vaikutukset ymparistokuormitukseen, seka biojat-
teen vadhentamisen merkitys ja taloudelliset vaikutukset koko yhteiskunnan kulu-
rakenteeseen, auttavat tekemaén toivottavasti suuriakin eldmantapamuutoksia jo-

kaisen kuluttajan arkipaivéaan. (Elintarvike- ja Terveys1/2012, 26.)

Hiili- ja vesijalanjaljella pyritddn kertomaan esim. elintarvikkeiden ympéristo-
vaikutuksia. Hiilijalanjalked alkaa muodostua jo alkutuotannossa. Jalostus ja tuot-
teen saattaminen markkinoille ja edelleen kuluttajan k&yttoon, lisdadvat omalta
osaltaan tuotteen hiilijalanjélked. Tarkkoja tietoja tuotteiden hiilijalajaljesta ei ole
saatavilla mutta erilaisten hiilijalanjalkilaskureiden avulla voimme saada suuntaa

antavia lukuja tuotteen elinkaaren ympéristokuormituksesta.

Elintarvikkeista naudan lihan- ja maitotaloustuotteiden mm. juustojen hiilijalan-
jalki on suuri. Kasvisten osuus hiilijalanjaljen kasvattamisessa on taas pieni. Ylat-
téen elintarvikkeiden kuljetuksesta aiheutuva hiilijalanjalki on oletettua pienem-
pad. (Elintarvike- ja Terveys 1/2012, 26.)
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Vesijalanjalki on vedenkulutuksen mittari joka méérittaa kayttdmiemme tuottei-
den ja palveluiden koko elinkaaren aikaista kokonaisvedenkulutusta ja vaikutuksia
vesistojemme laatuun, tilaan ja muihin kayttgjiin. Vesistdjen suojelu ja hyva hal-
linta on meille elintérkedd, silla ilman hyvanlaatuista talousvettd eldammamme
hankaloituisi huomattavasti. Tulevaisuudessa vedentarpeen odotetaan edelleen
kasvavan ja on ennustettu ettd vuoteen 2030 mennessa vedentarve kasvaa globaa-
listi nykyisesta 4 500 miljardista kuutiometrista 6 900 miljardiin kuutiometriin.
Julkisen sektorin on huomioitava omissa kehitysstrategioissaan ilmastokysymyk-
set ja niiden "vesidlykkyys”. Poliitikkojen tulisi tutustua vesikeskusteluun liitty-
viin peruskasityksiin ymmartadkseen ettd veden hallinta sekd Suomessa etta ul-
komailla on kriittinen kysymys. Tall4 hetkelld vain muutama suomalainen yritys
on ymmartanyt hyddyntdd markkinoinnissaan oman vesijalanjalkensa arviointia ja
vedenkulutuksen véhentdmisen kehitystoimenpiteitd. Asiakkaiden kiinnostus ve-
denkulutuksesta tuotteiden valmistusprosesseissa kasvaa tulevaisuudessa. (Nikula
2012, 6- 26.)

Kausiruokatarjonnan ajatuksena on, etté kunkin satokauden raaka-aineita tar-
joillaan niiden esiintymis- ja kasvukautena. Kotimaista tomaattia saadaan kesan ja
loppukesan aikana, marjoja keratdan ja jalostetaan loppukesalla ja syksylla ja kun
korjattu marjasato on loppu, odotetaan seuraavan satokauden antimia. Marjoja ei
tuoda satokausien valilla ulkomailta. Tallainen kausiruoka-ajattelu supistaa luon-
nollisesti Suomen oloissa kasvisten ja juuresten tarjontaa talvikautena, mutta voi-
siko ajatella ett& julkisessa ruokapalvelussa laaditaan ruokalistatarjontaa vuoden-
aikojen mukaiseksi ja hyvéksytéén talvikauden niukempi tuoretuotetarjonta?
Voimme kuitenkin varastoida kotimaisia vihanneksia ja juureksia niin etta niité
riittdd useimmiten seuraavaan satokauteen. Ravitsemussuositusten mukainen lau-
tasmalli suosii kasvisten ja hedelmien lisd&dmistd lautaselle, timé& on luonnollinen

jatkumo kausiruoka- ja lahiruoka-ajattelulle. (Ruohonjuuri).

Ruoan paatyminen jatteeksi on ekologisesti kestamatontd. Kaikki se ruoka miké
heitetddn biojateastiaan, on turhaan kasvatettu, prosessoitu, ostettu ja valmistettu.
Jokaiseen ndihin prosesseihin on kulunut aikaa, rahaa sekd ammattitaitoa. Tutki-
musten mukaan suurimmat ruokahavikit syntyvét kotitalouksissa seké ravintola-

palveluissa. Nykyaéan kauppojen suurten elintarvikevalikoimien vuoksi joudutaan
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kaupoista ja varsinkin suurista marketeista heittdméén pois kayttokelpoisia elin-

tarvikkeita hyvin paljon.

Julkisissa ruokapalveluissa jatteen maarad seurataan eri valmistus ja tarjoiluvai-
heessa. Havikin seurannassa huomioidaan erikseen keittion valmistushavikki, tar-
joiluh&vikki seka asiakkaiden jattamat lautastahteet. Menekin ennakointia on vai-

kea arvioida. (Silvennoinen ym. 2012.)

Lahdessa biojate ja ruokahéavikki- ongelmaan on pureuduttu ruoan tuottajan ja
ruoan tilaajan yhteisvoimin. 2014 vuoden alussa alkoi koulutoimen ja Lahden
Aterian yhteisprojekti, "Ei ruokaa roskiin” — kampanja, jossa opettajat ja oppilaat
otetaan mukaan seuraamaan biojatemaéria sekd miettiméén uusia toimintamuoto-
ja, jotka auttavat jatemadrien vahentadmisessé. Tall4 kampanjalla halutaan ottaa
kantaa yleiseen viihtyisyyteen oppilasravintoloissa valvontaa lisaédmalld, riittdvaéan
ruoka-aikaan uusilla tuntijarjestelyilld sek& tapakasvatukseen, jossa oppitunteja
antavat oppilaille opettajien ohessa myos keittéhenkilokunta. Oppilaiden mieli-
ruokia huomioidaan ruokalistalla, mutta julkisen ruokapalvelun tuottajan néko-
kulmasta olemme tuoneet esille sen, ettei ravitsemuksellisesta tasosta voida tinkié.
Esimerkiksi pizzat ja hampurilaiset eivat edelleenk&&n kuulu viikottaiseen ruoka-

listatarjontaan.

Tallainen projekti on erityisen tarked koska méaararahat niukkenevat ja kumpikin
osapuoli on yhta mieltd siitd, ettei asiakkaan lautaselta supisteta yhtaan senttia

pois. Lahdessa biojateastiaan katoaa vuosittain kymmenié tuhansia euroja.

3.1.6 Elintarviketurvallisuus

Globaalia elintarvikejarjestelmédamme ravistelleet erilaiset ruokakriisit ovat saa-

neet kuluttajat vastarintaan ja kyseenalaistamaan nykyisia elintarvikkeiden tuotan-
totapoja. Kun elintarvikkeita tuodaan kaukaa, on selva ett4 tuottajan ja kuluttajan
valinen yhteys katkeaa ja ruoan alkupera ja eettisyys seka elintarvikkeiden turval-

lisuus hamaértyvat.(Mononen & Silvasti 2006, 40.)

Elintarviketurvallisuus l&htee alkutuotannosta, kasvien ja elainten terveydests,

jalostuksesta, kuljetuksesta ja kaupanpidosta elintarvikkeiden markkinointiin
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saakka. Kuluttajalla on aina vastuu mutta valistusta ja ohjausta tarvitaan. (L&h-
teenmaki-Uutela 2007.)

Elintarvikealan toimijat ovat aina vastuussa elintarviketjusta omalta osaltaan. L&-
pindkyvyys on tarkeé osa ketjuajattelua. Hyvin toteutetulla elintarvikkeiden jalji-
tettdvyysprosessilla voidaan markkinoilta poistaa kohdennetusti elintarvikkeita ja
nain valtytaan suurilta elintarvikemyyntiin liittyvilta hairigilta tai katkoksilta.
Elintarvikeketjussa tapahtuva virhe voidaan jéljitt44 tarvittaessa alkutuotantoon
saakka ja néin toimijat joutuvat korvaamaan aiheuttamansa vahingot. Jokainen
elintarvikeketjuun vaikuttava taho on velvollinen toimittamaan tarpeelliset tiedot
tuotteestaan ketjussa seuraavalle. Kun tuote on kuluttajalla, toimijoiden vastuu

turvallisuudesta ja informaatiosta paattyy. (Lahteenmaki-Uutela 2007, 32.)

MTT:n tutkimuksen mukaan vuonna 2008, Suomessa myytyjen elintarvikkeiden
kotimaisuusaste oli 75%. Vanhempi tutkija Marja Knuuttila kommentoi MTT:n
tutkimustuloksia ja sanoo ettd kotimaisuusastetta voidaan pitdd korkeana. Taysin
kotimaisia elintarvikkeita on harvassa, silld elintarvikkeiden valmistusprosessit
vaativat aina jonkinlaista tuontipanosta. Esimerkkind Knuuttila mainitsee eldinre-
hut, joiden valmistuksessa k&ytetdan tuontivalkuaista. Elintarvikkeiden kotimai-
suusastetta puoltaa huoltovarmuuden takaaminen mahdollisten poikkeusolojen
toteutuessa. Hultovarmuuden tarkoituksena on turvata kansakunnan selviytyminen
kriisitilanteista seka kulutuksen ja tuotannon jatkuvuus poikkeusoloissa. (MTT
2012, 10 -22.)

GMO-eldimilla tarkoitetaan eldimig, joiden geeniperimdd on muutettu geenitek-
niikalla. Taloudellisen hyddyn maksimoimiseksi eléinten tulee kasvaa mahdolli-
simman nopeasti suuriksi. Elaimen immuunijarjestelmaa vahvistetaan geenitek-
niikan avulla ja ndin antibioottien sek& muiden laékkeiden kayttoa saadaan pie-
nennettyd. Maitokarjan geeneja muutetaan jotta maidontuotanto moninkertaistet-
taisiin ja maidolle saadaan uusia ominaisuuksia, esim laktoosi-intolerantikoille
laktoositonta maitoa. Talla hetkell& erityisesti USA:ssa geenitekniikkaa kaytetadan
eldinten jalostuksessa ja kasvatuksessa. (L&dhteenméki-Uutela 2007, 32.)
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4 LAHDEN ATERIA RUOKAPALVELUN TUOTTAJANA

Asiakas haluaa vaikuttaa ruokapalvelun palvelusiséllon suunnitteluun ja kehitta-

miseen. Tulevassa Lahden Aterian asiakkuudenhoitosuunnitelmassa tilaajan rooli
palvelun kehittdjana on tuotava selkedsti esille. Lahden Aterialla suuri haaste jul-
kisen ruokapalvelun tuottajana on poisoppia vanhoista menettelytavoista ja palve-

lusuunnittelusta.

Palvelujen kehittdmiseen ja tarjontaan vaikuttaa hinta. Lahden kaupungin tiukke-
neva budjetointi ja séastot vaativat entistd enemman julkiselta ruokapalveluntarjo-
ajalta kustannustehokkuutta, mik& ei suinkaan tarkoita aina laadun heikkenemista.
Vanhan palvelusisallon kriittinen tarkastelu voi olla myds uuden ja paremman
kehitystyon alku. Asiakasarvojen ja — tarpeiden toteuttaminen muuttuu haasteelli-
semmaksi, silla toteutuksen kustannukset eivat saisi nakya hinnassa. Ruokapalve-
luntuottajan asiakkailla lisddntyneet vaikeat allergiat aiheuttavat aterian hinnanko-
rotuspaineita, silla erityisruokavalioihin kaytetévien raaka-aineiden hinnat ovat

korkeita.

Asiakkaallamme on asiakasarvoja ja -tarpeita. Arvo on asia, jota piddmme tar-
kednd, esimerkkind korkea ruoan ravitsemustaso. Arvot voivat olla valintoja, esi-
merkiksi asiakas valitsee kotimaisen raaka-aineen ulkolaisen raaka-aineen sijaan.
Kun valitsemme jatkuvasti tietyll& tavalla, valinnoistamme tulee ennustettavia.
(Aaltonen & Junkkari 1999, 60.) Tunnetuimpia ja vanhimpia tarvejaotteluja on
Abraham Maslowin 1950- luvulla luoma tarvehierarkia. Ihminen tyydyttaa tar-
peensa tietyssa jarjestyksessd. Alimpana ovat fysiologiset tarpeet, jotka tyydyte-
taan ensiksi. Sen jalkeen siirrytadn seuraavalle tasolle, jossa on turvallisuuden
tarpeet. Sosiaaliset-, arvostuksen- ja itsensa toteuttamisen tarpeet ovat hierrarkias-
sa ylimpéna. Asiakastarpeita méaarittelee esimerkiksi asiakkaan ikd, elaméntilanne
tai sosiaaliset l&htokohdat. Palveluntarjoajan on tunnistettava arvot ja tarpeet, jotta
han pystyy tuottamaan arvo- ja tarvemaailmaltaan oikeita palveluita. (Erdsalo
2011, 46- 47.) Seuraavalla sivulla olevassa kuvio avaa Maslowin tarvehierarkiaa

hieman ruokapalvelun nakékulmasta.
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itsensa toteuttamisen tarpeet:

mielipiteiden huomioiminen

arvostuksen tarpeet:

asiakaslahtoisyys

sosiaaliset tarpeet: yhdessa syéminen

turvallisuuden tarpeet: elintarviketurvallisuus

fysiologiset tarpeet: ruoka on elinehto

KUVIO 1: Maslowin tarvehierarkia ruokapalvelun ndkdkulmasta.(Erésalo 2011.)

Tarpeiden ja arvojen pohjalta uusien markkinointisuunnitelmien luominen, sek&
erilaisten markkinointikanavien hyodyntdminen ja asiakasléhtoisen palvelun na-
kyvaksi tuominen, ovat tarkeité tapoja erottua kilpailijoista. Sitoutuminen jatku-
vaan kehittymiseen asiakaslahtoisyydessd, on asiakkaalle merkki siité, ettd halu-
amme Lahden Ateriassa vaalia asiakasyhteistyoté ja yritimme vastata asiakkaan

nopeasti muuttuviin tarpeisiin. (Lahden Aterian strategiatulkinta 2016.)

Lahden kaupungissa toimii erittain aktiivinen nuorten valtuusto NUVA, jonka
tarkoituksena on huolehtia siit4, etté lasten ja nuorten tarpeet otetaan kaupungin
paatoksenteossa huomioon. Nuorisovaltuustoryhmé on vuonna 2013 toimittanut
Lahden kaupunginhallitukselle k&rkihankelistan johon on listattu niit4 asioita,
joihin Lahden nuoret haluavat pikaista parannusta. Yhtend ongelmakohtana he
ovat kirjanneet oppilaiden koulujaksamisen heikkenemisen ja sen katsotaan johtu-
van mm. kouluruoan huonosta laadusta, ilmaisten valipalojen puuttumisesta seké
lilan pienist4 lounaiden annoskoosta. Jokaisen Lahden kaupungin organisaation
on 2014 kevaan aikana méara antaa selvitykset ja toimenpide-ehdotukset asioiden
korjaamiseksi NUVA:lle ja kaupunginhallitukselle. Olen ollut NUVA:n kuultava-
na 16.4.2014 ja esittanyt niitd toimenpiteita joilla opiskelijoiden jaksamista voitai-
siin edist&d ateriapalveluiden osalta. 2014 syyskuussa raportti lahetetddn myos

kaupunginhallitukselle tiedoksi korjaavista toimenpiteisté.
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Ik&aihmisten palveluissa varsinkin kotipalveluaterioita tilaavilla asiakkailla on toi-
veita ja tarpeita useammalle ateriavaihtoehdolle. Nykyisen kahden ateriavaihtoeh-
don malli koetaan liian suppeaksi. Lahden Ateria on tutkinut erilaisia mahdolli-
suuksia tuottaa kustannustehokkaasti yksilollisia ateriavaihtoehtoja asiakkaille.
Talla hetkelld Lahdessa kotipalveluaterioiden méérat ovat kuitenkin sen verran
pienet, ettei investointeja esim. pakkauslinjojen uusimiseen kannata tehdd, vaan
kotipalveluaterioiden tuottamista harkitaan ulkoistettavaksi yksityiselle aterian-
palvelun tuottajalle. Ulkoistamisen harkintaan vaikuttaa myods asiakkaan tahtotila
ostaa kotipalveluaterioiden asiakashallinta ja kuljetuslogistiikka aterioiden kanssa
samalta palveluntuottajalta. Kustannustehokkuutta ja henkiloresursseja ajatellen
tallainen kokonaisvaltaisen palvelun tuottaminen on Lahden Aterialle haaste. Ta-
seyksikkona emme télla hetkelld voi mainostaa palveluitamme kotihoidon palve-
lujen ulkopuolelle jaaville asiakkaille. Lahden kaupungissa on paljon ikdihmisia
jotka eivat kuulu kaupungin kotihoidon palvelun piiriin, mutta haluaisivat kuiten-
kin ostaa ateriapalveluita. Tdma saattaa tulla mahdolliseksi, jos siirrytdén osake-

yhtiomuotoiseen toimintaan.

Sairaalan osastoruokailuun useamman ateriavaihtoehdon tuottaminen onnistuu.
Ateriatilausprosessia osastoille on uudistettava, jotta erilaisten vaihtoehtojen ti-
laaminen on mahdollista. Tuotannossa tdmé vaikuttaa aterioiden valmistusproses-
seihin ja toimituksiin asiakkaille. Cook & chill (kypsennys ja nopea jaéhdytys) -
ruokien valmistustapa ja ruokien kylmétoimitus antavat mahdollisuuden asiakas-
kohtaisiin ateriavalintoihin. Ateriat kuljetetaan kylméané ja lammitet&dén paikan
paalla tarjoilulampdtilaan ja tarjoiltavaksi. Osastoilla olevat asiakkaat ovat entista
huonokuntoisempia ja tulevaisuudessa erilaiset rakennemuunnellut ja rikastetut

ateriat yleistyvét, néihin aterioihin on oltava myos erilaisia vaihtoehtoja.

Ruotsissa Trelleborgin sairaala aloitti vuonna 2013 pilottiyksikkona projektin
“ruokailoa sairaalassa”. Projektin tarkoituksena oli luoda malli, joka otettaisiin
kdyttoon muissakin Skanen alueen sairaaloissa. Ydinajatuksena on keksia tapoja
saada potilas syoméén. Ruotsissa huomattava osa potilaista on aliravittuja. Ryh-
massé syominen, aina kun se on mahdollista, aterioiden valinnanvapaus, ruoka-
aikojen joustavuus seké valipalavaunujen kiertdminen osastoilla toivat uusia toi-
mintatapoja sairaalan arkeen. Uusi toimintatapa ei tule kalliimmaksi, sill4 ruokaa

menee vahemman biojatteeseen ja Trelleborgissa yritetddn minimoida kaikkia
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aterian sivukuluja ja rahaa satsataan elintarvikkeiden laatuun. Skanen aluehallinto
maksaa aterian hinnan. Kun ruoka valmistetaan paikan pééalla, jaavéat kuljetuskus-
tannukset pois. Samansuuntaisia kaytanteita on myos Tanskassa. (Jarnblad 2013,

13- 15.)

4.1 Ruokapalvelun hinnanmuodostus

Lahden Aterian ruokapalvelun hinta muodostuu henkilostékuluista, elintarvikeku-
luista sek& muista kuluista, joita ovat mm. kohteiden tilavuokrat. Elintarvikkeiden
prosentuaalinen osuus kokonaismenoista on merkittdava, joten elintarvikehankinto-
ja ja hintakehitysté on seurattava jatkuvasti. Seudullisella elintarvikekilpailutuk-
sella ja elintarvikehankintojen keskittdmiselld pyritd4dn saamaan saistojé ja var-

mistetaan elintarvikkeiden toimitusvarmuus.

Tulevaisuudessa suuret palvelukokonaisuudet olisi hyva pilkkoa pienemmiksi,
jotta asiakas ymmartad, misté kaikesta hanen ostamansa palvelun hinta koostuu.
Palvelukokonaisuuksien pilkkominen pienempiin osiin auttaa tilaajaa hahmotta-
maan omia tilaustarpeitaan ja asiakkaan valinnanmahdollisuus kasvaa. Tulevai-
suudessa on hyvin todennédkdista etté tilaaja tarvitsee hieman ateria- ja tarjoilupal-
velua seké lisaksi muutaman tunnin siivousapua. Téssa tapauksessa palveluntar-
joaja voi tarjota ns. yhdistelmatyontekijaa, jonka péivittainen tyaika koostuu
osan aikaa ateriapalvelusta ja osan aikaa siistijan tehtavista. Tallaista yhdistelmé-
tyontarvetta on jo talla hetkella mutta palveluntuottajan haasteena on saada sitou-
tunutta tydvoimaa tallaiseen yhdistelmétyon tydsuhteeseen. Ateriapalveluhenki-
16stOn ja siivoustyon henkildston koulutukselle on tarvetta, jotta voimme taytt&a

tulevaisuudessa yhdistelmatyontekijavajetta.

Olen aiemmin tassa tyossani késitellyt uusia julkisen ruokapalvelun ruokatrende-
ja, esim. l&hi- ja luomuruoka, kausi- ja villiruoka, sekd Nutritechia. Ruokakulttuu-
rimme muutokset ja uudet ruokatrendit vaativat ruokien raaka-aineilta aivan uu-
denlaisia hankintamuotoja ja -tapoja. Uudet elintarvikkeiden hankintatavat vaati-
vat tulevilta julkisen ruokapalvelun elintarvikekilpailutuksilta toisenlaisia hankin-
takriteereitd, mit& nykyisin olemme kéyttaneet. Tulevissa elintarvikekilpailutuk-

sissa painoarvoa saavat elintarvikkeiden ekologiset tuotantovat, eettisyys, kestava
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kehitys, elintarvikkeiden jaljitettdvyys ja elintarvikkeiden synnyttdma hiilijalan-

jalki.

Kaupungeissa ja kunnissa ostettavien palveluiden ja tuotteiden hankinnat ja kilpai-
lutustoimet on yleensa keskitetty yhdelle oraganisaatiotaholle. Lahdessa Lahden
kaupungin Hankintapalveluiden tehtdvand on huolehtia kaupungin keskitetysta
hankintatoiminnasta sek& toimia kaupunkiseudun kuntien ja siihen kuuluvien kon-
serniyhteisdjen ja saatididen sekd muiden julkisyhteisdjen yhteishankintayksikko-
nd. Hankinta-asiamies hoitaa hankintojen kilpailutusprosessien lapivientia mm.
elintarvikkeiden osalta. (Lahden kaupunki 2012.)

Hankintatoimintaan kuuluvat tarjouspyyntdjen ja -vertailujen tekeminen. Uuden
hankintalain my6td toiminnassa on painotettu yha enenevéssad méérin hankintoihin

liittyvaé konsultointia ja koulutusta. (Lahden kaupunki 2012.)

Yhteishankintatuotteista Lahden Hankintapalvelut laatii kausisopimuksia ja il-
moittaa hintatiedotteina virastoille ja laitoksille sopimustuotteiden ostopaikat hin-
tatietoineen, seka toimitus- ja maksuehtoineen. Hankintapalvelu palvelee kuntalai-
sia ja toimittajia neuvomalla ja ohjaamalla heitd Lahden kaupungin hankintoihin

liittyvissa kysymyksissé. (Lahden kaupunki 2012.)

Lahden alueella seudulliseen hankintarenkaaseen kuuluu 11 kuntaa konserniyhtei-
sOineen. Naiden liséksi hankintarenkaan palveluja k&yttavat Paijat-Hameen Kou-
lutuskonserni, Paijat-Hameen liitto, Paijat-Hameen Jatehuolto seka Paijat-Hameen
Pelastuslaitos. Kysymyksessa on noin 200 000 asukkaan talousalue. Seudullisen
hankintarenkaan toiminnalliset kulut jakautuvat siten ettd Lahden kaupungin
osuus on 50 % kokonaiskuluista ja muiden kuntien osuudet muodostuvat asukas-

lukuméarien mukaan. (Lahden kaupunki 2012.)

Seudullisen hankintarenkaan tavoitteena on saavuttaa tuotteille ja palveluille edul-
lisempi ja kustannustehokkaampi hankintahinta. Seudullista hankintarengasta val-
voo ja ohjaa seudullinen hankintaohjausryhma, joka koostuu kuntien edustajista.
Jokainen kunta voi télla tavoin ohjausryhmén kautta valvoa ja kehittdd oman kun-

tansa hankintoihin liittyvid asioita. (Lahden kaupunki 2012.)
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Hankintasopimukset voidaan laatia kdyttden hyvéksi julkisten hankintojen yleisia
sopimusehtoja tai muita hankinnan laadun edellyttamia palvelu- tai rakennusalan
yleisid sopimusehtoja. Sopimusehtoja kdaytettdessd on varmistauduttava niiden
soveltuvuudesta kyseiseen hankintaan. Kunnallishallinnossa kéytettyja yleisia
sopimusehtoja ovat muun muassa JYSE 2009, tavarat ja palvelut JIT 2007, ICT-
hankinnat YSE 1998, rakennusurakkasopimukset KSE 1995 sek& konsulttisopi-
mukset KE 2008, kone- ja kuljetuspalvelut. (Lahden kaupunki 2012.)

Tulevina vuosina on tarkead ettd elintarvikehankinnoissa keskitetty kaupungin tai
kunnan hankintaorganisaatio kéyttaa ruokapalveluyksikon edustajien ammattitai-
toa ja erikoisosaamista hyddykseen, kun alueellista elintarvikekilpailutusta val-
mistellaan. Tavarantoimittajien osatarjousten hyvéksymiselld mahdollistetaan
pientenkin tuottajien osallistuminen alueelliseen kilpailutukseen, jossa toimitetta-

vat elintarvikemaérat ovat suuria.

Tulevaisuuden elintarvikekilpailutusten haasteena on se, ettd ruoan on taytettava
samanaikaisesti useita vaatimuksia. Tarjouspyynndissa olevien laatuvaatimusten
tulee olla selkeit4 jotta tavarantoimittaja voi niihin vastata. Suurtaloudet eivat voi
hankkia 1ahi-ja luomutuotteita elleivat ne tayta ravitsemussuosituksia esim. luo-
muleivan suolapitoisuus ylittéda usein ravitsemussuositukset. On myds muistettava
ettd kaikki terveellinen ruoka ei ole kestavaa, esimerkking uhanalaiset kalat. (Prat-
tala & Sarlio-L&hteenkorva 2013.)

4.1.1 Lahden Aterian markkinointi ja asiakaspalvelu

Harvoissa yrityksissé panostetaan yrityksen markkina- ja kuluttajaymmarrykseen
riittdvasti. Haastattelu- ja kyselytutkimuksia tehddan, mutta haasteena on tulosten
tulkinta ja hyodyntdminen. tulevaisuuden ja kehityksen kannalta on tarke&é etta
osaamme tehda asiakaskyselyissé oikeita kysymyksid. Usein oletetaan ettd mark-
kinoiden ja kuluttajien ymmartdminen kuuluu vain yrityksen johtoryhman ja mui-
den avainhenkildiden tehtdvankuvaan ja vastuulle. Jo olemassa oleville asiakkaille
suunnataan paljon asiakastyytyvaisyyskyselyjd, mutta uudet mahdolliset asiakas-
ryhmat jaavat naiden kyselyjen ulkopuolelle. Jokaisen yrityksessa tyoskentelevan
tulisi ymmartad markkinoita ja kuluttajaa. Tyontekijalla tulisi olla ymmarrysta

oman toimialansa nykyhetken markkinatilanteesta, ketk& ovat kilpailijoitamme,
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millaista tarjontaa kilpailijoilla on, sek& millaisia ovat nykyhetken trendit ja hiljai-
set kehityssignaalit. Tarke&d4 on myds ymmarta4 asiakasnakokulmasta omassa
toiminnassa olevat pullonkaulat. (Sammallahti 2009, 30 — 31.)

Markkinointi- ja kuluttajaymmarrys on tarkea4 tiedostaa myos julkisessa ruoka-
palvelussa. Ruoka on ihmisille térked asia mutta se jakaa mielipiteitd. Markkinoil-
la on paljon ruokapalvelutarjontaa eri kohderyhmille. Meidéan on selvitettava
mahdollisuuksia tarjota asiantuntemustamme ja ammattitaitoamme sellaisille

asiakasryhmille, jotka eivét kuulu vield palvelumme piiriin.

Lahden Ateria toimii Lahden kaupungin organisaatiossa nettobudjetoituna taseyk-
sikkdn&. Toimintamme ei voi tuottaa merkittdvaa vuotuista voittoa, vaan tavoit-
teena on viime vuosiin saakka ollut nollatulos. Julkinen ruokapalvelu, joka toimii
osana kaupungin organisaatiota, saa tuottaa n. 10 % liikevoittoa ulkoisella myyn-
nill&an. Sisdinen myynti muodostuu kaupungin organisaation sisalla tapahtuvasta
myynnistg, esim. koulujen ja péivakotien ateriapalveluista. Ulkoisella myynnilla
tarkoitetaan kaupungin organisaation ulkopuolisilta asiakkailta saatavia myyntitu-
loja, esim. yksityishenkilot. My0s palvelujen markkinoinnissa on tiettyja rajoittei-
ta. Jos Lahden Ateria toimisi osakeyhtiond, voisi se maaritelld vuotuisen voittota-
voitteensa itse. Tosin kaupungin nykyinen huono taloudellinen tilanne pakottaa

myos taseyksikdita korottamaan taloudellisia tulostavoitteitaan.

Palvelujen tuottajan on tarkeda seurata toiminta-alueensa véestokasvun kehitysté
ikaluokittain, jolloin ndhd&an, maéarallisesti millaisille asiakasryhmille palveluita
tarjotaan. Lahden vékiluku on kasvanut 22 vuodessa (1990 - 2012) 10 000 hen-
gelld. Vuositasolla vékiluku kasvaa 450 henkil6/vuosi. Syntyvyys, tulomuutto ja
poismuutto, seka kuolleisuus, vaikuttavat palveluiden sisaltoon ja kehittdmiseen.
Lahden tavoite-ennuste 2013 - 2031ik&luokittain kertoo, etta alle 7-vuotiaiden
madré kasvaa 100 lapsen vuosivauhdilla vuoteen 2025 mennessa n.8
800henkiloon. 7-18 vuotiaiden maarén ennustetaan olevan 14 000 henkil6a. Tyo-
ikdisten mééra 19 — 64 vuotiaiden maaré sen sijaan vahenee ja yli 65- vuotta tayt-
taneiden méaaré kasvaa yli 10 000 henkiloll4. (Lahden vaestéennuste 2013). Tél-
laisesta ennusteesta voimme hahmotella tulevaisuuden palvelutarjonnan maaralli-

set painotukset ja suunnitella markkinointia oikean kokoisille kohderyhmille.
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Suomalainen sy elinaikanaan keskimaarin 132 700 ateriaa kodin ulkopuolella.
Ensimmaising elinvuosina 1-6 vuotiaina, nautitaan paivakodin ruoka-antimista
reilun 3 400 aterian verran. Paivakodissa nautittujen aterioiden tulee kattaa noin

2/3 lapsen kokopadivaisesta ravinnontarpeesta. (Mertanen & Vaisanen 2012.)

Kouluikana syodaan melkein 11 000 ateriaa, ikavuosina 7-19. Koululounaan tulee
kattaa 1/3 nuoren kokopdaivan ravinnontarpeesta. Armeijassa ruokaillaan noin

6 400 kertaa yhdeksén kuukauden aikana. Suoritettaessa jatko-opintoja ikdvuosina
20- 26, nautitaan opiskelijaruokailussa keskimé&éarin 7 400 ateriaa viiden vuoden
aikana. (Mertanen & Véisanen 2012.)

Ty0Oelamaan valmistuttaessa nautitaan tyopaikkalounaita keskimaarin 15 500 ate-
riaa ikdvuosina 27- 67 ja kun siihen lisataan viel& vapaa-aikana nautitut lounaat ja
paivélliset kodin ulkopuolella, joita on noin 20 000, on tdssa vaiheessa elamaa
nauttittu kaikkiaan 63 700 kodin ulkopuolella sy6tya ateriaa. (Mertanen & Véisa-
nen 2012.)

Eldman ehtoopuolella, ikdvuosina 78- 86, tarvitaan enenevéassa maarin ulkopuolis-
ta apua my0s paivittaisessa ruokailussa, joten ateriapalveluna nautitaan palveluta-
loissa sek& vanhainkodissa vielé reilut 69 200 ateriaa. (Mertanen & Vaisanen
2012.)

Yksityisen puolen organisaatioilla markkinointi on luontevaa ja se on elinehto
organisaation nakyvyydelle ja toiminnalle. Markkinoinnilla houkutellaan uusia
asiakkaita, lanseerataan uudet tuotteet markkinoille ja kerrotaan meneilléén ole-

vista kampanjoista ja teemoista. (Rissanen 2005, 51.)

Julkisella sektorilla markkinointiin voisivat olla syind esimerkiksi johtajan vaih-
dos, asiakkaiden voimakas yleisonosastokirjoittelu tai organisaation lakkautusuh-
ka. Julkisen organisaation ero yritysmaailmaan on se, ettd yksityinen yritys hank-
kii varansa kaupallisen vaihdannan avulla kun taas julkinen organisaatio toimii
valmiiksi sovitulla budjetilla, lain suojassa ja monopolisessa asemassa.(Rissanen
2005, 51.)

Tama monopoliasema, mistd Rissanen Kirjassaan Yrittdjan Kasikirja puhuu, on jo

nyt vuonna 2014, tietyssa mielessd mennyttd aikaa. Kaupunkien taseyksikoista ja
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siséisista organisaatioista tehdéan liikelaitoksia tai osakeyhtioité kovalla vauhdilla
ja palveluita voidaan myos ulkoistaa, jolloin kaikki palveluntarjoajat myos yksi-
tyinen ja kolmas sektori, voivat ottaa osaa tarjouskilpailuun. Tallaisia ulkoistami-

sia tehddéan parhaillaan ympéari Suomea useassa kaupungissa ja kunnassa.

Oli organisaatio sitten yksityinen tai julkinen palveluntarjoaja, on hyva tietd4 kuka
on asiakas ja mitd asiakas haluaa. Olemassa olevan kohderyhman muuttuvat tar-
peet tai uuden kohderyhmaén I6ytdminen ei ole aina niin yksinkertainen asia. Pal-
velun tarjoajaLuulee tietdvansa asiakkaan tarpeet ja toiveet mutta todellisuus voi
ollakin aivan muuta. Yrityksell4 on oltava tapa méérittaa asiakkaansa siten, etté
asiakasryhmét ovat seurattavissa, tavoitettavissa ja ovat rahallisesti potentiaalisia
suhteessa panostuksiin. Jotta yritys menestyisi markkinoilla, on koko ajan etsitta-
va uusia kohderyhmid. Taytyy tuntea asiakkaansa ja etsitdva tietoa myos niista
joita ei vield tunneta ja jotka voisivat olla mahdollisia uusia asiakkaita. (Sammal-
lahti 2009, 40- 41.)

Perinteinen myyntipanotteinen markkinointiajattelu on j&dméassa historiaan ja tilal-
le tulee vuorovaikutteinen myynti, jossa kuunnellaan asiakasta ja differoidaan
palvelua (erilaistetaan kilpailijoihin n&hden) asiakkaan tarpeiden mukaan. Aikai-
semmin erilaistamisen pa4paino on ollut tuotteissa, mutta nyt halutaan myos pal-
velua tuottaa yksil6llisesti, ottaen huomioon esimerkiksi taloudellisuus- ja sosiaa-
liset ndkdkulmat, ekologiset painopisteet ja tekninen toteutus. (Rissanen 2005,
51.)

4.1.2 Lahden Aterian sitoutuminen jatkuvaan kehittdmiseen

Lahden Aterialla on strategiassaan paljon hyvid arvoja ja tavoitteita, jotka ohjaa-
vat puhtaampien ja turvallisempien raaka-aineiden kayttdon. Ekologisuus ja kes-
tava kehitys ovat teemoja, jotka juontuvat Lahden kaupungin strategiasta. Meidan
on mietittdva, miten hyvét arvot ja strategiset tavoitteet saadaan konkreettisesti
kaytantoon, miten vastaamme asiakkaiden ruokapalvelutarpeisiin tulevaisuudessa

ja kuinka lunastamme lupaukset hyvastd, puhtaasta ja turvallisesta ruoasta.

Organisaation hyvin suunnitellulla strategialla on suuri merkitys siihen, kuinka

arvot ja paamaaréat totetutuvat organisaation sisélla ja kuinka ne nakyvat arkipdi-
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vaisessé toiminnassa palvelun loppukéayttdjalle. Organisaation arvot voivat olla
johdolle jaloja ja tarkeitd, mutta ne menettavat merkityksensa jos niitd ei voida tai
osata toteuttaa. Strategian tulee ulottua useammalle vuodelle, jotta ajallisesti on
mahdollista toteuttaa kaikki se, mit4 on suunniteltu. Toteutusaikataulut ja niiden
seuraaminen ovat suuressa roolissa paastaksemme tavoitteeseen. Tuloksia ja saa-
vutuksia on voitava mitata. Timo Santalainen mainitsee kirjassaan Strateginen
ajattelu ja toiminta, ajattelevan organisaation voimasta. Tallaisessa organisaatiossa
ryhman vuorovaikutus ja yksildiden ajatukset muuntuvat yhteiseksi tahtotilaksi ja
sitoutumiseksi. Keskustelevassa organisaatiossa on mahdollista muuttaa nopeasti
suuntaa ja toimintatapoja, jotta saavutettaisiin yhteinen padmadré nopeasti ja kus-

tannustehokkaasti, asiakkaiden toiveita kuunnellen. (Santalainen 2005, 32.)

Kehitysty6 on jokaiselle yritykselle erittdin tarkeda. Kilpailijoita nopeammin on
opittava tunnistamaan, missé tulevaisuuden kysynnan ydin sijaitsee. Tuote tai pal-
velu lyo itsensé 18api, kun on I0ydetty oikea yhdistelmé hintaa, suorituskykya ja
oikeat kohdemarkkinat l16ytyvét oikeaan aikaan. Hamel & Prahalad vertaavat Kir-
jassa Kilpajuoksu tulevasta, kokeilevia markkinointi-iskuja jousiampujaan. Tér-
keint4 ei ole osua heti ensimmaiselld kerralla napakymppiin, vaan parantaa tahta-
ysté ja lahettda uusi nuoli kohti maalitaulua. Tallaisesta tahtd&dmisesté kehittdmi-
sessd on juuri kyse. (Hamel & Prahalad 2006, 292- 293.)

4.1.3 Poisoppiminen vanhoista tavoista

Luonnon evoluutiota voisi rinnastaa myos yrityksissa ja yrityksen ympérilla ta-
pahtuviin muutoksiin. Muutosprosessin ollessa liian hidasta, tai jos yritys ei uudis-
ta geneettista jarjestelmadnsé saannollisesti, ollaan ymparistomullistusten armoilla
ja yritykselle k&y samoin kuin aikanaan dinosauruksille. Yritys kuolee. Yritysten
johdolla on paljon uskomuksia, arvoja ja normeja jotka ohjaavat yrityksen johta-
mis- ja toimintakulttuuria. Kun toimintaymparistossa tapahtuu akillisia muutoksia,
saattaa uskomuksista tulla uhka eloonjaamiselle. (Hamel & Prahalad 2006, 83-
84.)

Johtajasukupolvelta toiselle siirtyvat menneisyyden kokemukset tuovat erindisia
uhkia organisaatiolle. Ihmiset unohtavat misté heidan nakemyksensa ovat peréisin

ja myos tiedon pimittdminen menneistd tapahtumista uusilta tyontekijoilta voivat
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aiheuttaa vaarinkasityksia ja ongelmia tulevaisuudessa. Suurin vaara on kenties se,
etta ihmiset eivéat tiedd, mité tietoa heiltd puuttuu, eiké edes tieda tarvitsevansa
lisa4 tietoa. Paastdksemme pois vanhoista opeistamme tai tavoistamme, on selvi-
tettdva miten saamme tietoa siitd, mitd emme vield tieda. Yrityksen sisélla oleva
geneettinen monimuotoisuus on yrityksen elinehto. Mitd useampaa tyGtaustaa
yrityksen tyontekijoilla on, sen suurempi mahdollisuus heill4 on uudistaa yrityk-
sen kilpailukykyd muuttuvilla markkinoilla. Kilpailuympériston muuttuessa mo-
nimutkaisemmaksi on liikkeenjohdon toimintakehysté laajennettava. Yrityksen
sisélle on luotava kohtuullinen maara koko toimialalta 16ytyvéaé geneettistd moni-
muotoisuutta. Siséista yrittajyytta ja alhaalta yl6s suuntautuvaa innovaatiotoimin-
taa on osattava hyodyntéa. Yrityksen geneettisen monimuotoisuuden sailyttdmi-
seksi on tarkedd antaa &anivaltaa geneettisesti “erilaisille” tyontekijoille. (Hamel
& Prahalad 2006, 86- 93.)

4.1.4 Asiakkuuden ja asiakkaan elinkaari

Asiakkuuden ja asiakkaan elinkaarien tunnistamista tarvitaan apuna, kun suunni-
tellaan uusia tuotteita ja palveluita. Eri tuoteryhmadt ja palvelut vetoavat eri elin-
kaaren vaiheessa oleviin asiakkaisiin. Asiakkuuden elinkaari tarkoittaa asiakkuu-
den kehittymisen vaiheita, esim. paivékotilapsen siirtyminen kouluun. Asiakkaan
elinkaari kuvaa asiakkaan elamantilanteen muuttumista. Esimerkiksi kotona tai
palvelutalossa asuva vanhus joutuu huonon kuntonsa vuoksi sairaalan vuodeosas-
tolle. Téllaisissa elinkaarimuutoksissa palvelusisaltd muuttuu merkittavasti ja pal-
veluntarjoajan on osattava kohdentaa oikeanlainen palvelu kullekin kohderyhmal-
le. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 60- 61.)

Ruokapalveluihin kohdistuu monia vaatimuksia. Palvelun tuottajan on osattava

ennakoida ja oivaltaa kulutuksen muutosta, kehitt&a toimintaansa kéyttajalahtoi-
semmaksi ja luoda uusia innovaatioita toimintansa tueksi. Onnistuneessa palve-
luntuottamisessa on ravinnon ja palvelun tarjoamisen lisédksi kysymys asiakkaan

voimaannuttamisesta. Onnistunut ruokahetki auttaa jaksamaan. (Aalto 2011.)
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4.2 Oivallus erottua kilpailijoista

Vuonna 2005 perustettu Lahden Ateria yhdisti silloisen koulutoimen, paivéakotien
seka sairaaloiden ja vanhusten palvelutalojen ateriapalvelut saman nimen ja toi-
minnan alaisuuteen. Aikaisempina vuosina vain koulutoimen ruokapalveluita oli
keskitetysti organisoitu yhden tahon toimesta, kun taas paivakodeissa keittiohen-
kilokunta kuului paivakodin henkilokuntaan ja paivakodin johtajan alaisuuteen.

Sairaaloiden keittiohenkilokunta kuului sairaalan johdon alaisuuteen.

Uusi toimintamalli mahdollisti keskitetymmaén palvelujen tuottamisen eri asiakas-
ryhmille. Henkilokunnan méara kasvoi kun eri sektorien keittiohenkilokunta yh-
distettiin. Lahden Ateriasta tuli yksi suurimmista kaupungin taseyksikoista. Tilaa-
ja-tuottajamalli sai alkunsa. (Lahden Ateria 2008.)

Lahden kaupungin velan s&astotoimet heijastuvat jokaiselle kaupungin organisaa-
tiotasolle. Palveluverkkoa ja palveluiden tuotantotapoja on uudistettava ennakko-
luulottomasti. Uusia keittioverkkoselvityksia ja tuotannon tehostamismalleja laa-
ditaan. Taseyksikdiden yhdistymisia yhtidiksi selvitetaan ja arvioidaan. Taloudel-

liset haasteet ohjaavat vahvasti myds Lahden Aterian toimintaa.

Kaupungin strategia sitoo yksittdiset padtokset ja toimenpiteet osaksi pitkan aika-
valin kehittamista. Asiakkaan vaikutusmahdollisuudet kehitettdessé kaupungin
palveluita ovat strategian yksi padméaara. Samalla toimialakohtaisista asiakasraja-
pinnoista haetaan sééstoja ja mietitddn uudenlaisia yhteistydmuotoja. (Lahden
Ateria 2016).

Hamel & Prahalad mainitsevat kirjassaan Kilpajuoksu tulevasta, ettd padseminen
tulevaisuuteen ensimmaisend on erittdin palkitsevaa, kunhan tunnistetaan ja halli-
taan pioneerityyon riskit. Yritys joka ehtii ensin uudella ideallaan markkinoille saa
kenties maéritelld standardit ja kilpailusaannot, joita muiden yritysten on nouda-
tettava. (Hamel & Prahalad 2006, 227.)

Yrityksen pddmaarand ei aina tarvitse olla absoluuttisesti ensimmainen. Jarkevaa
on tuoda markkinoille sellainen palvelu tai tuote jolla on hinnan ja ominaisuuksi-
en ihanteellinen yhdistelma ja jolla saavutetaan megamarkkinat. Asiakaskysynnan

analysointi ja kartoittaminen sek& palvelukonseptin testaaminen térkeimpien asia-
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kasryhmien avulla antavat ensiarvoista tietoa jo tuotteen tai palvelun suunnittelu-
vaiheessa. Yritys, joka pyrkii saamaan niukoilla resursseilla rohkeitakin kokeiluja
aikaiseksi, pystyy minimoimaan my6s kokeiluista aiheutuneet riskit ja néin val-
taamaan taloudellisesti pienin kustannuksin Kilpailutilaa markkinoilla. (Hamel &
Prahalad 2006, 229- 230.)

Kilpajuoksu Tulevasta — kirjassa puhutaan myds siirtymépolkujen hallinnasta.
Paastakseen tulevaisuuteen, on kilpajuoksussa erotettu kolme eri vaihetta. En-
simmadisessa vaiheessa muodostetaan tarkka kasitys uudesta toimialarakenteesta ja
kaikista niistd mahdollisuuksista joita uudet ja rohkeat suunnitelmat antavat. Aina
on oltava askeleen edell4 kilpailijoita, jopa suunnitteluvaiheessa. Toisessa vai-
heessa kilpaillaan kyvystd muokata palvelua tai tuotetta omaksi edukseen. On
kyettdva tunnistamaan omat vahvuudet tuottaa uutta ja saada edelleen etumatkaa
kilpailijoihin. Kolmannessa vaiheessa suurin osa epavarmuustekijoisté on selvitet-
ty ja valmis tuote tai palvelu on olemassa. Arvoketju on nyt saanut lopullisen
muotonsa ja asiakkaan ja palveluntuottajan roolit ovat selvilla. Tdssa juoksussa on
kilpailijoita pudonnut ja oma asema markkinoilla vahvistuu. (Hamel & Prahalad
2006, 232- 233).

On opittava tunnistamaan kilpailijoita nopeammin, missé tulevaisuuden kysynnan
ydin sijaitsee. Tuote tai palvelu ly6 itsensa lapi, kun on I0ydetty oikea yhdistelma
hintaa ja suorituskykya seka oikeat kohdemarkkinat oikeaan aikaan.
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5 KEHITTAMISMENETELMAT - PROSESSI JA TYON TULOKSET

Aluksi tarkoituksena oli kéyttaa tassa tydssa delfoi menetelméa. Delfoi-
menetelmalla pyritd&dn saamaan selkoa suurista, tarkeista ja haméran peitossa ole-
vista asioista. Delfoi-menetelma soveltuu kayttoon silloin, kun halutaan saavuttaa
ryhman konsensus, eli yksimielisyys kysyttavisté asioista. Tama menetelmé vaatii
kyselyn toistoa ja valiaikatietoja yhteenvedon muodossa, kyselyyn vastanneille
asiantuntijoille. Kun kyselya toistetaan, kyselyyn vastaaja voi tarkastella omia
kantojaan asiasta ja ndin voidaan lahenta4 vastaajien mielipiteitd toisiinsa. Kukin
jasen voi kehittd4 ryhman yhteistd ratkaisua eteenpdin, mutta pysya yksilétasolla
ja anonyyminé. Delfoi- kyselykierros toteutetaan yleensa kaksi tai kolme kertaa.
(Ylemman AMK:n metodifoorumi 2007.)

Tassé kehittamistyoni tutkimusosuudessa paadyin kuitenkin kvantitatiiviseen el
maéaralliseen tutkimukseen. Siind on keskeisté aiheeseen ja teoriataustaan pereh-
tyminen, kehittdmiseen liittyvan tarpeen/ongelman tdsmentédminen, tutkimusme-
netelmén valinta, aineiston keruu ja aineiston analysointi. M&éaralliseen tutkimuk-
seen kuuluu aina numeraalinen havaintomatriisi, johon aineisto on tiivistetty ja
johon aineisto kohdistuu. T&ta kyselya voidaan tavallaan pitad Delfo- menetelméan
ensimmaisen kierroksen kyselynd, jonka tarkoituksena on I&hinn etsié sopivia
kysymyksid ja véittdmia toiselle kyselykierrokselle. Toisen kierroksen kysely to-
teutetaan asiakkuudenhoitosuunnitelman laatimisen alkuvaiheessa. Téll4 toisella
kierroksella ensimmaéisen kierroksen véittamia ja kyselyssa saatuja tuloksia arvi-
oidaan. Delfoi- menetelmé& soveltuu asiakkuudenhoitosuunnitelmaa varten kerét-
tavan tiedon kokoamiseen juuri siksi, ettd siind usean toiston ansiosta mielipiteet

jalostuvat ja tdsmentyvat. (Tuomi & Sarajérvi 2009.)

Kyselytutkimuksen idea on yksinkertainen. Kun haluamme tietdd, mitd ihminen
ajattelee tai miksi han toimii, niin kuin toimii, voidaan asiaa kysya hanelta (Tuomi
& Sarajérvi 2009, 72). Kyselyssa keratadén aineistoa standardoidusti ja kohderyh-
mat muodostavat otoksen perusjoukosta. Kyselyn etuna on se, ettd sen avulla voi-
daan keratd laaja tutkimusaineisto. Kyselytutkimukseen liittyy my6s heikkouksia
esim. aineiston pinnallisuus ja teoreettinen vaatimattomuus. Emme tied&, kuinka
vakavasti vastaajat suhtautuvat kyselyyn, onko vastausvaihtoehdot onnistuneesti

laadittuja ja kuinka hyvin vastaajat ovat perehtyneet kysyttavaan aihealueeseen.
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Vaarinymmarryksid on myos vaikea kontrolloida. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
1997, 188- 190.)

5.1 Menetelmat ja tyon rajaus

Pohdimme tydnantajani kanssa yhdessa asiakkaille esitettavien kysymyten sisal-
tod. Olemme miettineet organisaatiossamme niitd asioita, jotka vaikuttavat asiak-
kaan mielipiteeseen mm. ruokapalveluiden kilpailuttamisesta Lahden kaupungis-
sa. Kiinnostavaa on tietdd, kuinka vahvassa palveluiden kehittdjan roolissa asiakas

nakee itsenséd vuonna 2030.

Tutkin asiakaskyselyn avulla asiakkaan asiakasarvoja, jotka vaikuttavat ateriapal-
veluiden valintaan viidentoista vuoden paastd. Onko valintakriteereing hinta, elin-

tarvikkeiden kotimaisuusaste ja tuoteturvallisuus vai lahiruokatarjonta?

L&hetin Lahden Aterian asiakkaille sahkdpostilla 29.3.2014 asiakaskyselyn, jossa
vastaajan tuli matkata ajassa 15 vuotta eteenpdin, vuoteen 2030. Kysely pitéa si-
sallaan vaittdmia joihin vastaaja vastaa asteikolla 1-10, riippuen siitd kuinka pal-
jon han on samaa mieltd vaittaman kanssa. Muutamassa kysymyksessa asiakas

numeroi omat arvonsa tarkeysjarjestykseen.

Kysely suoritettiin questback—jarjestelman avulla ja asiakkailla oli aikaa vastata
kyselyyn 15.4.2014 saakka. Lahden Aterialla on asiakassektoreita kolme, péiva-
kodit, koulut ja hoivapalvelut, joten jokaiselle asiakassektorille oli raataléity oma
kysely. Kyselykaavakkeet sekd saatekirje tahan asiakaskyselyyn ovat tdmén tyon
liitteend. Vastaajien aktiivisuuden herattdmiseksi jarjestimme vastanneiden kesken
taytekakkuarvonnan. Arvontaan osallistuminen edellytti yhteystietojen antamista

ja oli siis vapaaehtoista.

Olen rakentanut kyselyn asteikoista, eli skaaloista perustuviin kysymystyyppeihin,
joissa esitetaddn vaittamia ja vastaaja valitsee janalta sen kohdan, miten voimak-
kaasti han on samaa mielt4 tai eri mieltd, kuin esitetty vaittdma (Hirsjarvi ym.
2007, 195.)

Tama opinnéytetyo on rajattu késitteleméan ja analysoimaan vain maksavan asi-

akkaan mielipidetta. Tyo ei ota kantaa ruokapalvelun loppukéyttajien eika poliit-
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tisten paattajien nakemyksiin. Heidan ndkemyksensa tullaan kerddmaan asiakkuu-
denhoitosuunnitelman laadinnan yhteydessa. Toisen kierroksen osallistujat ovat
samoja jotka vastasivat kyselytutkimukseen ja osallistujajoukkoa taydennetaan
kuntap&attajilla ja loppukayttajilla. Maksavalla asiakkaalla tarkoitan tydssani ta-
hoa, joka vastaa kaupungin organisaatiossa budjetoinnista ja maarérahojen jaka-
misesta lakis&ateisiin ruokapalveluihin paivakodeissa, kouluissa seké sairaaloissa

ja vanhusten palveluyksikoissa.

5.2 Kehittdmistyon prosessikuvaus

Aloittaessani opinnot Lahden ammattikorkeakoulussa syksylla 2012, tulevan ke-
hittdmistyoni aihe oli toinen. Ajattelin tulevassa opinnéytetydssani perehtyé tuo-
tannonohjausjarjestelmaan. Aihevalintani johtui siit4, ettd Lahden kaupungissa
otettiin 2013 k&yttoon SAP-taloudenohjausjérjestelmé. Tyossani olisin tutkinut
kuinka jo kaytdssa olevia jarjestelmid voidaan integroida uuteen ja massiiviseen
SAP-jérjestelméan. Taman aiheen hylkésin jo opintojeni varhaisessa alkuvaihees-
sa, koska SAP-jarjestelmén kayttoonotto viivastyi suunnitellusta aikataulusta. Ke-
hittdmistyoni uudeksi aiheeksi otin asiakaspalvelulaadun julkisessa ruokapalve-
lussa. Tadma aihe sai opettajien taholta hylk&yksen, koska aiheesta on jo tehty usei-

ta opinnéytetoitd viime vuosina.

Nykyinen aihevalinta on muotoutunut pikku hiljaa opintojeni edetessa. Aiheen
valinta vahvistui lokakuussa 2013, jolloin Lahden Aterian johtoryhmé péatti aloit-
taa asiakkuudenhoitosuunnitelman laadinnan vuoden 2014 alussa. Tavoitteena on
saada suunnitelma valmiiksi ja k&yttoon vuoden 2015 lopulla. Asiakkuudenhoito-
suunnitelman laadinnan tueksi on kerattéva tietoa tulevaisuuden asiakasarvoista.
Tast4 sain idean laatia asiakaskyselyn Lahden Ateriassa. Kysely toteutettiin huhti-

kuussa 2014 ja ndit4 tuloksia tulen analysoimaan téssa kehittdmistyossani.
Kehittamistyoni keskeiset kysymykset ovat:

Millaiset ovat asiakasarvot vuonna 20307

Millaiseen tarkeysjarjestykseen asiakas asettaa omat arvonsa?

Liitteesd 1 taulukot opinnaytetyoni suunnittelu- ja toteutusvaiheista.
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5.3 Asiakaskyselyn tulokset ja analysointi

Vaikka julkisen ruokapalvelun tuottajalla olisi tarkka olettamus tulevaisuuden
asiakkaan tarpeista ja arvoista, on mahdollista etté olettamus on taysin vaara. Saa-
dakseni ndkemystd asiakkaan tulevaisuuden arvomaailmasta, tutustuin ruotsalai-
seen etiikkatutkimukseen, jossa haastateltiin 1073 henkil64 idltdan 16 - 65 vuotta.
Kyselyyn vastanneista 99,4 % ovat joskus hylanneet yrityksen tai tuotteen niiden
takana olleiden epé&eettisten arvojen vuoksi. 2/3 vastanneista oli sitd mielta ettd
yrityksen tulisi osallistua yhteiskuntaa hyodyttaviin projekteihin ja 94 % prosent-
tia uskoli, ettd he voivat omalla toiminnalaan ja valinnoillaan vaikuttaa jossain
madrin yrityksen toimintaan. ( Aaltonen ym. 1999, 31). Palveluntuottajalla on
oltava tietoa asiakkaan ostokayttaytymisesta ja arvomaailmasta, jotta han voi tar-

jota juuri niitd palveluita joita asiakas tarvitsee ja arvostaa.

Seuraavassa tarkastelen asiakaskyselyn tuloksia asiakassektoreittain. Paivakodin
johtajista kyselyyn vastasi 10/36. Koulun rehtoreilta vastauksia tuli 10/36 ja Pal-
velutalojen johtajilta ja osastonhoitajilta vastauksia kyselyyn tuli 4/7. Kyselyyn
vastanneiden méaéara oli pieni. Tasta huolimatta kyselyn tuloksia voidaan pit&é
melko luotettavina, koska vastaamatta jattaneiden vastaukset olisivat todennakdi-
sesti olleet samansuuntaisia. Tahan johtopaatokseen tulin, koska asiakastapaamis-
ten yhteydessa kéaydyt keskustelut tukevat néité tuloksia. Asiakaskyselyn kysy-
mykset ovat samanlaisia kaikille asiakasryhmille, poikkeuksena koulun rehtoreille
laadittu lisavaittdma nro.2. Asiakaskyselyn tuloksia olen avannut siing tapaukses-
sa, jos vastauksissa on nahtévissa suurta hajontaa, tai vaittdman tulos on palvelun-

tuottajan ndkokulmasta merkittava.

Y hteenvetotaulukot ovat tdmén tyon liitteend. Liitteet ovat asiakassektoreittain.
Liitteissé 2 ja 3 on paivékotien johtajille laaditun kyselyn yhteenveto. Liitteissé 4
ja 5 on koulujen rehtoreille laaditun kyselyn yhteenveto. Liitteissé 6 ja 7 on yh-
teenvetoa palvelutalojen johtajille ja osastonhoitajille laaditun kyselyn yhteenve-
dot. Liitteet 2,4 ja 6 kertovat kyselyjen vaittamien keskiarvoista, keskihajonnasta
sekd minimi ja maksimituloksista. Liitteiden 3,5 ja 7 taulukoissa on kuvattu yl&-
akselilla vaittdmien numerot ja taulukon vasemmalla sivulla on vastaajittain asi-
akkaan vastaukset kuhunkin vaittamaan. Arvoasteikkona kéytettiin asteikkoa O-
100.
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5.3.1 Asiakaskysely péivakodin johtajille

Paivékodin johtajille laaditun asiakaskyselyn tulokset osoittavat, ett4 suurimmassa
osassa vastauksia hajonta on suuri. Vastaajat ovat hyvinkin eri mieltd asioista.
Ruoan ravitsemuksellisen tason séilyttadmisesté johtajat olivat padsaantoisesti sa-
maa mieltd. Samoin kysymyksissa 10 ja 14, joissa vastaajan tuli laittaa asiat tar-
keysjérjestykseen, vastausten hajonta oli pientd. Esimerkiksi elintarvikkeiden ko-

timaisuusaste, elintarviketurvallisuus ja — laatu, menevét rahan edelle.

Palveluntuottajan nakokulmasta kysymys nro 4 on mielenkiintoinen. Siind vaite-
taan, ettd vuonna 2030 paivékotiruokailu on kilpailutettu, eika se ole enda kau-
pungin tuottamaa palvelua. Tamé vastauksen voi tulkita niin, ettd paivakodin joh-
tajilla on tulevaisuudessa halu kilpailuttaa ruokapalvelut. Vittdmén nro 6 vasta-
uksia pidén rohkaisevana. Asiakas on samaa mieltd siit4 ett4 uudenlaisten yhtes-
tydmuotojen kehittdminen auttaa tuomaan saastoja seka tilaajalle etta tuottajalle.
Véittdmasté nro 14 voidaan todeta, etté asiakas pitaa lahelld tuotettua ruokaa tér-
kedmmassa asemassa, kuin luomuruokaa. Lahiruoan ja kotimaisten elintarvikkei-
den asemaa tulisi voida vahvistaa tulevissa hankintakilpailutuksissa. Talla hetkella
elintarvikkeiden Kilpailutuksissa ei saa suosia l&hi- tai kotimaista ruokaa, vaan
tarjouspyynt6 on koko EU:n maat kattava. Luomuruoka voi siis tulla vaikka Sak-
sasta. Vaittama 15 jakaa mielipiteitd. Puolet vastaajista on sitd mieltg, ettd julki-

sella ruokapalvelulla on térked rooli ruoan ympéristovaikutusten tiedottamisessa.
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Tarkeysjarjestys, kohta 10: Miten tarkedand pidat seuraavia asioita ateriapalvelu-
kilpailutuksessa 20307
Paivakoti:

Paivakodin tuloksista nsemme, ettd elintarviketurvallisuus, laatu ja kotimaisuusas-
te ovat arvoasteikossa korkeimmalla. Raha ja palvelujen monimuotoisuus ovat

arvoasteikon hannilla.

WMiten tarkeand pidat seuraavia asioita ateriapalvelukilpailutuksessa 2030,

Kaikki vastaajat (N=10)
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Tarkeysjarjestys, kohta 14: Miten tarkedané pidat seuraavia asioita 2030 ruoka-

tuotannossa?

paivakoti:

Kausi- ja lahiruoka ovat arvoasteikossa ylimpané ja luomu- seké villiruoka ovat

arvoasteikolla viimeisena.

Miten tarkeana pidat seuraavia asioita 2030 ruokatuotannossa:
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5.3.2 Asiakaskysely rehtoreille

Rehtoreille suunnatussa kyselyssa hajonta ei ollut niin suurta kuin péivakodin
johtajien vastauksissa. Useampi rehtori on sitd mieltd, ettei vuonna 2030 kouluate-
ria sisélly oppilaan lukukausimaksuun ja ettd kouluateria on vapaaehtoista ja sen
voi jattaa valiin. Tulosten mukaan talokohtaisia tarjouspyyntdja tullaan tulevai-
suudessa laatimaan yh& enemman.

Vaittdma nro. 4 on mielenkiintoinen. Vuonna 2030 oletetaan ettd lempiruokavaih-
toehtoja on tarjolla erilliseen hintaan normaali lounaan rinnalla. VVain kolme opet-
tajaa kymmenestd pitad tata vaittdmaa mahdollisena. Asiakaslahtdisessa toimin-
nassa tarkeand ajatuksena on, ettd voimme yksiloida palveluita enemman ja te-
hokkaammin.

Kohdassa 11 asiat on laitettu tarkeysjarjestykseen ja rehtoreillekin laatu seka elin-
tarviketurvallisuus ohittavat rahan, mutta elintarvikkeiden kotimaisuusastetta ei
pidetd kovin tarkednd. Kohdassa 15 asioiden tarkeysjarjestys muodostuu niin etté
kausi- ja villiruokaa pidetédéan tarkedmpana kuin lahi- ja luomuruokaa. Viisi opetta-
jaa kymmenesté ovat vahvasti sitd mieltd ettd vuonna 2030 on erilaisia tilausjar-
jestelmid kaytossd, joiden avulla ateriatilaukset ovat tarkempia ja néin saastytaan
ylimaaréisen ruoan valmistukselta. Puolet vastaajista on sitd mieltd, ett4 kuntade-
mokratia toteutuu hyvin vuden 2030 palvelusuunnittelussa. Lahden kaupungin
strategiassa tata paamaaraé pidetaan erittdin tarkednd ja korostetaan sitd, etta jo-
kaisella kaupunkilaisella on my6s oma vastuu verovaroin tuotettujen palveluiden
ja toimintojen suunnittelussa.
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Tarkeysjarjestys, kohta 11: Miten tarkednd pidat seuraavia asioita ateriapalvelu-
kilpailutuksessa 20307

koulu:

Rehtorit ovat méaritelleet arvojérjestyksensa niin, etta elintarvikkeiden laatu ja
turvallisuus ovat arvoasteikolla samalla viivalla. Kotimaisuusaste, eettisyys, raha
ja ekologisuus ovat arvoasteikolla alemmilla riveilla.

Miten tarkeadna pidat seuraavia asioita ateriapalvelukilpailutuksessa 2030,

Kaikki vastaajat (N=23)
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Tarkeysjarjestys, kohta 15: Miten tarkedané pidat seuraavia asioita 2030 ruoka-

tuotannossa?

koulu:

Kausiruoka on t&ssé arvoasteikossa karjessa. Yllattdvaa on se, ettd lahiruoka jaa
arvoasteikossa villiruoan alapuolelle.

Miten tarkedna pidat seuraavia asioita 2030 ruokatuotannossa:

Kaikki vastaajat (N=5)
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5.3.3 Asiakaskysely palvelutalon johtajille ja osastonhoitajille

Palvelutalon johtajien ja osastonhoitajien vastaajajoukko on pieni. Tosin kohteita
on véhemman kuin péivakoti- ja koulusektoreilla. Hoivasektorilla ollaan my0s
yhtd mielt siitd, ett4 uudenlaiset yhteistydmuodot tuottajan ja tilaajan kanssa tuo-
vat sdastoja. Ruoan ravitsemuksellisen tason séilyttamisté pidetddn tarkeédna. Mie-
lipiteiden jakautuminen on n&htdvissa véittdmassa 11. Ulkonasyomisen kulttuurin
vahvistuessa, joukkoruoakailulla on merkittdvé asema vaikuttaa terveellisiin ate-
riavalintoihin myds ikdihmisten ruokailussa. Ruokamieltymyksien toteuttaminen
onnistuu, kun kuuntelemme asiakkaan mielipiteitd, mutta samalla osaamme tuoda
ruoan ravitsemukselliset nékokulmat oikeanlaisella markkinoinnilla ja informaati-
olla esille. Vé&ittamén 15 mielipide-erot ovat myds nahtavissa. Kolme neljasta on
sitd mieltd, ettei biojatteen véhentamisell& ole suurta vaikutusta yhteiskunnan ku-
lurakenteeseen. Jokainen kuluttaja kuitenkin tiedostaa, ettd kaikki ruoka mika jou-
tuu biojatteeseen, on turhaan kasvatettu, prosessoitu, ostettu ja valmistettu.
Kohdassa 9, jossa asiakas laittoi asiat tarkeysjarjestykseen, on nahtévissa, etta
elintarviketurvallisuutta, palvelujen monimuotoisuutta seké elintarvikkeiden ko-
timaisuusastetta pidetédéan tarkeimping asioina. Kohdassa 13 kausiruokaa pidet&én
esim. l&hi- ja luomuruokaa tarkedmpana asiana.
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Tarkeysjarjestys, kohta 9: Miten tarke&na pidat seuraavia asioita ateriapalvelu-
kilpailutuksessa 20307

Hoivapalvelu:

Elintarviketurvallisuutta ja palvelujen monimuotoisuutta arvostetaan palveluta-
loissa ja sairaaloiden osastoyksikoissa eniten. Eettisyys jaa arvoasteikossa viimei-
seksi.

Miten tarkeana pidat seuraavia asioita ateriapalvelukilpailutuksessa 2030,

Kaikki vastaajat (N=4)
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Tarkeysjarjestys, kohta 13: Miten tarkednd pidat seuraavia asioita 2030 ruoka-

tuotannossa?

Hoivapalvelu:

Kausi- ja luomuruoka ovat hoivan arvoasteikossa ylimpané. Seuraavana samalla
arvoasteikolla ovat reulun kaupan ruoka ja villiruoka. L&hiruoka on arvoasteikos-
sa viimeisena.

Miten tarkeadna pidat seuraavia asioita 2030 ruokatuotannossa:

Kaikki vastaajat (N=4)
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Kaikkien asiakassektorien vastauksissa oli nédhtavissa, ettd asiakas on halukas pal-
veluiden Kilpailutukseen. Lahden Aterian on suhtauduttava vakavasti kilpailu-
tusuhkaan. Omaa asemaa on vahvistettava ja huolehdittava asiakaslahtdisen toi-
minnan kehittdmisestd. Sitoutuneisuus, muuntautumiskyky ja toimimalla edell&-
kévijana uusien toimintojen kayttdonotossa, vahvistamme asemaamme markki-

noilla.

Ensimmaisen kyselykierroksen vastauksien keskihajonta oli suurta ja tarkoitukse-
na on, etté toisella kierroksella véittdmia, joiden tuloksissa on hajontaa tai kaksi-
jakoisuutta, esitetd&n perusteiden kanssa uudelleen samoille asiantuntijoille. Kier-
roksia voidaan jatkaa kolmannelle ja neljannelle kierrokselle, miké&li se on miele-

késté ja tarkoituksenmukaista.

5.4 Asiakkaasta asiantuntijaksi

Uusien toimintatapojen myo6ta asiakkaan rooli ruokapalvelujen kehittgjana koros-
tuu. Asiakas on paras asiantuntija kertomaan kuinka palveluita tulisi kehittaa. Pa-
lautteiden pohjalta arvioidaan, mitk& palveluprosessin osat vaativat kehittdmisté.
Asiakasrajapinnoista haetaan saastjé ja mietitdan uudenlaisia yhteistydmuotoja.
(Lahden Ateria 2016.)

Lahden kaupunki haluaa profiloitua lapsiystavalliseksi kaupungiksi. Ruokapalve-
lun tuottajan ndkokulmasta tdma tarkoittaa, ettd lapsen mielipidettd kuullaan ja
tavoitteena on saada lapsen aani lautaselle niin reseptiikan kuin ruokalistankin
osalta. (Lahden Ateria 2016.)

Jotta tuleviin tavoitteisiin p&éstaan, on kaikki aloitettava palveluprosessien avaa-
misesta. Palveluprosessit on pilkottava pieniin osiin ja tarkasteltava prosessin eri
vaiheita. Ketjusta pitdd poistaa sellaiset vaiheet, jotka hidastavat palveluprosessin
kulkua tai vaikeuttavat paatoksentekoa. Paallekkaiset tehtavat palveluprosessissa
on myos poistettava. Taloudenseuranta- ja tuotannonohjausjarjestelmia on hyo-
dynnettdva prosessien sujuvuuden takaamiseksi esimerkking tilaus- ja laskutusjar-
jestelméat. Lahden Aterian organisaatiorakennetta on pyrittava uusimaan, jolloin
organisaation madaltuessa, paatoksenteko ja asiakkaan mielipiteiden kuuleminen

ja toteuttaminen helpottuvat.



Vuorovaikutusta asiakkaan kanssa on lisattava. Informaation ja ajankohtaisten

asioiden vélittdmiseen asiakkaalle, on hyddynnettdvd enemmén Lahden Aterian

nettisivuja ja Lahden kaupungin Facebook- sivuja. Asiakkaan osallisuutta ja va-

linnanvapautta on parannettava pelveluprosessissa. Asiakkaalla on oltava selke&

rooli palvelukokonaisuuksia suunniteltaessa (Lahden Ateria 2016). Lahden kau-

pungin strategiassa ratkaiseviksi menestystekijoiksi on kirjattu kaupunkilaisten

oman vastuun ja omatoimisuuden vahvistaminen palvelujen kéyttajand. Uudet

osallistumistavat ja kannustaminen palveluiden ja elinympariston kehittdmiseen

korostuvat. (Lahden kaupungin strategia 2025.)

On térkedd ettéd keskitymme ja tarkistamme vuosittain omia toimintatapojamme
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tuottaa palvelua. Tarkistuksessa voi kayttd4 apuna Sinisen meren strategiaa sovel-

lettuna palvelujen tuotantoon. kuvio 3 (Reinboth 2008, 29.)

Poista

palvelussa itsestadnselvyydet
eliminoidaan

Asiakastyytyvaisyyskyselyt

korosta

Palvelutuotannossa
korostettavia asioita

Asiakaspalvelun strategia

Supista
Pitk&an kaytettyja tekijoita

tulee vahentaa

Asiakastyontekija vaikuttaa asiakkaan

kokemukseen palvelusisallosta

luo

Luodaan uusia tekijoita
palvelusisaltoon

Brandit

KUVIO 2:Sinisen meren strategia. Toimintatapojen tarkastelu palveluntuottami-

sen ndkokulmasta. (Reinboth 2008.)
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6 JOHTOPAATOKSET

Kehittdmistehtdvani tavoitteena oli selvittaa, millaisessa jarjestyksessa ruokapal-
velun asiakkaan arvot ovat vuonna 2030. Tarkoitus on kartoittaa asiakaskyselyn
avulla niitd asioita, joita esimerkiksi tulevaisuuden tarjouskilpailuissa tulisi ottaa

huomioon ja ennakoida palveluntarjonnan suunnittelussa.

Lahden Aterian visiona on olla vuonna 2030 sellainen toimija, joka huomioi asi-
akkaan arvoja ruokapalvelutarjonnassaan. Lahden Ateriassa aloitetaan asiakkuu-
denhoitosuunnitelman laatiminen ja tarkoituksena on ett4 taman kehittamistyon
asiakaskyselyn tuloksia voitaisiin hyddyntéa asiakkuudenhoitosuunnitelmaa ra-
kennettaessa. Asiakkuudenhoitosuunnitelmaa on turha luoda kokonaan jo olemas-
sa olevan tiedon varaan asiakastarpeista. Suunnitelmassa ei riit, ett4 siihen on
kirjattu kaikki tamanhetkinen tieto ja faktat. Suunnitelmassa on oltava tilaa myos
kokeiluille ja kehitysprojekteille, joita viedaan suunnitelmallisesti eteenpdin ja

testataan uusia ideoita.

Positiivista asiakaskyselyn tuloksissa oli se, ettd asiakas pitdd omaa osuuttaan tar-
ke&nd uudenlaisten yhteistydmuotojen kehittdmisessa palvelun tuottajan kanssa.
Ruoan korkea ravitsemuksellinen taso halutaan séilyttaa ja ymmaérretééan ravinnon
merkitys ihmisen kokonaisvaltaisessa hyvinvoinnissa. Elintarvikkeiden kotimai-
suusaste halutaan pitéa korkeana ja eettiset valinnat palvelun tilaajalle ovat tarkei-
t4 kriteereitd tulevaisuuden palvelusisélloisséd. Suomalaista ruokakulttuuria halu-

taan séilyttda ja biojatteen vahentdminen on asiakkaalle tarked tavoite.

Julkisen ruokapalveluntuottajan haasteita ovat kyselyn tulosten mukaan se, ettei
asiakas n&e vuonna 2030 ateriapalvelua kaupungin tuottamana palveluna, vaan
toiminnot kilpailutetaan. Joukkoruoakailun vaikutus vahenee asiakkaan ateriava-
linnoissa sek& ruokamieltymyksissa ja tdmé voi vaikuttaa siihen ettd saannolliset
ateriahetket ja terveelliset, sekda monipuoliset ateriavalinnat unohtuvat. Kahvila-
kulttuuri ja take away -sydominen yleistyy koulu- ja tyopaikkaruokailussa. Suuri
toimintakulttuurin muutos joukkoruokailussa on ennakoitava hyvissa ajoin ja luo-
tava sellaisia ateriapalveluita ja ateriakokonaisuuksia, jossa asiakkaan puolesta on

mietitty aterioiden terveellisyys, ruokamieltymykset, asiakkaan arvot elintarvike-



50

tuotantoon liittyen sek& palveluiden kustannustehokkuus. Yksinkertaisuudessaan

tamd tarkoittaa poisoppimista vanhoista palvelumuodoista.

6.1 Kehittdmistyon onnistuminen

Olen oivaltanut, etta pelkka asiakkaan mielipiteiden tietdmys ei riitd uusia palve-
luita suunniteltaessa. Tarkead tietoa on myos itse asiakkaasta saatava tieto. Ei ole
varmaa, osaako asiakas miettia mit& han haluaa viidentoista vuoden paasté ruoka-
palvelun palvelusiséllolta? Palveluntarjoajan tulisi kehittadé palvelujaan niin, ettéa
se osaisi tarjota asiakkaille uusia vaihtoehtoja, ennen kuin asiakkaat ymmartavat
edes niit4 vaatia. Tulevaisuudessa todennakdisté on se, ettd luomme ensin palvelu-

tarjonnan, jolla tulee olemaan kysynt&a.

Olen tdman tyoni teoriaosuudessa avannut erilaisia asiakasarvoja, joita olen ajatel-
lut asiakkaan arvostavan. Asiakas arvostaa tulevaisuudessa 2030 edelleen elintar-
viketurvallisuutta, elintarvikkeiden kotimaisuusastetta, lahi- ja luomuruokaa seké
ruoan korkeaa ravitsemuksellista tasoa. Tdméan kehittdmistehtévéan asiakaskyselyn
tulokset auttoivat jarjestamaén asiakkaan arvot oikeaan tarkeysjarjestykseen.
Edelld mainitut tarkeat asiat eivat kuitenkaan takaa tulevaisuuden palveluntarjo-
ajalle turvallista markkina-asemaa kilpailijoihin ndhden. Tulevaisuudessa on luo-
tava aivan uutta siséltoa palveluun, sellaista siséltod jota asiakas ei vield edes tieda
tarvitsevansa. Tulevaisuuden strategiassa ja visioissa on huomioitava esimerkiksi
kokonaan uusia toimintatapoja tai uusi organisaatiomalli, joihin toiminta perustuu.
Kuntien ja kaupunkien kiristyva taloustilanne voi aiheuttaa painetta julkisen ruo-
kapalvelun yksityistamiseen, tai jatkossa kuntalaisen itsensa maksettaviin palve-
luihin. Voi olla ettd tulevaisuudessa péivakotilasten ja koululaisten vanhemmat
joutuvat kustantamaan lastensa ruokailua. Tallaisessa uudessa tilanteessa ruoka-
palvelun tuottajan maksava asiakas ei ole end4 péivakodin johtaja tai koulun reh-
tori, vaan lapsen ja nuoren vanhemmat. Ei sovi myoskaan unohtaa palvelun lop-

pukéyttéjaa, eri asiakassektoreilla ateriaa syovaa asiakasta.
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6.2 Jatkotoimenpiteet ja kehittdmisehdotukset

Olen saanut tyoni tekemisen kautta moneen asiaan vahvistusta ja tietoa, mutta
yhdesté asiasta olen erittdin varma, aikainen muutos kannattaa aina. Taman tulkit-
sen siten, ettd aloittaessamme omassa organisaatiossamme asiakkuudenhoi-
tosuunitelman laadinnan, voimme keskustella jo nyt asiakkaan kanssa tulevista
palvelun muutos- ja kehittamistarpeista ja kannustaa asiakasta osallistumaan tule-

vaisuuden julkisen ateriapalvelun siséllén kehittamiseen kanssamme.

Tulevien uusien palvelumuotojen listaaminen ja kehittdminen on aloitettava vuo-
den 2014 aikana. Strategiassa on otettava kantaa siihen, kuinka monta uutta tai
paranneltavaa palvelua /vuosi tulee olla. Kehittdmisen aikataulutus ja seuranta

ovat tarkeitd, kirjattavia asioita.

Henkilokunta on saatava sitoutumaan uusiin palvelumuotoihin ja ymmartdmaan
niiden tarkeys. Uutta luomalla ja hyvélla palvelulla, pysymme kilpailussa mukana.
Henkiloston asiakaspalvelukoulutus on jo tulevan vuoden 2015, koulutusohjel-

massa.

Hankintaosaamista on vahvistettava. Lahden Ateriassa hankintoja tekevat osallis-
tuvat 2014- 2016 Lahden Hankintapalvelun jarjestamiin koulutustilaisuuksiin,
joissa kasitellddn hankintoja mm. ymparistoystavéllisista ja sosiaalisista lahtokoh-
dista. Hankintaosaamista vahvistamalla voidaan tuottaa kustannustehokkaita pal-

veluita.

Jotta voimme tarjota jatkossa lahitoimijoidan tuotteista valmistettuja aterioita,
olemme jarjestédneet Koulutuskeskus Salpauksen kanssa lahitoimijoille tutustu-
mispdivia Lahden Aterian suuriin tuotantoyksikdihin. Nama tutustumispéivat aut-
tavat tuottajia ndkemaén ne tarpeet ja haasteet, joita suuressa tuotannossa esiintyy
l&hiruoan kaytdssa. Pakkauskoolta ja elintarvikkeiden jalostusasteelta vaaditaan
toisenlaisia ominaisuuksia kuin kotitalouksille toimitettavissa elintarvikkeissa.
Néihin tutustumiskdynteihin on osallistunut suuri méara toimijoita ja olemme saa-
neet avatuksi hyvad vuoropuhelua ja verkostoitumista tuleviin elintarvihankintoi-

hin liittyen.
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Julkisen sektorin ruokapalveluiden resurssit lisatd luomutuotteiden kaytt6é ovat
talla hetkella rajalliset. 1lman kuntap&atoksissa tehtyja strategiapéatoksia asia ei
edisty. Kuntapaéattéjien tulee selkeésti kirjata hankintastrategioihin myos ruoka-
hankintoja koskevat linjaukset. Julkisen sektorin tulee pystyéa sitoutumaan luomu-
tuotteiden hankintaan ja vastaavasti tuottajien tulee sitoutua niit4 tuottamaan am-
mattikeittididen tarpeisiin. T&ssé yhtalossa tarvitaan kaikkien kuntapaattgjien,

tuottajien ja ammattikeittididen asennemuutosta ja sitoutumista.

Paula Juvonen Turun kaupungin ruokapalveluista on todennut, etté jos luomun
kayttoa halutaan lisatd, tulee pohtia myos ruokatuotannon omaa prosessia ja tarvit-
taessa muuttaa sitd. Luomuhankinnoissa ei voi puhua pelkastaan raaka-
ainehinnoista vaan koonaiskustannuksista. Hankintoja tulee tehdé uudella tavalla,
muuttaa tilaustoimintoja ja -rytmi, raaka-ainevalintoja ja tuotteiden valmistusas-

tetta. (www.portaatluomuun.fi).

Kouluruoan laatuun ja maittavuuteen liittyen jarjestdmme yhteistydssa Nuoriso-
valtuuston kanssa syksylla 2014 workshopin, jossa keskustelemme kouluruokaan
liittyvistd toiveista ja haasteista. Osallistujat laativat tapaamisessa toiveruokalisto-
ja vuodelle 2015.

Paivakotilasten ja koululaisten vanhemmille jarjestamme vanhempainiltoja, joissa
keskustelemme ruoasta ja ruokapalvelun merkityksesté lapsen ja nuoren tervey-

teen. Nait4 kokoontumisia on yksi kevét- ja yksi syyslukukaudella.

Vanhusten palveluyksikdissa jarjestimme omaisten iltoja muutaman kerran vuo-
dessa, jotta voimme keskustella omaisten kanssa ruoasta ja palvelusta seka néihin

liittyvista ajankohtaisista asioista.

Vain tehokkaalla toiminnalla, hyvalld ja innovatiivisella otteella sek& vankalla
ammattitaidolla voidaan kehittéa laadukkaita, tuottavia ja kustannustehokkaita
ruokapalveluja, jotka on tuotettu uusinta teknologiaa hyddyntéen ja jotka myos

tayttavat kuluttajien ja lainsaddannon vaatimukset ja odotukset.
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Taulukko 1 Opinnaytetyon suunnitteluvaiheen kuvaus

Ajankohta Teht&va tai tapahtuma Merkitys kehitystyélle
syksy Opintojen aloitus Tyon aihe liittyi tAssa vaiheessa yrityk-
sen AROMI-
2012 L i
tuotannonohjausjérjestelmaan
04/2013 TyOnantajan kanssa kayty keskus- | Uusi tehtévén aihe: Julkisen ruokapal-
telu uudesta kehitystehtavan velun laatu asiakkaan silmin.
aiheesta.
05/2013 teorian etsint&a tydn pohjaksi kehitystehtdva saa alkunsa
06/2013 teorian kirjoitusta kehitystehtdvan aiheen rajausta
07/2013 teorian kirjoitusta Kehitystehtédvd muotoutuu
08/2013 TyOnantajan kanssa kaydaan kes- | Tyon kirjoitusta
kustelua aiheesta ja tytnantaja
kertoo niité asioita, joita tydssa
haluaa kasiteltavéan
09/2013 Ohjaavan opettajan kanssa kayty | koska laadusta julkisessa ruokapalve-
keskustelu kehitystehtévén ai- lussa on tehty monta kehitystehtavaa
heesta johtaa siihen etta tyon viime vuosien aikana, ohjaavan opet-
siséltdé muuttuu merkittavasti tajan kehotuksesta vaihdan tehtdvan
aiheen kokonaan uuteen
10/2013 uuden aiheen teorian etsintaa Teoriaan perehtymista ja kehitysteh-

tavan kirjoittamisen aloitus

Liite 1




11/2013

uuden aiheen teorian etsintaa

Teoriaan perehtymista ja kehitysteh-

tavéan kirjoittamisen aloitus

Taulukko 2 Kehittdmistyon kuvaus

Ajankohta Teht&va tai tapahtuma Merkitys kehitystyolle

03/2014 Ohjaavan opettajan tapaami- Aikani kipuiltua, saan taas punaisesta
nen. Paljon uutta asiaa joka saa | langasta kiinni ja tyon tekeminen
tyon kannalta selvat suuntavii- | jatkuu.
vat mutkalle. Mietin kovasti,
osaanko jatkaa tyota loogisesti
eteenpdin

03/2014 Asiakaskyselyn laadintaa ja hy- | Muutaman kyselyn véittaman viila-
vaksynté kyselyn sisaltoon liit- usta tydnantajan kanssa kaydyn kes-
tyen tydnantajalta. kustelun pohjalta

04/2014 Asiakaskysely kaynnistyy. kyselyn vastausten analysointi.

04/2014 L&hetédn tyon opettajalle ndhtad- | Muokkaan ty6ta opettajan palaut-
vaksi teen perusteella.

05/2014 Asiakkaille kerrotaan kyselyn Kyselyn vastaukset analysoidaan ja
tuloksista ja arvotaan kyselyyn kirjoitetaan auki kehittdémistehta-
vastanneiden kesken taytekak- | véan
ku

05/2014 Tyon selkeyttamista Ty6n viimeistelya

Tyon lahettdéminen opettajalle

12.5.2014

Kehitystyon esittely seminaarissa

22.5.2014




Asiakaskyselyn tulokset: péaivakoti Liite 2

Asiakaskysely Péivakotien johtajille Keskiarvotaulukko N=10 Julkaistu: 29.3.2014

Kaikki vastaajat

16)2030 biojatteen vahentamisella ei ole suurta taloudellista merkitysta koko yhteiskunnan kuluraken-

N=10
KA KH MIN MAX
1)2030 paivakotiruokailu ei sisélly perheilté perittavaan peruspalvelumaksuun. 35,71 0,00 100,00
2)2030 asiakkaalle laaditaan yksildlllinen (talokohtainen) tarjous ateriapalveluiden tuottamisesta. 38,39 0,00 100,00
3)2030 paivakodissa on tarjolla aina perusvaihtoehdon liséaksi maksullinen lempiruokavaihtoehto. 18,57 0,00 49,00
4)2030 paivakotiruokailu on kilpailutettu, se ei ole kaupungin tuottamaa palvelua. 71,50 33,46 0,00 100,00
5)2030 asiakkaan rooli ja mielipiteet palveluiden kehittdjana korostuvat. 70,30 26,09 18,00 100,00
6)2030 uudenlaisten yhteistydmuotojen etsiminen ateriapalveluita tilaavan asiakkaan kanssa auttaa
tekemaan saastoja seka palvelun tilaajalle etta palvelun tuottajalle. ey 2170 49,00 ) 100,00
7)Kuntademokratia toteutuu hyvin vuoden 2030 palvelutarjonnan suunnittelussa. 52,40 34,03 0,00 100,00
8)2030 ruoan ravitsemuksellisen tason tulee olla korkea ja taysipainoinen. 7,85 75,00 100,00
9)2030 aterian kotimaisuusasteella tai eettisyydella ei ole merkitysté, kunhan ateria on edullista. 12,79 0,00 41,00
10)Miten tarkeana pidat seuraavia asioita ateriapalvelukilpailutuksessa 2030. 1,01 5,00 10,00
ekologisuus 1,05 7,00 10,00
eettisyys 1,05 7,00 10,00
raha 1,51 5,00 10,00
palvelujen monimuotoisuus 1,06 6,00 9,00
kotimaisuusaste 0,84 8,00 10,00
elintarviketurvallisuus 0,70 8,00 10,00
laatu 0,82 8,00 10,00
11)2030 Suomalainen ruokakulttuuri on hiipumassa. 19,72 0,00 46,00
12)2030 joukkoruokailu ohjaa tulevaisuudessa yha enemman asiakkaan ateriavalintoja ja ruokamielty-
myksid. 23,60 0,00 73,00
13)2030 kuluttajan kasitykset elintarvikkeiden turvallisuudesta perustuvat edelleen siihen, miten media
uutisoi elintarvikkeisiin liittyvia tapahtumia. 46,80 28,51 17,00 93,00
14)Miten tarkeana pidat seuraavia asioita 2030 ruokatuotannossa: 8,94 1,07 4,00 10,00
lahiruoka (lahella tuotettu) 0,70 8,00 10,00
luomuruoka (kemikaalivapaa) 1,10 7,00 10,00
reilun kaupan ruoka (vastuullisesti tuotettu) 1,05 7,00 10,00
kausiruoka ( satokauden raaka-aineita tarjotaan niiden esiintymis- ja satokautena) 0,48 9,00 10,00
KH MIN MAX
2,00 4,00 10,00
villiruoka (lahimetsista kerattya, metsastettya, kotimaista ravintoa)
15)2030 julkisella ruokapalvelulla on tarkea rooli ruoan ymparistévaikutusten tiedottamisessa. 29,15 12,00 100,00
18,30 0,00 60,00




teeseen.

17)Jotta liialta ruoan valmistukselta ja biojatemaarilta valtyttaisiin, on 2030 palveluntarjoajalla kaytos-

o o o . . = i 66,40 35,26 0,00 100,00
saan erilaisia tilausjarjestelmia, joilla asiakas tilaa etukateen tulevan viikon ateriansa.
0.00-9.99 10,00— 20,00- 30,00 40,00—- 50,00— 60,00— 70,00— 80,00— 90,00—
' ' 19,99 29,99 39,99 49,99 59,99 69,99 79,99 89,99 100,00




Taulukko 1 Paivékotien johtajat (vastaajia 10) Liite 3

Tassé taulukossa on jokaisen vastaajan mielipiteet vaittamittdin asteikolla 0-100. Poikkeuksena kohdat 10 ja
14, joissa vastaajan tuli laittaa asiat tarkeysjarjestykseen. Kohtien 10 ja 14 tulokset ovat taman taulukon alla.

vaittdmien numerot | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 |10
vastaus 0-100 74 | 91 |18 |100| 75 | 89 | 658 | 95 | 4 | x
vastaus 0-100 0 27 0 50 | 79 | 78 | 51 |100| O | X

vastaus 0-100 3 | 73|48 |93 |100| 45 100| 2 | X

vastaus 0-100 33 | 8 [ 43| 8 | 78 | 78 | 72 | 100 | 41 | x

vastaus 0-100 1 |{100| 1 | 51 |100|100| 99 |100| O | x

vastaus 0-100 25 | 25 |24 |100| 61 | 90 | 48 | 99 | 8 | x

vastaus 0-100 49 | 100 |49 |100 | 100|100 | 51 | 75 |13 | x

vastaus 0-100 0 0O |0 O |5 |49 | 0 |100| 0| x

vastaus 0-100 0 23 | 0 | 48 | 18 | 49 0 [100]| 0 | x

vastaus 0-100 100 | 24 | 25100 | 49 | 49 | 100|100 | O | X

vaittdmien numerot | 11 | 12 | 13| 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19| 20

vastaus 0-100 40 | 54 | 28| x | 29 | 60 | 100

vastaus 0-100 0O |25 |50 | x | 48| 0 | 79

vastaus 0-100 46 | 44 | 20| x | 72 | 25 | 93

vastaus 0-100 44 | 35 |83 | x [ 8 | 8 | 78

vastaus 0-100 0 4 17| x | 45| 12 | 3

vastaus 0-100 38 | 48 | 52| X 70 | 8 0

vastaus 0-100 7 30 28] x | 83| 11 | 76

vastaus 0-100 34 | 73 |76 x 100 O | 70

vastaus 0-100 2 0 |93| x 12 0 84

vastaus 0-100 36 8 | 21| x 31 3 81




Asiakaskysely rehtoreille

Asiakaskysely koulujen rehtoreille Keskiarvotaulukko N=10 Julkaistu: 29.3.2014

Liite 4

Kaikki vastaajat

saan erilaisia tilausjarjestelmia, joilla asiakas tilaa etukateen tulevan viikon ateriansa.

N=10
KA KH MIN MAX

1)2030 kouluateria ei sisélly oppilaan lukukausimaksuun. 35,99 0,00 100,00
2)2030 kouluateria on oppilaalle vapaaehtoinen ja sen voi jattaa valiin. 43,20 32,50 0,00 100,00
3)2030 asiakkaille laaditaan yksildllinen, talokohtainen tarjous ateriapalveluiden tuottamisesta. 58,90 41,67 0,00 100,00
4)2030 kouluissa on tarjolla aina perusvaihtoehdon liséksi oppilaalle maksullinen lempiruokavaihtoehto. - 44,48 0,00 100,00
5)2030 kouluruokailu on kilpailutettu, se ei ole kaupungin tuottamaa palvelua. 77,30 31,85 0,00 100,00
6)2030 asiakkaan rooli ja mielipiteet palveluiden kehittdjana korostuvat. 68,00 38,82 0,00 100,00
7)2030 uudenlaisten yhteistydmuotojen etsiminen ateriapalveluita tilaavan asiakkaan kanssa auttaa
tekemadn saastoja seka palvelun tilaajalle etta palvelun tuottajalle. iaaley 38,47 0.00 100,00
8)Kuntademokratia toteutuu hyvin vuoden 2030 palvelutarjonnan suunnittelussa. 31,52 0,00 87,00
9)2030 ruoan ravitsemuksellisen tason tulee olla korkea ja taysipainoinen. 35,54 0,00 100,00
10)2030 aterian kotimaisuusasteella tai eettisyydella ei ole merkitystéd, kunhan ateria on edullista. 11,02 0,00 35,00
11)Miten tarkeana pidat seuraavia asioita ateriapalvelukilpailutuksessa 2030. 2,25 1,00 10,00
ekologisuus 2,89 2,00 10,00
eettisyys 2,80 3,00 10,00
raha 2,70 1,00 9,00
palvelujen monimuotoisuus 2,83 3,00 10,00
kotimaisuusaste 2,79 1,00 10,00
elintarviketurvallisuus 0,87 8,00 10,00
laatu 0,87 8,00 10,00
12)2030 Suomalainen ruokakulttuuri on hiipumassa. 26,50 0,00 73,00
13)2030 joukkoruokailu ohjaa tulevaisuudessa yha enemman asiakkaan ateriavalintoja ja ruokamielty-
myksia. 21,74 0,00 61,00
14)2030 kuluttajan kasitykset elintarvikkeiden turvallisuudesta perustuvat edelleen siihen, miten media
uutisoi elintarvikkeisiin liittyvia tapahtumia. 2131 0.00 72,00
15)Miten tarkeana pidat seuraavia asioita 2030 ruokatuotannossa: 1,65 3,00 10,00
lahiruoka (lahella tuotettu) 1,99 4,00 10,00
luomuruoka (kemikaalivapaa) 1,87 5,00 10,00
reilun kaupan ruoka (vastuullisesti tuotettu) 2,17 3,00 10,00
kausiruoka ( satokauden raaka-aineita tarjotaan niiden esiintymis- ja satokautena) 0,71 8,00 10,00

KH MIN MAX

1,50 6,00 10,00
villiruoka (lahimetsista kerattya, metsastettya, kotimaista ravintoa)
16)2030 julkisella ruokapalvelulla on tarkea rooli ruoan ymparistévaikutusten tiedottamisessa. 36,67 0,00 92,00
17)2030 biojatteen vahentamisell4 ei ole suurta taloudellista merkitysta koko yhteiskunnan kuluraken- 25,43 0,00 78,00
teeseen.
18)Jotta liialta ruoan valmistukselta ja biojatemaarilta valtyttaisiin, on 2030 palveluntarjoajalla kaytos- 51,00 36,20 0,00 96,00




Yhteenveto ‘ 29,72 ‘ 19,06 ‘ 0,00 ‘100,00‘

10,00- 20,00— 30,00—- 40,00—- 50,00— 60,00— 70,00— 80,00— 90,00—

0,00-9,99
19,99 29,99 39,99 49,99 59,99 69,99 79,99 89,99 100,00



Taulukko 2 koulujen rehtorit (vastaajia 10)

Liite 5

Tassé taulukossa on jokaisen vastaajan mielipiteet vaittamittdin asteikolla 0-100. Poikkeuksena kohdat 11 ja

15, joissa vastaajan tuli laittaa asiat tarkeysjarjestykseen. Kohtien 11 ja 15 tulokset ovat taman taulukon alla.

vaittdmien numerot 1 2 3 4 5 6 7 8 8 10
vastaus 0-100 0 0 0 0 0 0 0 0
vastaus 0-100 78 93 83 93 50 73 11 98
vastaus 0-100 50 48 47 0 53 0 0 4 23
vastaus 0-100 52 67 100 100 100 100 100 38 100 12
vastaus 0-100 0 20 81 0 80 75 66 51 73 18
vastaus 0-100 51 20 9 14 100 84 28 53 78 35
vastaus 0-100 4 44 70 0 100 85 88 66 100 10
vastaus 0-100 100 100 100 100 100 100 100 13 100 0
vastaus 0-100 53 82 89 9 84 86 90 87 90 11
vastaus 0-100 0 43 0 0 63 100 64 76 95 0
vaittdmien numerot 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
vastaus 0-100 X 0 0|x 0 0 0

vastaus 0-100 X 15 18 | x 92 38 11

vastaus 0-100 X 0 45 | X 0 13

vastaus 0-100 X 17 33 43 | X 90 40

vastaus 0-100 X 65 34 24 | X 50 24 61

vastaus 0-100 X 35 23 53 | x 39 0 80

vastaus 0-100 X 14 61 72 | X 81 5 87

vastaus 0-100 X 73 4 28 | X 90 5 96

vastaus 0-100 X 11 54 56 | X 50 78 89

vastaus 0-100 X 0 19 24 | X 92 0 33




Asiakaskysely palvelutalojen johtajille ja osastonhoitajille

Liite 6

Asiakaskysely osastonhoitajalle, palvelutalon johtajalle Keskiarvotaulukko N=4 Julkaistu: 29.3.2014

Kaikki vastaajat

N=4
KA KH MIN MAX
1)2030 osastoruokailu ei sisélly asiakkaalta perittavaan vuorokausi/kuukausimaksuun. 75,50 40,21 16,00 100,00
2)2030 asiakkaille laaditaan yksiléllinen, talokohtainen tarjous ateriapalveluiden tuottamisesta. - 7,68 85,00 100,00
3)2030 sairaaloissa ja vanhusten palveluyksikdissa on tarjolla aina perusvaihtoehdon lisaksi asiakkaalle
. . . 73,75 45,46 6,00 100,00
maksullinen lempiruokavaihtoehto.
4)2030 osastoruokailu on kilpailutettu ja se ei ole kaupungin tuottamaa palvelua. 0,50 99,00 100,00
5)2030 uudenlaisten yhteistydbmuotojen etsiminen ateriapalveluita tilaavan asiakkaan kanssa auttaa
. . i 24,00 52,00 100,00
tekemaan saastdja seka palvelun tilaajalle etta palvelun tuottajalle.
6)Kuntademokratia toteutuu hyvin vuoden 2030 palvelutarjonnan suunnittelussa. 34,70 29,00 100,00
7)2030 ruoan ravitsemuksellisen tason tulee olla korkea ja taysipainoinen. 0,00 100,00 100,00
8)2030 aterian kotimaisuusasteella tai eettisyydella ei ole merkitysté, kunhan ateria on edullista. 19,16 2,00 44,00
9)Miten tarkeana pidat seuraavia asioita ateriapalvelukilpailutuksessa 2030. 0,87 5,00 10,00
ekologisuus 0,58 9,00 10,00
eettisyys 2,22 5,00 10,00
raha 1,29 7,00 10,00
palvelujen monimuotoisuus 0,50 9,00 10,00
kotimaisuusaste 0,50 9,00 10,00
elintarviketurvallisuus 0,00 10,00 10,00
laatu 1,00 8,00 10,00
10)2030 Suomalainen ruokakulttuuri on hiipumassa. 39,73 2,00 76,00
11)2030 joukkoruokailu ohjaa tulevaisuudessa yha enemman asiakkaan ateriavalintoja ja ruokamielty-
. 43,60 3,00 100,00
myksia.
12)2030 kuluttajan kasitykset elintarvikkeiden turvallisuudesta perustuvat edelleen siihen, miten media
. . o . . 44,25 38,45 9,00 79,00
uutisoi elintarvikkeisiin liittyvia tapahtumia.
13)Miten tarkeana pidat seuraavia asioita 2030 ruokatuotannossa: 8,90 0,68 7,00 10,00
lahiruoka (lahella tuotettu) 1,00 7,00 9,00
luomuruoka (kemikaalivapaa) 0,82 8,00 10,00
reilun kaupan ruoka (vastuullisesti tuotettu) 0,50 8,00 9,00
kausiruoka ( satokauden raaka-aineita tarjotaan niiden esiintymis- ja satokautena) 0,58 9,00 10,00
KH MIN MAX
0,50 8,00 9,00
villiruoka (lahimetsista kerattya, metsastettya, kotimaista ravintoa)
14)2030 julkisella ruokapalvelulla on tarkea rooli ruoan ympéristdvaikutusten tiedottamisessa. 72,25 45,06 5,00 100,00
15)2030 biojatteen vahentamisella ei ole suurta taloudellista merkitysta koko yhteiskunnan kuluraken-
32,62 1,00 73,00
teeseen.
16)Jotta liialta ruoan valmistukselta ja biojatemaarilta valtyttaisiin, on 2030 palveluntarjoajalla kaytos- 70,25 47,35 0,00 100,00
saan erilaisia tilausjarjestelmia, joilla asiakas tilaa etukateen tulevan viikon ateriansa.
Yhteenveto 39,35 16,46 0,00 100,00




10,00— 20,00— 30,00—- 40,00— 50,00— 60,00— 70,00— 80,00— 90,00—
19,99 29,99 39,99 49,99 59,99 69,99 79,99 89,99 100,00

0,00-9,99



Taulukko 1 Palvelutalojen johtajat ja osaston hoitajat (vastaajia 4) Liite 7

Tdssé taulukossa on jokaisen vastaajan mielipiteet vaittamittdin asteikolla 0-100. Poikkeuksena kohdat 9 ja
13, joissa vastaajan tuli laittaa asiat tarkeysjarjestykseen. Kohtien 9 ja 13 tulokset ovat tdmén taulukon alla.

vaittamien numerot | 1 2 3 4 5 6 7 8 |9 |10
vastaus 0-100 16 | 85 6100 | 52| 2910019 |x |76
vastaus 0-100 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 2| x 2
vastaus 0-100 100 | 100 | 100 | 99 | 100 | 100 | 100 | 44 | x | 67
vastaus 0-100 86| 89| 89|100|100| 58 |100| 5|x 4
vaittdmiennumerot | 11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 | 19|20
vastaus 0-100 14 79 | x 89| 13 0
vastaus 0-100 3| 13 |«x 5 1| 84
vastaus 0-100 100 | 76| x 100 | 73| 100
vastaus 0-100 30 9| x 95| 46| 97




Yhteenveto vaittdmien keskiarvoista kaikilta asiakassektoreilta Liite 8

Vaittdma: Vuonna 2030 ateriat eivat sisélly asiakkaan peruspalvelumaksuun.

paivakoti = 28,5% koulu = 38,5% hoiva = 75,5%

Vaittdma: Vuonna 2030 asiakkaille laaditaan yksilollinen, kohdekohtainen tarjous ateriapalveluiden
tuottamisesta.

paivakoti = 54,8% koulu = 58,9% hoiva = 93,5%

Vaittama: Vuonna 2030 Kohteissa on aina tarjolla maksuttoman perusruokavaihtoehdon rinnalla
asiakkaalle maksullinen lempiruokavaihtoehto.

paivakoti = 16,4% koulu = 30,6% hoiva = 73,8%

Vaittama: Ateriapalvelut on kilpailutettu ja ne eivét ole kaupungin tuottamaa palvelua 2030.

paivakoti = 71,5% koulu = 77,3% hoiva = 99,8%

Vaittama: Uudenlaisten yhteistydmuotojen etsiminen ateriapalveluita tilaavan asiakkaan kanssa
auttaa tekemé&an séastoja seka palvelun tilaajalle etté palvelun tuottajalle.

paivakoti = 78,2% koulu = 60,9% hoiva = 88,0%

Vaittama: Kuntademokratia toteutuu vuoden 2030 palvelutarjonnan suunnittelussa.

paivakoti = 52,4% koulu = 39,9% hoiva = 71,8%



Vaittama: Ruoan ravitsemuksellisen tason tulee olla korkea ja taysipainoinen.

paivakoti = 96,9% koulu = 75,7% hoiva = 100%

Vaittama: Aterian kotimaisuusasteella tai eettisyydell& ei ole merkitystd, kunhan se on edullista.

paivakoti = 6,8% koulu = 9,5% hoiva = 17,5%

Vaittdma: Suomalainen ruokakulttuuri on hiipumassa.

paivakoti = 24,7% koulu = 23,0% hoiva = 37,3%

Vaittama: Joukkoruokailu ohjaa tulevaisuudessa yha enemman asiakkaan valintoja
ja ruokamieltymyksia.

paivakoti = 32,1% koulu = 23,7% hoiva = 36,8%

Vaittama: Kuluttajan késitykset elintarvikkeien turvallisuudesta perustuvat edelleen siihen,
miten media uutisoi elintarvikkeisiin liittyvié tapahtumia.

paivékoti = 46,8% koulu = 36,3% hoiva = 44,3%

Vaittama: Julkisella ruokapalvelulla on térkeé rooli ruoan ympadristo vaikutusten
tiedottamisessa 2030.

paivakoti = 57,9% koulu = 58,4% hoiva = 72,3%



Vaittama: Biojdtteen vahentdmiselld ei ole suurta taloudellista merkitysta koko yhteiskunnan
kulurakenteeseen 2030.

paivékoti = 12,7% koulu = 15,3% hoiva = 33,3%

Vaittama: Jotta liialta ruoan valmistukselta ja biojatteeltd joukkoruokailussa valtytédan, on
palveluntarjoajalla kaytdsséan erilaisia tilausjérjestelmi, joilla asiakas tilaa etukéteen tulevan viikon
ateriansa.

paivakoti = 66,4% koulu = 51,0% hoiva = 70,3%

Vaittama koulun rehtorille: 2030 kouluateria on oppilaalle vapaaehtoinen ja sen voi jattaa valiin.

koulu = 43,2%



Tervehdys Lahden Ateriasta Liite 9

Toimin kehityspaallikkond Lahden Ateriassa ja talla hetkelld tyoni ohella suoritan ylempa4 ammattikorkea-
koulututkintoa Lahden Ammattikorkeakoulussa: Matkailun ala Palveluliiketoiminnan koulutusohjelma Res-
tonomi YAMK.

Koulutukseni loppuvaiheessa minun tulee tehda kehittdmistyd omaan tyohoni liittyen ja olen valinnut yhteis-

ty0ssé esimieheni kanssa aiheeksi julkisen ateriapalvelun tulevaisuuden ndkymia késittelevén aiheen.

Aihepiiri on laaja ja téssé tyossa katseet suuntaavat vuoteen 2030. Tulevan ennustaminen on haasteellista
mutta samalla mielenkiintoista, silla uusille visioille ja rohkeille ehdotuksille on tarvetta tulevaisuuden ate-

riapalveluja suunniteltaessa.
Olen laatinut lopputydhoni liittyen asiakaskyselyn johon toivon teidén asiakkaan ominaisuudessa vastaavan.

Pyydan teita siirtymaan ajassa vuoteen 2030. Millaisena nédette palvelutarjonnan ateriapalveluiden
osalta.

Kysely pitéé sisélldén vaittamia tai osion, jossa asiat laitetaan tarkeysjarjestykseen. Vaittdmiin vastataan
liukupalkilla 0-100.

Vastausaikaa kyselyyn on 15.4. saakka ja tdhan kyselyyn kaytettdva vastausaika on alle 10 min.

Linkki kyselyyn on tdman viestin lopussa.

Kaikkien vastanneiden kesken arvomme 15 hengen kermataytekakun. Mikali haluat osallistua kakun

arvontaan, tayta kyselyn ensimmainen kohta, jossa kysymme yhteystietojanne.
Kiitos
vastauksistanne on suuri apu kehittamistyoni etenemiselle.

http://digiumenterprise.com/answer/?sid=1154373&chk=A4FEX5F8

Ystavallisin terveisin
Maarit Tuomala-Nikkanen
kehityspaallikko

Lahden kaupunki, Lahden Ateria


http://digiumenterprise.com/answer/?sid=1154373&chk=A4FEX5F8

Postiosoite: PL 85, 15111 LAHTI
kéayntiosoite: Vesijarvenkatu 9a 2.krs, 15140 LAHTI

Liite 10

Asiakaskysely koulun rehtorille

Mikali haluat osallistua 15 hl6 taytekakun arvontaan, ole ystavallinen ja kirjoita nimesi seka
toimipaikkasi alla olevaan tekstikenttaan.

2030 kouluateria ei sisélly oppilaan lukukausimaksuun.

0 100

2030 kouluateria on oppilaalle vapaaehtoinen ja sen voi jattaa valiin.

0 100

2030 asiakkaille laaditaan yksil6llinen, talokohtainen tarjous ateriapalveluiden tuottamises-
ta.

0 100




2030 kouluissa on tarjolla aina perusvaihtoehdon lisaksi oppilaalle maksullinen lempiruo-
kavaihtoehto.

0 100

2030 kouluruokailu on kilpailutettu, se ei ole kaupungin tuottamaa palvelua.

0 100

2030 asiakkaan rooli ja mielipiteet palveluiden kehittdjana korostuvat.

0 100

2030 uudenlaisten yhteistydmuotojen etsiminen ateriapalveluita tilaavan asiakkaan kanssa
auttaa tekemaan saastoja seka palvelun tilaajalle etta palvelun tuottajalle.

0 100

Kuntademokratia toteutuu hyvin vuoden 2030 palvelutarjonnan suunnittelussa.

0 100




2030 ruoan ravitsemuksellisen tason tulee olla korkea ja taysipainoinen.

0 100

2030 aterian kotimaisuusasteella tai eettisyydella ei ole merkitysta, kunhan ateria on edul-
lista.

0 100

Miten tarkeé&né pidat seuraavia asioita ateriapalvelukilpailutuksessa 2030.

10 1
ekologisuus 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
eettisyys 0) 0) 0) 0) 0) 0) 0) 0) 0) 0)
raha 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

palvelujen monimuo-

() () () () () () () () () ()

toisuus

kotimaisuusaste 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

elintarviketurvallisuus () () () () () () () () () ()

laatu 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0



2030 Suomalainen ruokakulttuuri on hiipumassa.

0 100

2030 joukkoruokailu ohjaa tulevaisuudessa yhd enemman asiakkaan ateriavalintoja ja ruo-
kamieltymyksia.

0 100

2030 kuluttajan kasitykset elintarvikkeiden turvallisuudesta perustuvat edelleen siihen, mi-

ten media uutisoi elintarvikkeisiin liittyvia tapahtumia.

0 100

Miten tarkedna pidéat seuraavia asioita 2030 ruokatuotannossa:
10 1

[&hiruoka (lahella

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

tuotettu)

luomuruoka

() () () () () () () () () ()

(kemikaalivapaa)

reilun kaupan

ruoka (vastuulli- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

sesti tuotettu)

kausiruoka ( () () () () () ) ) 0) () ()

satokauden



raaka-aineita
tarjotaan niiden
esiintymis- ja

satokautena)

villiruoka (l&hi-

metsista kerat-

tya, metsastet- 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ty&, kotimaista

ravintoa)

2030 julkisella ruokapalvelulla on tarkea rooli ruoan ymparistévaikutusten tiedottamisessa.

0 100

2030 biojatteen vahentamisella ei ole suurta taloudellista merkitysta koko yhteiskunnan

kulurakenteeseen.

0 100

Jotta liialta ruoan valmistukselta ja biojatemaarilta valtyttaisiin, on 2030 palveluntarjoajalla
kaytosséaan erilaisia tilausjarjestelmia, joilla asiakas tilaa etukateen tulevan viikon aterian-

sa.

0 100







