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Tampereen ammattikorkeakoulun alueella on yhteensa neljé eri opiskelijaravintolaa. T&-
man opinnaytetyon tutkimusaiheena oli selvittdd, milla perusteilla opiskelijat valitsevat
paivittaisen lounasravintolansa. Tavoite oli kartoittaa keinoja, joiden avulla voitaisiin li-
satd toimeksiantajan ravintolan, Fazer Food Services Oy:n Pirterian, nédkyvyytta eri ka-
navissa, mik& edesauttaisi saamaan lisaa asiakkaita. Tutkimusmenetelmana oli kysely.
Tutkimus on kvantitatiivinen, mutta siind on laadullisia piirteitd avointen kysymysten
muodossa. Teoriaosassa kasitelladn palveluntarjoajan perustiedot paapiirteittdin, pereh-
dytdaan opiskelijaruokailuasetuksiin ja -suosituksiin, asiakastyytyvaisyyteen, ja lounas-
ruokapaikan valintaan vaikuttaviin tekijoihin. Tutkimusosassa perehdytaan opiskelijaky-
selyn vastausten kautta saatuihin tuloksiin.

Yhteensa 65 opiskelijaa vastasi kyselyyn. Monivalintatehtdvien my6ta saatiin tilastollista
tietoa vastaajista, vastaajien lounasruokailutottumuksista ja Pirterian onnistumisista eri
ravintolatydn osa-alueilla, ruokaan liittyvissa ja asiakaspalvelussa. Vapaan sanan koh-
dissa saatiin laadullista palautetta, jota yhdessd maaréllisten tulosten kanssa voitiin ver-
rata teoriaosion hypoteeseihin. Ndin saatiin vastauksia opinndytetyon alkuperéisiin tutki-
musongelmiin, asiakastyytyvéisyyteen ja nakyvyyteen. Kyselyn avulla saatiin tuloksia,
joiden avulla voidaan suunnitella keinoja lisaté Pirterian nakyvyytta seké saada sen avulla
asiakasméara vakioitua.

Tutkimus osoitti, ettd Pirteriaan ollaan ravintolatydn nékyvilla osa-alueilla tyytyvaisia.
Ruokailutilan ahtaus sai palautetta ja ravintolan nakyvyydessa eri kanavissa néhtiin kehi-
tettdvad. Johtopaatoksissa ja pohdinnassa perehdytaan palvelun parantamisen keinoihin
sanallisen, internet- ja ilmoitustaulumarkkinoinnin osalta ja sosiaalisessa mediassa akti-
voitumisen myo6td, ja tdman lisaksi pohditaan tuloksien my6té esiinnousseiden positiivis-
ten asioiden kaantamista osaksi Pirterian vahvuutta opiskelijaravintolavaihtoehtona.

Asiasanat: ruokapalvelut, opiskelijaravintola, asiakastyytyvaisyys, kyselytutkimus



ABSTRACT

Tampereen ammattikorkeakoulu
Tampere University of Applied Sciences
Degree Programme in Hospitality Management

ISOLUOMA, HANNE:
Customer Satisfaction in Food Services
Restaurant Pirteria

Bachelor's thesis 53 pages, appendices 11 pages
December 2018

The purpose of this thesis was to collect information on students’ choices for a lunch
restaurant during the school week and find out the reason the choice is made. There are
four different student restaurants in the campus area and the aim was to find out why
students in Tampere University of Applied Sciences prefer one before the other.

The data were gathered by conducting a survey among student customers. The survey
consisted of 20 questions that included questions about customer satisfaction and about
the different channels the students use when they search for restaurants. The focus is
mainly on Fazer Food Services Ltd restaurant Pirteria in which they were hoping to find
out how to increase the number of their customers and their visibility in different chan-
nels. The total 65 students answered the survey in an electronic questionnaire form which
was sent on school e-mail to all the students in the main campus.

The theoretical part of the thesis consists of food services and nutrition recommendations
for students as well as of customer service and customer satisfaction and marketing. The
empirical part is in two sections. The quantitative results of the survey that were received
in multiple choice or closed questions were analysed statistically and reported as percent-
ages and illustrated with diagrams. The qualitative feedback which appeared in open
questions supports the hypothesis of the theoretical part and the closed questions.

The findings indicate that Pirteria is liked for its food and for its customer service. The
problems are the small size and the visibility of the restaurant. Several students mentioned
that they would recommend the restaurant, but the visibility of the restaurant should be
improved. Not only on web but also with posters in the main campus area or in other ways
of advertising so people can at least find the place.

Key words: food services, student restaurant, customer satisfaction, survey



SISALLYS

JOHDANTO ..ottt ba et e b ste st ntenreeneens 6

2 FAZER GROUP ...ttt bbb 7
2.1 Fazer FOOU SEIrVICES OY .....cciiiiiiiieieiieiiesie ettt 7
2.2 Fazer FOOd Services OY — AMICA ..c.ccveieerieeieiieenieaie e sie e sree e see e eas 7
2.3 Fazer Food Services Oy — Opiskelijaravintola Pirteria ...........ccccccevevuennen. 8

3 OPISKELIJARUOKAILU .....ocviiiiiiitcteieeee e 9
3.1 Korkeakouluopiskelijoiden ruokasuositus.............ccooervreeieeicnencnenennen 9
3.2 LaUtaSMAlli...c.coiiiiiicieceee 9
3.3 ErityiSrUOKaVAlIOL........cviiiiiiiiiiieeeee e 10
331 KEHAKIA c.eevieiecie et 10

3.3.2 LaktooSi-iNtOIEranSSi........cccoveierieieiiiiieiisiseee e 11

3.3.3 Muut ruOKaValiOt.........cceiieiieieciee e 11

3.4 Kansaneldkelaitoksen ateriatuki ..........ccocvreeiverienieiiene e 12

4 OPISKELIJARUOKAILUN MERKITYS....cooiiiiiiiiinneee s 13
4.1 Merkitys opisKeliJoille ... 13
4.2 Ruokakokemus ja ruokailuymparisto ...........c.ccoeevominieninenencneseseins 14
4.3 Ulkotuotannolliset asiat ja KONtEKSti...........cccovveviiiieiieiiiic e 15

5 PALVELU PROSESSINA .. ..ottt st sne e eneas 16
5.1 PalVEIUKOKEIMUS ......coivieiiiieiiee et 16
5.2 PalVEIUEIAMYS ... 16
5.3 TarinalliStamINEN ......c.coouiiieiiee e nee e 18
5.4 ASIAKASTYYIYVEAISYYS....cuviiiiiiieiiiiiesiieieeie ettt 19
5.5 ASIaKaSUSKOIISUUS......ccveiiiiiiiiiieieieie e 21

6 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN ....cocoooeeiereeceeeees et 22
6.1 Kuluttajak&yttaytymINeNn ... 22
6.2 MainonNNan MErKItYS ........ccoiieiiiieieee e 22
B.2.1 INTEINEL ..ot 23

6.2.2  S0SIAAlINEN MEIA.......cviiieriieie e 23

6.2.3 TUUOD .ottt e 23

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN .....cccooiiiiieeeeeee e 25
7.1 Tutkimuksen l&ht6tilanne, tavoitteet ja rajaus .........ccoccecevevencieninnninns 25
7.2 Ravintola Pirterian nyKytilanne ...........cccooveiiiiiii e 25
7.3 TUtKIMUSMENELEIMAL ......ccveeieeeieceee e 26
7.4 KYSEIYIOMAKE ..o 26
7.5 TOTEULLAMINEN ...ttt 27

8 TULOKSET ...t 28



8.1 OpiskelijakySelYtUIOKSEL .........cc.evveieeiicie e 28

8.1.1 Ik4, sukupuoli ja opiskeluala.............cccooeriniiiiiiiiee, 28

8.1.2 Arkipadivittainen lounasruokailu............c.ccceevvivevveieiiene e, 30

8.1.3 Erityisruokavaliot............ccccviiieiiieiicc e 32

8.1.4 Pirterian ruokatarjonta...........ccceveieiiiineniseeee e 32

8.1.5 Yleisesti Pirterian toiminnasta ja toimivuudesta................cccue..... 33

8.1.6 Pirterian I6ydettavyys, nakyvyys ja suosittelu...........ccccceevvernennen. 37

9 JOHTOPAATOKSET JAPOHDINTA ....ooiiiccceteeeeee et 39
LAHTEET ..ottt ettt 41
LITTTEET oottt 43
Liite 1. OpISKelJaKySelY......ccviiiiiiiiieee e 43

Liite 2. Kyselylomakkeen avoimien kohtien vastaukset.............c.ccccvevvenneenee. 47



1 JOHDANTO

Tampereen ammattikorkeakoulun padédkampuksen alueella on kaiken kaikkiaan nelja eri
opiskelijaravintolaa. Tdman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittad, milla perusteilla opis-
kelijat valitsevat paivittdin lounasravintolan naista. Tutkimuksen tarkoituksena oli saada
selville my0s keinoja, joilla voisi lisaté lounasruokailijoiden mééraé toimeksiantajan ra-
vintolassa, Fazer Food Services Oy:n opiskelijaravintola Pirteriassa, jossa asiakasmaarat

vaihtelevat paljon péivittdin aiheuttaen siksi muun muassa ruokahavikkia.

Tutkimusmenetelmané oli kysely. Kyselylla mitattiin asiakastyytyvaisyytté ja lisaksi py-
rittiin kartoittamaan keinoja, joilla voisi parantaa ravintolan nakyvyytta. Kysely on kvan-
titatiivinen, mutta siind on laadullisia piirteitd avointen kysymysten muodossa. Kyselyssa
saatujen tulosten avulla voidaan suunnitella keinoja Pirterian ndkyvyyden ja asiakasmaa-

ran lisdamiseksi.

Opinnaytetyon teoriaosassa esitellaan palveluntarjoaja, perehdytaan opiskelijaruokailu-
asetuksiin ja -suosituksiin, asiakastyytyvaisyyteen ja lounasruokapaikan valintaan vaikut-
taviin tekijoihin. Naitd ovat esimerkiksi fyysinen tila, sosiaalinen ymparisto, kuluttaja-
kayttaytyminen ja palvelukokemus seka ravitsemukselliset asiat, kuten erityisruokavaliot,

annoskoot ja ruuan maku. Myos markkinointiin perehdytaén teoriaosassa.

Tutkimusosiossa todetaan laht6tilanne, kerrataan tavoite, késitellddn kyselyn tulokset ja
luodaan johtopaatokset. Kun kyselyn kvantitatiivista ja laadullista tietoa verrataan teori-
aan, saadaan vastauksia opinndytetydn alkuperéisiin tutkimuskysymyksiin, asiakastyyty-
vaisyyteen ja ndkyvyyteen. Lisdksi johtopéatoksissa ja pohdinnassa perehdytaan palvelun

parantamisen keinoihin markkinoinnin ja tarinallistamisen osalta.



2 FAZER GROUP

2.1 Fazer Food Services Oy

Fazer-konserni on yhteensa ldhes 15 000 (14 867 vuonna 2016 lopussa) henkil6a tyo6llis-
tava yritys, joista yli 6 000 (6 179 vuonna 2016 lopussa) tydskentelee Fazer Food Services
-nimikkeen alla yli 1200:ssa ravintolassa. Fazer Food Services Oy:n liikevaihto oli 1,6
miljardia euroa vuonna 2017 ja silla on toimipisteitd kahdeksassa maassa seka vientia yli
40 maahan. Alkujaan se oli Karl Fazerin vuonna 1891 perustama pieni ranskalais-vena-
ldginen kahvila-konditoria Helsingin keskustassa, mutta vain muutamassa vuodessa toi-
minta alkoi kasvaa: ensin makeistuotantoon, sitten vuosien saatossa myds leipomotoimin-
taan ja ruokapalveluihin. Fazerista tehtiin tavaramerkki vuonna 1908 ja vuonna 1919 silla
oli tuotantotiloinaan jo kokonainen helsinkilaiskortteli. Kasvu on jatkunut tasaisesti Suo-
men sisalla, mutta toimipistemaérissd myos yli Suomen rajojen. Téna péivana yritys val-
mistaakin jo suunnilleen puoli miljoonaa ateriaa paivittdin kahdeksassa eri maassa ja

naistd noin 130 000 Suomessa. (Fazer-konsernin vuosikatsaus 2016.)

2.2 Fazer Food Services Oy — Amica

Fazer Food Services Oy, joka tunnettiin aiemmin nimilla Fazer Catering Oy, Amica Ra-
vintolat ja Fazer Amica, on perustettu vuonna 1976. Osassa ravintolapalveluita se toimii
edelleen nimelld Amica, tarkemmin “’palvelubrandi Amica” (Mattila, M. 2018). Fazer
Food Services Oy:lla on noin 3300 henkil6a tdissa yli 600:ssa ravintolassa ympari Suo-
men, niin palvelutaloissa, kouluissa, virastoissa, tapahtumaravintoloissa kuin henkildsto-
ja opiskelijaravintoloissakin, ja ndissé valmistuu paivittain jopa 130 000 lounasta. Fazer
Food Services Oy:n tarjontaan kuuluu liséksi kokous- ja juhlapalvelut. (Fazerfoodservi-
ces 2016.)

My®os uusi bréndi, Food & Co., on perustettu ja sen on tarkoitus toimia sekd omana itse-
néisend ravintolakonseptinaan, mutta tarjota my6s moduulivaihtoehtoja eli kevyempié
konsepteja esimerkiksi “ruokatoreina”. Téh&dn mennessa on eri puolille Suomea perustettu

jo kuusi kasvisruokaravintolaa nimeltdan ”Wicked Rabbit” seké seitsemén ”Hav a Java”
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-kahvilaa talla moduuliperiaatteella. Naissa on tarjolla mahdollisimman paljon kausituot-
teita ja luomua ja liikeideaan kuuluu myos se, ettd tuotteet valmistetaan itse. (Fazerfood-
services 2016.)

2.3 Fazer Food Services Oy — Opiskelijaravintola Pirteria

Tampereen ammattikorkeakoulun toimipisteet Kaupissa jakautuvat kadun molemmin
puolin, Kuntokatu 3:een ja 4:4&n. Pirteria on Kuntokatu 4:ssa ja se on toiminut samalla
paikalla jo noin 30 vuotta. Pirteriassa on t6issa nelja henkiloa ja sen asiakaskuntaan lu-
keutuu muun muassa ammattikorkeakoulun opiskelijoita ja henkil6kuntaa samoin kuin
Tampereen yliopistollisen sairaalan henkilokuntaa sekd Kaupin alueen muita tyonteki-
joita (Reivila 2018).

Pirteriaan on vuodesta 2013 voinut kulkea padkampukselta Kuntokadun paalla kulkevan
yhdyskaytavéan kautta. Alimpaan kerrokseen ei kuitenkaan Kuntokadun puolelta esimer-

kiksi pyoratuolilla paése, joten se rajaa osan asiakaskunnasta automaattisesti pois.

Pirteria on osa Fazer-ketjua ja toimii padsaantoisesti opiskelijaravintolana. Siksi sen toi-
mintaan vaikuttaa ensisijaisesti Kansanelakelaitoksen opiskelijoille maksama ateriatuki,
silla tdma tuki velvoittaa ravintolan tarjoilemaan opiskelijaruokasuosituksen mukaiset
ateriat. Pirterian ruokalistasuunnittelijat varmistavat sen, ettd ndma ateriat myos toteutu-
vat. (Reivild 2018.)



3 OPISKELIJARUOKAILU

3.1 Korkeakouluopiskelijoiden ruokasuositus

Uusimman opiskelijaruokasuosituksen (2016) mukaan pitad joka paivé vahintdan yhden
kahdesta opiskelija-ateriasta vastata Ravitsemusneuvottelukunnan laatimaa ateriasuosi-
tusta. Jos ateriavaihtoehtoja on kolme tai nelja, vahintaan kahden tulee vastata suosituk-
sia, ja jos ateriavaihtoehtoja on viisi tai useampia, tulee kolmen niista olla suosituksen
mukaisia. Ruokalistan p&&ruokien kierron tulee olla nelja viikkoa tai enemman. Liséksi,
jos ravintolassa on tarjolla kalliimpia erikoisannoksia, pitad olla myds véhintaan kaksi
perushintaista opiskelija-ateriaa. Kala-ateria pitaisi tarjoilla kaksi kertaa viikossa ja aina-

kin toisen niista pitaa olla perushintainen. (Hakala ym. 2016, 21.)

Kaikki lounasateriat, jotka ovat ateriasuosituksen ja lautasmallin mukaiset, pitd paivit-
téin osoittaa ruokalistassa selkeasti joko sanallisesti tai erityiselld kuvakkeella. On otet-
tava huomioon, ettd opiskelija-aterialla tarkoitetaan ateriakokonaisuutta, ei pelkastaan
paaruokaa. Opiskelijaruokasuositus on laadittu tdiman ateriakokonaisuuden mukaan. Val-
tioneuvoston asetuksen mukainen ateriakokonaisuus pitéé sisallaan paaruuan, paaruuan
energialisdkkeen (peruna, riisi, pasta, ohra tai viljasekoite), ruokajuoman (maito, piima,
vesi), runsaskuituisen leivan, levitteen ja kasviksia/tuoresalaatin, joten ainakin ndiden on

oltava joka péivé opiskelijaravintolassa tarjolla. (Hakala ym. 2016, 25-27.)

3.2 Lautasmalli

Lautasmallin tulee ndkyé kuvallisena, kirjallisena tai rakennettuna annoksena opiskelija-
ravintolassa. Lautasmallikésitteelld tarkoitetaan ja esitetddn, kuinka suositusten mukai-
nen, terveellinen ateria rakennetaan. Tahan on kaytetty kuvaajana matalan lautasen pinta-
alaa, jolloin erikokoiset ruokaosiot muodostavat siihen ympyradiagrammina suositellut
maarét eri raaka-aineita. Toisin sanoen, lautanen on esimerkissa taytetty niin, etta puolet
lautasesta on koottu kasviksilla, vihanneksilla ja/tai salaateilla, neljasosa hiilihydraattipi-
toisella energialisékkeell4 ja neljasosa proteiinilla, kuten liha, kala, muna, palkokasvit tai
juusto (kuvio 1). (Evira 2016; Hakala ym. 2016, 27.)
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KUVIO 1. Lautasmalli (Evira 2016)

3.3 Erityisruokavaliot

Opiskelijaruokailussa erityisruokavaliot, joita tulee olla joka péiva tarjolla, ovat glutee-
niton ja vahélaktoosinen/laktoositon ruokavalio (Hakala ym. 2016, 39-40).

3.3.1 Keliakia

Suomessa arviolta kaksi prosenttia vaestosta sairastaa keliakiaa. Keliakiaa on kahta muo-
toa: suolistokeliakiaa ja ihokeliakiaa. Suolistokeliakiassa vehnén, rukiin ja ohran sisél-
tdma valkuaisaine, gluteeni, vaurioittaa ohutsuolen solukkoa ja nukkapintaa aiheuttaen
suolisto- ja vatsaoireita seka muiden tarkeiden ravintoaineiden imeytymisongelmia. Iho-
keliakiassa keliakia oirehtii polvissa, kyynarpéissa ja pakaroissa kutisevina rakkuloina.
(Mustajoki 2017a.)
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Harvalla opiskelijaravintolalla on erikseen dieettikeittittila k&ytettavisséan, joten varsin-
kin gluteenittoman ruokavalion toteutuksen kanssa tulee noudattaa erityistd huolelli-
suutta. Gluteenittomat tuotteet pitdd sdilyttéda erossa gluteenipitoisten ruoka-aineiden 1a-
heltd, myos kylmasailytyksessa, jotta ristikontaminaatiolta valtyttéisiin. Gluteeniton leipa
tulee séilyttdd myos erikseen omalla hyllyllaan ja peitettyna. Keliaakikon ruokavalio voi
sisdltad tuotteita, joissa on gluteenia enintddn 20 mg kiloa kohti. Tarjolla voi olla my6s
vahagluteeninen ruoka, jossa gluteenipitoisuus on 20—100 mg kiloa kohti. Padsaantoisesti
kaikki suurtalouskeittiéruuat suurustetaan maissi- tai perunatérkkelykselld, jotka molem-
mat ovat gluteenittomia, joten ne ovat turvallisia myos keliaakikoille. Energialisakkeeksi

sopii peruna tai taysjyvariisi. (Hakala ym. 2016, 40.)

3.3.2 Laktoosi-intoleranssi

Laktoosi-intoleranssista karsiviltd puuttuu suolistosta ruuansulatusentsyymi nimelté lak-
taasi. Laktaasi-entsyymin tehtavana on pilkkoa maitosokeria, eli laktoosia, jotta se paéasisi
verenkiertoon, mutta laktaasin puuttuessa maitosokeri kulkeutuu pilkkomattomana suo-
liston 1api aina paksusuoleen asti, jossa bakteerit kayttavét sitd ravinnokseen. Siita aiheu-

tuu muun muassa vatsa- ja suolisto-oireita. (Mustajoki 2017b.)

Véahélaktoosisia ja laktoosittomia tuotteita on myds oltava péivittdin tarjolla, joten paa-
séantoisesti ruuanvalmistuksessakin kaytettavét tuotteet ovat laktoosi-intolerantikoille
sopivia. Seka maito-, piimé- ja levitevaihtoehdoissa pitéa olla laktoosittomat vaihtoehdot,

margariineissa myos maidoton. (Hakala ym. 2016, 40.)

3.3.3 Muut ruokavaliot

Myos ruoka-aineallergiat, moniallergisuus tai esimerkiksi uskonnollisiin seikkoihin ra-
joittuvat ruokavaliot voidaan monissa tapauksissa ottaa huomioon. Niille ei kuitenkaan
ole asetuksissa erityistd pykalaa, joka saatéisi ne ehdottomiksi. Allergisimmat tarvitsevat
ladkarintodistuksen allergiansa tasosta. Lisaksi keittiopaallikon kanssa pitéa sopia paivét,
jolloin kyseiset asiakkaat ruokailevat. Joissakin tapauksissa ruoka-annos voidaan kieltay-
tya valmistamasta kuten silloin, jos keitti0 ei voi taata tdysin varmaksi, ettd jonkin tietyn

allergeenin esiintyvyys elintarvikkeissa olisi kokonaan saatu véltettyd. Vastuu asiakkaan
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terveydesta on etusijalla. Samoin voidaan toimia, jos moniallerginen asiakas ei pysty tar-
kasti nimedmadn paivié jolloin ruokailee, tai jos han ei onnistu noudattamaan sovittuja
aikoja. Jonkin tietyn yhden allergisoivan tai esimerkiksi uskonnolliseen vakaumukseen
liittyvéan raaka-aineen vélttdminen ruuanlaitossa on helpompaa kuin rajata ja karsia mo-
nen tekijan yhdistelméat. Tasta syystd useat kasvisruuat, varsinkin vegaanivaihtoehdot,
kayvéat varmasti esimerkiksi muslimeille, joille sianliha ja veri kaikissa muodoissa ovat
kiellettyja raaka-aineita. Kaikki mahdolliset yleisesti allergisoivat raaka-aineet on ilmoi-
tettava ruokalistassa ja tarkentava tieto kaikista raaka-aineista on oltava saatavissa keitti-

Osta asiakkaan sité vaatiessa. (Hakala ym. 2016, 40-41.)

Kasvisruokailuun on opiskelijaravintoloissa panostettu kasvavan kysynnan mukaan en-
tistd enemman. Tarjolla on joka péiva joko lakto-ovo-vegetaarinen, lakto-vegetaarinen
ja/tai vegaaninen ruokavaihtoehto. Kasvisruokailussa on ravintosiséllon osalta samat suo-
situkset kuin liha- tai kalaruuissa, joten varsinkin proteiinin lahde on otettava huomioon.
Kasvisten liséksi tulee tarjota taysjyvatuotteita, pahkinditd, siemenia ja palkokasveja, ku-

ten papuja, linsseja ja herneité, joista saa elintarkeita proteiineja. (Hakala ym. 2016, 36.)

Lakto-ovo-vegetaarinen kasvisruokavalio, jossa voi sydda lisdksi maitotuotteita ja kanan-
munaa, on kasvisruokavaihtoehdoista ravintoarvollisesti helpoin toteuttaa. Kananmu-
naton lakto-vegetarismi, vegetarismi ja vegaanius vaativat eniten ravitsemuksellista huo-
lellisuutta proteiiniraaka-aineiden kanssa. Tofu ja soija useissa muodoissa ovat vegaanille
ensisijaisia proteiinin lahteitd. Liséksi varsinkin vegaaniasiakkaan téytyy itse huolehtia
my0s esimerkiksi D- ja B12-vitamiinin, kalsiumin, raudan ja foolihapon riittavasta saan-
nista. (Hakala ym. 2016, 36-39.)

3.4 Kansaneladkelaitoksen ateriatuki

Valtioneuvoston asetuksessa maaréatty korkeakouluopiskelijan ateriatuki on télla hetkell&
1,94 euroa. Kun opiskelijan aterian enimmaishinta saa olla 4,54 euroa ja siitd vahennetaan
ateriatuki, jaa opiskelijalle itselleen maksettavaksi maksimissaan 2,60 euroa annosta
kohti. Jos opiskelijaravintolassa on tarjolla my6s laadukkaammista ja kalliimmista raaka-
aineista valmistettu annos, on sen enimmadishinta asetuksen mukaan 5,69-6,89 euroa.
Ateriatuen véahentamisen jalkeen korkeakouluopiskelijan maksettavaksi jaa téllaisesta
erikoisannoksesta korkeintaan 4,95 euroa. (KELA 2016.)
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4 OPISKELIJARUOKAILUN MERKITYS

4.1 Merkitys opiskelijoille

Ruoka toimii polttoaineen tavoin antaen energiaa, vitamiineja, hivenaineita, suoloja ja
muita terveyteen ja hyvinvointiin tarvittavia perusaineita. Syominen vaikuttaa keskitty-
miskykyyn ja kognitiiviseen suorituskykyyn ja silla mitd opiskelijat syovét paivansa ai-
kana on vaikutusta heidan kykyynsa keskittya ja koulumenestykseen. Ruoka on usein ja-
ettu, yhteisOllinen eldmys, minka takia puitteet sen nauttimiseen ovat tarkedssa roolissa.
Opiskelijat ovat tottuneet vapauteen valita ja he toivovatkin innovatiivisia ravintolapal-
veluita. Valinnan vapaus on opiskelijaravintolassa segmentti, jossa korkeat vaatimustasot
ja rajalliset budjetit kohtaavat. Mutta hyva ruoka voi maksaa vahemman kuin luullaan ja

esimerkiksi ruokahavikin pieneneminen vaikuttaa tdhan. (Fazer Food Services Oy 2018.)

Opiskelijaruokailulla on tarked merkitys opiskelijalle. Aterioiden laatua ja valikoimaa ke-
hittdmalla voidaan vaikuttaa opiskelijoiden terveyteen, tyokykyyn ja hyvinvointiin. Opis-
kelija-ateriasta saa energiaa ja terveyden kannalta valttaméattomia ravintoaineita, ja se vai-
kuttaa valittomasti paivittaiseen opiskelun sujumiseen. Ruokatauko antaa opiskelijoille
mahdollisuuden hetken lepoon ja virkistykseen opiskelujen lomassa, miké edistaa paivit-
taistd jaksamista ja toimintakykya. Ruokailuhetken aikana paasee vuorovaikutukseen
muiden opiskelijoiden kanssa. Tama vahvistaa yhteisollisyytta ja edistéa opiskelijan hy-
vinvointia ja jaksamista. (Korkeakouluopiskelijoiden ruokailusuositus 2016.)

Liséksi opiskeluvuodet ovat otollinen vaihe vaikuttaa nuorten aikuisten ruokatottumuk-
siin. Valtaosa nuorista irtautuu kodin vaikutuspiirista ja ottaa vastuun elintavoistaan opis-
kelujen aloittamisen myoté. Opiskelija-ateria voikin toimia mallina opiskelijoiden ruoka-
valinnoille myds kotioloissa ja opiskeluajan jalkeisissa elaménvaiheissa. Hinnaltaan edul-
lisella opiskelija-aterialla on opiskelijoille my6s huomattava taloudellinen merkitys.

(Korkeakouluopiskelijoiden ruokailusuositus 2016.)
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4.2 Ruokakokemus ja ruokailuymparisto

Kurikka ja Riukulehto (2015) kirjoittavat, ettd moniaistisuus yhdistaa eri ruokakokemuk-
sen ulottuvuuksia, kun eri aistimme toimivat yhdessa samalla vaikuttaen toisiinsa (kuvio
2). Ymparisto, tarinat ja ruuasta saadut aistimukset Kietoutuvat yhteen muodostaen koko-
naisvaltaisen ruokakokemuksen. Moniaistisuus vaikuttaa henkilén omiin lahtokohtiin ja
ympérilté tuleviin vaikutteisiin ja ndin syntyy henkil6kohtainen ruokakokemus. (Kurikka
& Riukulehto 2015.)

Rakennettu ymparisto saa olla persoonallinen, se kuuluu osaksi ruokailupaikan elamyk-
sellisyyttd ja tekee ruokailutilasta erityisen. Elamyksellisyys vaatii myds ponnisteluja: ei
voi olla 20 vuotta samanlainen vaan on uudistuttava — pelkka hyva ruoka ei riitd. Ruokai-
luympéristo ei kuitenkaan ole vain rakennettu ymparist6 vaan siina yhdistyvat myos ai-
neettomat tekijat, kuten hajut ja maut, esteettisyys, akustisuus, toiminnallisuus ja sosiaa-
linen ilmapiiri. Nama luovat ruokailumiljoon, joka vaikuttaa ruokailutilanteeseen, siihen
kuinka ruoka aistitaan ja kuinka se tulkitaan. Myds tama vaikuttaa henkilékohtaiseen ruo-
kakokemukseen (kuvio 2). (Kurikka & Riukulehto 2015.)

Ruuan fyysiset
ominaisuudet
(Ainesosat,
rakenne,
ravintoarvo ym.)

Aistimukset
ruuasta
(maku, tuoksu,
lampdtila, rakenne
ym.)

Esteettiset |
Toiminnalliset
Akustiset

Ruckailu- Kokemus Henkil&- Kollektiiviset

ymparistén ja e kohtaiset ruualle annetut
ruuan esillepanon kontekstista ruualle annetut merkitykset

ominaisuudet merkitykset

KUVIO 2. Ruokakokemuksen ulottuvuudet. (Kurikka & Riukulehto 2015, 13)



15

4.3 Ulkotuotannolliset asiat ja konteksti

Yleisesti tarkeat periaatteet, jotka liittyvat aina ravintolassa asiointiin ovat siisteys, am-
mattitaito, palvelu ja kokonaisuus. Kuitenkin ulkopuoliset ja ulkotuotannolliset asiat ovat
vahintdéan yhta isossa roolissa kokemuksessa. Makuaistin lisaksi ruokailutilanteessa mer-
kitsee konteksti, johon liittyy ulkoisten asioiden lisdksi my6s ennakko-odotukset ja nako-
havainnot. Jo pelkalld valaistuksella voi saada aikaan ihmeitd. Samoin lampimaét varit ja
lampimat materiaalit vaikuttavat tunnelman luomiseen. Asiakas maksaa elamyksista, ko-
kemuksista ja aitoudesta, joten satsaus néihin parantaa myos tuotteen katetta. Suuret mas-
sat liikkuvat arkisissa ruokailuympérist0issg, niiden kehittdminen elamyksellisemmiksi
tuottaa suuremmat kansantaloudelliset vaikutukset. Tarkeimpid tekijoité arjen ruokailuti-
lanteissa ovat ruuan laatu, ruuan hinta ja ruokaseura. (Kurikka & Riukulehto 2015, 21,
24-25.)
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5 PALVELU PROSESSINA

5.1 Palvelukokemus

Aarnikoivu (2005) luonnehtii palvelukokemusta sanomalla, ettd sen tuottaminen asiak-
kaalle on avainasia. Koko kulttuuriamme leimaa elamyksellisyys ja nykykulttuurissa on
jo tapana puhua palveluelamyksista. Asiakas tekee entistd enemman suunnitelmallisia va-
lintoja ja ostaa sieltd, mistd kokee saavansa tuotteen kilpailukykyiseen hintaan ja liséksi
hyvéaa palvelua. Eli valintaperusteeksi nousee yrityksen maine ja yrityksen asiakkaalle
tarjoavan palvelukokemuksen laatu. Maine syntyy ja valittyy asiakkaille yrityksen teko-
jen kautta. Asiakaspalvelu on keskitssa, koska siella tyoskentelevat kohtaavat asiakkaita
ja edustavat asiakkaalle koko yritysté. Siksi asiakaspalvelu on myds markkinointikeino.
(Aarnikoivu 2005, 19, 21.)

Asiakaspalvelu on yrityksen erottautumisvéline markkinoiden muista toimijoista. Olen-
nainen elementti on asiakkaan kokema luottamus yritystd kohtaan. Ammattitaito ja asen-
noituminen asiakkaaseen ovat luotettavuuskuvan syntymisen kannalta olennaisia. Eli kun
asiakaspalvelija tietdd mité tekee ja osoittaa aitoa palveluasennetta, syntyy asiakkaalle
luottamusta herattava mielikuva pelkastaan jo asiakaspalvelijan kaytanndn toiminnasta.
Asiakaspalvelun roolin muuttumista kuvaa myaos se, ettd markkinoinnissa on otettu kéayt-
toon termi vuorovaikutusmarkkinointi, jolla kuvataan asiakaskohtaamisissa kuten palve-

lutilanteissa tapahtuvaa markkinointia. (Aarnikoivu 2005, 19-20, 82.)

5.2 Palveluelamys

Alun perin Pine Il & Gilmore lanseerasivat termin ”The Experience Economy” (elamys-
talous) vuonna 1998, jossa he maarittelivat elamyksen nelja ulottuvuutta (kuvio 3). He
tiivistavat sen neljalla e-kirjaimella: entertainment (viihde), education (opettaminen), es-
capism (eskapismi) ja esthetics (esteettisyys) ja kuvaavat sill4 henkilon kokemaa el&-
mysté seké fyysisen ettd henkisen aktiivisuuden tai passiivisuuden kautta. (Pine & Gil-
more 1998, 97-105.)
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OMAKSUMINEN
ABSORPTION

viihteellinen opetuksellinen

PASSIIVINEN . AKTIIVINEN
OSALLISTUMINEN OSALLISTUMINEN

esteettinen todellisuuspakoinen

IMMERSION
UPPOUTUMINEN

KUVIO 3. Eldamyksen nelja ulottuvuutta (Pine Il & Gilmore 1998, 102).

Lapin elamysteollisuuden osaamiskeskus (LEO) otti vuonna 2005 elamystalous-termin
uudelleenkasittelyyn ja muokkasi siitd kuuden elementin El&myskolmiomallin (kuvio 4).
Eldmystuottajan késikirjan toimittajat Tarssanen ja Kyldnen (2009) toteavat, ettd elamyk-
sistd puhuminen on yleistynyt siind maarin, ettd on alettu puhua elamys-sanan inflaati-
osta. He jatkavat, ettd elamys-sanasta on tullut joka paikan superlatiivi, jota helposti kéy-
tetadn palvelun korvikkeena lisémyynnin toivossa. Lainaten Pinea ja Gilmorea (1999), he
muistuttavat, ettd elamys eroaa palvelusta yhté paljon kuin palvelu eroaa hyddykkeesta.

(Elamystuottajan késikirja 2009.)

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

alyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksilollisyys aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

KUVIO 4. Elamyskolmiomalli (LEO 2005, 11)
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5.3 Tarinallistaminen

Kalliomé&en (2014) mukaan tarinallistaminen on se keino, jolla voi linjata yrityksen toi-
minnan palvelusta markkinointiin. Nain voidaan keskittya taydellisen palvelukokemuk-
sen luomiseen, arvon lisédmiseen ja elamyksellisyyden tuottamiseen, silla palvelukoke-
mus on taman paivan markkinointia. Tarinallistaminen tarkoittaa palveluiden kohdalla
innovointia, kehittdmist4 ja suunnittelua tarinaldhtoisesti. Sen avulla voidaan kehittad jo
olemassa olevia palveluita elamyksellisemmiksi, eli voidaan erottua muista samojen pal-
veluiden tuottajista. Tarinallistaminen siis voimistaa yrityksen bréndid, kun sille luodaan
elamyksellinen ja tarinallinen kehys, jossa nakyy yrityksen arvot. Tarina antaa yritykselle
persoonallisen leiman ja ihmisille keskusteltavaa yrityksen toiminnasta, jolloin kokemus
jaa asiakkaan mieleen. (Kallioméki 2014, 14-15.)

Kalliomé&ki kuitenkin muistuttaa, ettd mainonnassa usein sorrutaan niin sanottuun help-
poon markkinointiin, pelkilld sanoilla kikkailuun: ’Ei ole jirkevdd markkinoida yritysta
sloganeilla *meillé on tarinaa’ tai ’tarjoamme eldmyksid’. Eldimysten tarjoamista on mark-
kinoinnissa kdytetty jo niin paljon, ettei silld ole endd painoarvoa.”, Kallioméki (2014,
24.) toteaa ja pelkad, ettd tarina-sanalle uhkaa kdyda samalla tavoin. Eli pelkk&& sanaa
"tarina" ei voi liséta, jos yrityksell& ei ole tarinaa. Tarinan pitdd nakya yrityksen toimin-
nassa. Markkinoinnin tulisi olla se alkusysays, joka houkuttelee asiakkaan selvittdmaan,

mista yrityksessa ja sen palveluissa on kyse. (Kalliomaki 2014, 24.)

Markkinoinnissa tuotetaan tarkoituksellisesti tarinoita, jotka voidaan valittaa kuluttajille
muun muassa ruuan tarjoamisen yhteydessa. Tarinoita ja merkityksid syntyy myds kaik-
kialla ihmisten valisissa vuorovaikutuksissa. Uudeksi merkitysten ja kertomusten valitta-
jaksi on noussut internet ja sosiaalinen media, joissa monet alakulttuurit jakavat koke-
muksiaan. Me ymmarradmme maailman kertomuksina, silla kertomukset liikuttavat meita,
saavat meidat samastumaan, herattavat tunteita, erottavat tapaukset toisistaan ja saavat ne
jadméaan mieleemme. Hyva tarina voittaa aina huonon — totuusarvosta riippumatta. (Ku-
rikka & Riukulehto 2015, 26.)
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5.4  Asiakastyytyvaisyys

Ylikosken (1999) mukaan asiakastyytyvaisyydell&d mitataan asiakkaan kokemaa palvelu-
laatua, jossa laatu maaritelld&n asiakkaan odotusten toteutumisella ja tarpeiden tyydytty-
miselld. Laatu jaetaan teknilliseen ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu on se lop-
putulos, jonka asiakas saa, toiminnallinen kuvaa koko palveluprosessia. Palveluprosessi
on usein asiakkaalle tarkeampi kuin lopputulema ja palvelutilanteessa asiakas onkin lo-
pulta se, joka voi sanoa, oliko palvelu laadukasta vai ei. Myo6s yrityksen imago voi vai-
kuttaa asiakkaan kokemaan laatuun. Jos yrityksen maine on hyvé, se auttaa suodattamaan
pienié epakohtia palvelussa. Huono imago pahentaa asiakkaan kuvaa yrityksesté entises-
taan. (Ylikoski 1999, 117-118.)

Yritykset pyrkivat erottautumaan toisistaan ja luomaan asiakkaille todellista lisaarvoa eri-
laisten Kkilpailutekijoiden avulla. Kuitenkaan pelkalla asiakastyytyvaisyyden mittaami-
sella ei vield tiedetd, minka takia asiakas pysyy uskollisena tai miksi han vaihtaa toimit-
tajaa. Usein hyva asiakastyytyvéisyys ei kytkeydykaan mitenkaan itsestdan selvasti esi-
merkiksi asiakkaan ostojen kasvuun. Hyvakaan tyytyvaisyys ei takaa, etta asiakas ostaisi
jatkossa enemmaén samalta toimittajalta. Pit&a siis tietdd, mitd lisdarvoa itse tuotetaan ja
miten asiakas sen kokee, toisin sanoen, miksi asiakas séilyy uskollisena ostajana. Tamé
on vaikeaa varsinkin niissa yrityksissa, joissa yksittainen asiakas asioi harvoin. (Lindroos
& Lohivesi 2010, 195.)

Erilaisilla asiakastyytyvaisyystutkimuksilla voidaan yrittaa selvittad, miten yritys kyke-
nee tyydyttamaan siséisen ajattelumaailmansa mukaan nahdyt asiakastarpeet. Téassa voi
kuitenkin piilla riski, silla tallin oletetaan, ettd asiakkaan tarpeet olisivat juuri néité sa-
moja, yrityksen sisdisen ndkokulman mukaisia tarpeita. Todellisuudessa voikin olla niin,
ettd asiakkaan todelliset tarpeet jadvat naiden selvitysten ulkopuolelle, ja kun asiakas siir-
tyy kilpailijalle, ei todellisuudessa ymmaérreta lainkaan, miksi néin tapahtui. (Lindroos &
Lohivesi 2010, 195.)

Kuitenkin Aarnikoivu (2005, 46) muistuttaa, ettd asiakastyytyvaisyys on tarked, joskus
jopa ainoa, yritysten asiakaspalvelun toimintaa mittaava mittari. Asiakassuuntautunut

myyjéa tavoittelee asiakastyytyvaisyyttd myyntituloksen sijaan. Asiakaslahtoiselle myyn-
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tity6lle on ominaista asiakkaiden kuunteleminen, heidan tarpeidensa selvittaminen, myy-
jan avoimuus vastaviitteille, oleellisten tietojen tarjoaminen, lupausten pitdminen ja pyr-

kiminen pitk&kestoisiin asiakassuhteisiin. (Aarnikoivu 2005, 96.)

Asiakastyytyvdisyytta voi mitata useilla eri tavoilla. Asiakastyytyvaisyyskysely (Custo-
mer Satisfaction Score, CSAT) on yleinen mittari. Sen tarkoitus on mitata asiakkaan tyy-
tyvaisyytté tuotteeseen tai palveluun asteikolla 1-5. (Questback 2018.) Tamén lisdksi on
olemassa Customer Effort Score (CES), jolla mitataan palvelun saannin vaivattomuutta
asteikolla 1-5 ja Net Promoter Score (NPS), jolla mitataan asiakkaan suositteluhaluk-
kuutta. Téassa suositteluasteikko on 1-10 ja eri kdyttajat on kategorioitu eri numeroiden
mukaan (kuvio 5). Asteikossa 0—6 ovat arvostelijoita (detractors), 7-8 neutraaleja (passi-
ves) ja 9-10 suosittelijoita (promoters). NPS-mittausmenetelméan on kehittanyt Fred
Reichheld (2003) ja silla mitataan asiakastyytyvaisyyden liséksi yrityksen arvoa. Se edes-
auttaa asiakaskokemusjohtajuuden (CEM) parantamista. (Satmetrix 2017.; Bisnode
2017.)

Not at all likely Neutral Extremely likely

9 10

Promoter

% PROMOTERS - % DETRACTORS = NPS (NET PROMOTER SCORE)

KUVIO 5. NPS-asteikko (Satmetrix 2017)

Kysely on myos yksi tapa keréta tietoa asiakastyytyvéisyydestd. Kysely on survey-tutki-
muksen yksi keskeinen késite. Termi survey tulee englannista ja tarkoittaa sellaisia kyse-
lyn ja haastattelun muotoja, joissa aineistoa kerdtdén standardoidusti tietyiltd kohdehen-
kiloilta, jotka ovat otos jostakin isommasta perusjoukosta. Standardoidusti tarkoittaa, etta
tiettyd asiaa kysytaan kaikilta samalla tavalla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2014, 193.)

Parantainen (2015) kirjoittaa blogissaan asiakastyytyvéisyyden mittaamisesta ja vertaa
kahta eri mittaustekniikkaa (CSAT ja NPS) toisiinsa. Han selittdé tapausesimerkill&én,

ettd vaikka lopullinen tuote olisikin erinomainen, voi palvelu olla niin epdonnistunutta,
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ettd palveluntarjoajaa ei voisi suositella muille. Han huomauttaakin, kuinka paljon tarke-
ampad palveluntarjoajan on kysya “’suosittelisitko meita” kuin “olitko tyytyvidinen palve-

luun” seka toteaa, ettd asiakastyytyviisyys on petollinen mittari. (Parantainen 2015.)

5.5 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuutta voidaan pitad tarkeampéna tavoitteena kuin asiakastyytyvaisyytta.
Uskollinen asiakas ostaa todennakdisemmin seuraavallakin kerralla samasta paikasta,
koska kokonaiskokemus on ollut positiivinen. Téllaisen asiakaskokemuksen aikaansaa-
minen edellyttaé joko asiakkaan odotusten ylittdmista tai sitten sité, etta asiakas on itse
voinut olla mukana tuottamassa lisdarvoa. Ainutlaatuinen lisdarvokokemus on vaikea
saada aikaan pelkastaan yhden osapuolen, tuottajan, toimenpiteilld, joten siksi asiakkaan
ja tuottajan yhteistoiminta onkin keskeinen edellytys syvéllisen asiakaspalveluldhtdisen
toiminnan muodostumiselle. (Lindroos & Lohivesi 2010, 119.)

Sarah Cook (2016, 9) Kirjoitti, etta yhta negatiivista asiakaskokemusta kohti tarvitaan 12
hyvaa kokemusta, jotta huonon voi unohtaa. Myds ongelmatilanteet asiakaskohtaami-
sessa tulisi nahdéd mahdollisuutena, huomauttaa Aarnikoivu (2005). Han jatkaa, etta vir-
hetilanteessa on mahdollisuus kasvattaa asiakkaan luottamusta ja asiakasuskollisuutta
yritysta kohtaan, kun asiakas huomaa yrityksen ottavan vastuun myds epaonnistuessaan.
Asiakas ei pelkaa virhetilanteita, koska tietd4, etta ne korjataan. Han luottaa yritykseen
hyvind, mutta myos huonoina hetking, silld han tieta, ettd yritys kantaa vastuun teoistaan.
(Aarnikoivu 2005, 88.)

Asiakastyytyvéisyyden ja asiakasuskollisuuden valinen kytkds vaihtelee paljon toimi-
aloittain. Joillakin toimialoilla asiakasuskollisuus saattaa olla korkea, vaikka tyytyvaisyys
ei sitd olisikaan. Toisaalta moni tyytyvadinen asiakas saattaa vaihtaa toimittajaa vaikkapa
vain vaihtelun- tai kokeiluhalusta. Jos ajatellaan, ett4 asiakkaan tyytyvaisyys ei vield ta-
kaa tdman palaamista, pitdé ehka yllattaa asiakas positiivisesti saamansa tuotteen tai pal-
veluun laatuun, tasoon ja sisaltoon. (Lindroos & Lohivesi 2010, 117.)
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6 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN

6.1 Kuluttajakayttaytyminen

Kuluttajakayttaytyminen, tai ostokayttdytyminen, ei ole vain tuotteen tai palvelun osta-
mista. Siihen liittyy koko palveluprosessi, ja sen liséksi asiakassegmentointi — kuluttajan
omat demografiset (vaestotieteelliset) tekijat, kuten ika, sukupuoli ja siviilisaaty, ja psy-
kograafiset (kayttaytymisen mukaiset) tekijat, kuten elamantapa, asenne ja arvot. (Berg-
strom & Leppanen 2009, 100-101.)

6.2 Mainonnan merkitys

”Mainonta on tunnistettavan lahettdjan maksamaa, tavoitteellista tiedottamista, joka
yleensa kohdistuu suureen ihmisjoukkoon ja toteutetaan useimmiten joukkotiedotusvali-
neitd (lehdet, televisio, radio, internet, ulkomainonta) kayttamalla” (Lahtinen & Isoviita
1994).

Tuotteen tai palvelun markkinointi edistdd myyntia, ja se kasvattaa markkinaosuutta.
Myos kuluttajat hyotyvat, silla markkinoinnin avulla he saavat tietoa eri yrityksistd, jotka
tarjoavat heidén toivomiansa tuotteita ja palveluita, ja timan lisaksi he paésevat vielé ver-
tailemaan vaihtoehtoja, tarjontaa ja laatua. Varsinkin silloin, kun yritys on kerannyt asi-
akkaiden kulutuskayttaytymisesta tietoa, voidaan heitd kiinnostavaa ja merkityksellista
sisaltoa pyrkia markkinoimaan heille suoraan juuri oikeissa kanavissa. Kerétyn tiedon
avulla asiakas péésee kuin itse vaikuttamaan palveluihin ja tuotteisiin, silla kuluttajan
kiinnostuksen ja toiveiden kohteet antavat markkinoinnille pohjan. Sen liséksi kuluttaja
voi huomata, ettd on muitakin, jotka ovat olleet kiinnostuneita juuri samoista asioista.
Tama lisaa yhteisollisyyttd, joka on yksi kuluttajakayttaytymisen merkittavista piirteista.

(Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2017.)
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6.2.1 Internet

Fonecta Oy:n (2012) julkaiseman lehdistotiedotteen mukaan internetistéd on tullut tarkein
kanava tiedonhakuun varsinkin silloin, kun etsitaan tietoa paikallisista yrityksistd. Myos
silloin palvelun tai paikan suosittelijoilla on tarked rooli; palvelua etsiessa muiden kayt-
tajien suositukset vaikuttavat ostopadtokseen yli kolme kertaa paremmin kuin yrityksen
oma markkinointi. (Fonecta/sttinfo.fi 2012.)

6.2.2 Sosiaalinen media

Sosiaalinen media, joka lyhennetdan arkikielessa some, tarkoittaa verkkoviestintdympa-
rist6ja, joissa jokaisella kayttajélla tai kayttajaryhmélla on mahdollisuus olla aktiivinen
viestija ja siséllontuottaja tiedon vastaanottajana olon lisaksi. Sosiaalisessa mediassa vies-
tintd tapahtuu monelta monelle, eli perinteisille joukkotiedotusvalineille ominainen vies-
tijan ja vastaanottajan valinen ero puuttuu. Kéytannossa viestinta tapahtuu kuitenkin jon-
kin keskitetyn palveluntarjoajan kautta. (Erkkola 2008, 24-27.)

John Wang (2016) kirjoitti blogissaan suusanallisen viestinnan keinoista. Wang muistutti,
ettd tdman paivan puskaradio toimii parhaiten sosiaalisessa mediassa ja blogeissa. Pelkké
sanallinen ostosuositus ei ole enda yhtd voimakas kuin suosituksesta tehty kokonainen
julkaisu sosiaalisessa mediassa. Tallaisen julkaisun voi tehda kaveri tai vaikka sukulai-
nen, mutta markkinointitehokeino siitd on tehty niin, ettd julkaisun tekee joku sosiaali-
sessa mediassa tunnettu, joku julkisuuden henkil6, tai vaikka yritys itse. Jos tuttu kasvo
mainostaa ravintolaa, esimerkiksi ilmaisen lounaan hinnalla, ja sen myota saadaan pai-
kalle nakyvyytté ja asiakkaita, niin tallainen voi toimia muun markkinoinnin ohessa to-
della hyvin. Tallaisen markkinoinnin kohdalla my6skin asiakaspalvelu nousee tuotteen

hinnan edelle. Wang onkin nimennyt termin osuvasti, ”Puskaradio 2.0”. (Wang 2016.)

6.2.3 Tuudo

Tuudo on korkeakoulujen mobiilisovelluspalvelu, joka on kehitetty start-up-yrityksena
Oulun ammattikorkeakoulussa vuonna 2015. Tuudo on kéytdssd Suomessa jo yhteensé
16:ssa kolmannen asteen koulussa. Kayttajia sill4 on jo yli 50 000 (2018). Tuudosta voi
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muun muassa tarkistaa joukkoliikenneaikataulut, lukujarjestyksen, ilmoittautua tentteihin
tai hakea tyoharjoittelupaikkaa. Tuudossa on myds kerrottu opiskelijaravintoloiden ruo-
kalistat. Tuudon yhteistyokumppanit tarjoavat sovelluksessa opiskelijoille tukea muun
muassa tyollistymiseen ja hyvinvointiin. Tuudon tarkoitus on sujuvoittaa arkea ja tehos-

taa ajankayttéa. (Tuudo 2018.)
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7 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

7.1 Tutkimuksen lahtétilanne, tavoitteet ja rajaus

Tampereen ammattikorkeakoulun alueella on nelja eri Kansanelékelaitoksen ateriatuen
piiriin kuuluvaa ravintolaa. Talla tutkimuksella haluttiin selvittdd mitka tekijat vaikutta-
vat Tampereen ammattikorkeakoulun opiskelijoiden péivittdisen opiskelijahintaisen ra-
vintolan valitsemiseen ja miten tahan voitaisiin vaikuttaa. Tavoitteena oli saada koottua
tulosten avulla keinoja, joilla kasvattaa ravintola Pirterian nakyvyyttd. Tutkimus on ra-

jattu koskemaan vain toimeksiantajan ravintola Pirteriaa.

7.2 Ravintola Pirterian nykytilanne

Pirterian ravintolapaallikk6a haastateltiin sahkopostitse liittyen laht6tilanteeseen. Haas-
tattelussa kysyttiin paivittdin myytyjen ruoka-annosten maarista ja selvisi, ettd maarat
vaihtelevat huomattavan paljon. Vaihtelevat maarét johtuvat sekd paivéan ruokatarjonnan
houkuttelevuudesta etta ravintolan asiakaskunnan vapaapéivista tai heidan lounaspaikka-
valinnoistaan. Nama ovat kuitenkin kaikki asioita, joita on mahdotonta etukéteen ennus-
taa, joten ruokahavikkia syntyy vékisinkin. Henkilokunta Pirteriassa tekee omalla toimin-
nallaan ja hyvélla suunnittelulla péivittdin kaikkensa, ettd havikki olisi mahdollisimman
pienté. (Reivila 2018.)

Seuraavaksi kysyttiin asiakaskunnan mielenkiinnosta ruuan ravintosisaltoja ja raaka-ai-
neiden kotimaisuutta kohtaan ja selvisi, ettd aterian terveellisyyteen tai ravitsemukselli-
seen laatuun liittyen tulee melko véhan kyselyja. Kyselyjen véhyyden arveltiin johtuvan
siitd, etté linjaston pé&éssa on aina esilla tuoteselosteet, josta asiakas voi itse katsoa tarvit-
tavat tiedot. Samasta selosteesta ndkee myds muun muassa ruuassa kaytetyn lihan alku-
perdmaan, joka ldhes poikkeuksetta on Suomi. Myds kaikki muut raaka-aineet ovat suo-
malaisia aina kun mahdollista. (Reivild 2018.)

Asiakkaiden kysymykset vastuullisuudesta ja ymparistdasioista ovat myos vahaisia. Pyy-
dettéessa tai tarvittaessa raaka-aineiden alkuperd on aina kuitenkin selvitettavissa. Pirte-

riassa muun muassa tee ja sokeri ovat Reilun kaupan tuotteita, kahvikin satunnaisesti, ja
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kaloista he kayttavat vain WWF:n suositusten (2018) mukaisia lajeja. Asiakkaiden pa-
lautteenanto tapahtuu suurimmaksi osaksi suullisesti, mutta jonkin verran myos ravinto-

lan palautekirjaan jatetadn viesteja. (Reivild 2018.; WWEF, kalaopas 2018.)

7.3 Tutkimusmenetelmat

Toimeksiantajan tilannekatsauksessa néhtiin Pirterian isoimpina huolenaiheina paivittai-
sen asiakasmaarén vaikea ennustettavuus ja téstd johtuva ruokahavikki, joten tutkimus-
kysymys kohdistettiin asiakastyytyvéaisyyteen ja nakyvyyden parannuskeinoihin, joiden

myota padstaisiin toivottuun asiakasmaaran kasvuun.

Tutkimusmenetelmana oli opiskelijoille suunnattu kysely. Kyselyn avulla lahdettiin sel-
vittdmaan mitd kanavia asiakkaat ravintolamarkkinoinnissa suosivat, miké edesauttaisi
kohdentamaan markkinointia niin, ettd uudet asiakkaat l6ytaisivat paikan. Tavoitetta-
vuusongelman liséksi tutkimusta laajennettiin kyselyssd myos asiakastyytyvaisyyden

mittaamiseen Kkaikilla niill& ravintolan osa-alueilla, jotka nakyvat asiakkaalle.

Tutkimus on kvantitatiivinen, mutta siind on laadullisia piirteitd. Maarallisella otannalla
saatiin tilastollista tietoa useiden eri alojen, ja eri ikéisten opiskelijoiden lounasruokailu-
tottumuksista ja -kaytannoista. Laadullinen otanta antoi avointen kysymysten osalta viela
tarkempia vastauksia opiskelijoiden paivittaisista valinnoista, palvelun laadusta ja tuot-
teista sekd ravintolan eri osa-alueiden kehittdmiskohteista.

7.4  Kyselylomake

Kahdenkymmen kysymyksen E-lomake (liite 1) l&hetettiin Tampereen ammattikorkea-
koulun intranetissa opiskelijoille. Lomakkeeseen vastaaminen vaati siséankirjautumisen.

Vastausaika rajattiin 10:een péivaan ja kysely toteutettiin ajanjaksolla 9.11.—18.11.2018.

Aluksi kyselyssa selvitettiin vastaajien ikd ja opiskeluala. Seuraavaksi kysyttiin, kuinka
monta opiskelijahintaista ravintolaa vastaaja tietdd olevan kampusalueen l&dheisyydessé ja
osaako han nimet& ndma. Liséksi, jos opiskelija ei kdy itse sydomassé paivittéista lounasta,

onko kyse hinnasta, laadusta, jonottamisesta vai jostakin muusta. Vaihtoehtoja oli useita.
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Tutkimuskysymykseen haettiin vastausta kysymalla opiskelijan nékemysté Pirterian ase-
masta lounasravintolavaihtoehtona niin ruuan kuin asiakaspalvelun suhteen sekd muita
syitd ravintolan valitsemiseksi. Liséksi tiedusteltiin Pirterian nakyvyydesté sosiaalisessa
mediassa ja internetissé eli siitd, millainen markkina-arvo Pirterian ravintolanakyvyydella

naissa on.

Kyselyn lopussa keskityttiin palauteasioihin ja asiakaspalveluun ja kysyttiin, voisiko
opiskelija suositella Pirteriaa lounaspaikaksi kaikkien vastaustensa pohjalta. Lomak-
keessa oli lukuisia kohtia, joissa oli mahdollista antaa suoraa sanallista palautetta ja esit-
t&4 toiveita liittyen asiakaspalveluun tai ateriakokonaisuuksiin. Missaan lomakkeen vas-
tausvaihtoehdoissa, yhtd kysymystd lukuun ottamatta, ei ollut kohtaa ’en osaa sanoa”,

jotta saatiin tutkimuksen kannalta merkityksellista informaatiota.

7.5 Toteuttaminen

Tutkimuksen toteutustapa oli kysely, jota varten haettiin asianmukainen tutkimuslupa
Tampereen ammattikorkeakoulun kehittdmisyksikosta. Tutkimusta varten laadittu kyse-
lylomake (liite 1) l&hetettiin koulun siséisell& sahkopostilla kaikille Tampereen ammatti-
korkeakoulun paatoimisille opiskelijoille. Lomake laadittiin niin, ettd saatiin kattava
otanta asiakkaan palvelukokemuksesta Pirteriassa. Kyselyn avulla haluttiin kartoittaa
opiskelijoiden opiskelijaruokailutottumuksia yleisesti, mutta myos selvittdd opiskelijoi-
den yleinen tyytyvaisyystaso Pirterian ruuan laatuun ja monipuolisuuteen seké asiakas-

palveluun.

Tutkimusta varten kysyttiin seuraavia asioita: mista kanavista korkeakouluopiskelijat
yleensa etsivét opiskelijahintaisia lounasravintoloita, ovatko he tietoisia Pirteriasta, ja li-
séksi heidan mielipiteitddn ravintolan tdmanhetkisestéd saavutettavuudesta muun muassa
sosiaalisessa mediassa, kotisivuilla sekd koulun ilmoitustauluilla. My6s sitd kysyttiin,
kuinka opiskelijat itse olivat alun perin saaneet tietoa Pirterian sijainnista ja milla tavoin
he toivoisivat 16ytdvansa helpommin tietoja ravintoloista ja varsinkin Pirteriasta. Laajalla
kyselylla haluttiin selvittdd, onko Pirterian vaihtelevassa asiakasmaarassé kyse sen sijain-

nista ja nakyvyydesté vai ruuan ja palvelun laadusta.
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8 TULOKSET

8.1 Opiskelijakyselytulokset

Yhteensa 65 opiskelijaa vastasi kyselyyn (liite 1). Vastaajia on verrattain vahan koko kor-
keakoulun yli 9 000:n AMK-tutkinto-opiskelijama&raan (9 019, TAMK vuosikatsaus,
2017.) nédhden, mutta suurta vaihtelua Pirterian kokonaiskuvasta ja saavutettavuudesta ei
vastauksissa esiintynyt. Myos naisten ja miesten seka eri opiskelualojen valilla oli hyva

otanta. Tuloksista pystyi analysoimaan Pirterian suurimmat ongelmakohdat.

Sanallista palautetta tuli kyselyn avoimiin, vapaan sanan kohtiin runsaasti. Naméa kom-
mentit on lisdtty omana, seitseménsivuisena liitteenadn tdhan opinnaytetydhon (liite 2).
Palaute oli kaikilla osa-alueilla positiivista, mutta ravintolan ndkyvyyteen tuli paljon ke-
hitysehdotuksia; tietoa Pirteriasta toivottiin ilmoitustauluille ja sdhkoisiin kanaviin.

8.1.1 Ik&, sukupuoli ja opiskeluala

Vastauksia saatiin kuuden eri opiskelualan opiskelijoilta (kuvio 6). Ylivoimaisesti eniten
vastauksia tuli sosiaali-, terveys- ja liikunta-alan opiskelijoilta, 41 vastausta. Kaikista vas-
taajista 47 oli naisia, 15 miehi& ja kolme valitsi vaihtoehdoksi ”muu/en halua vastata”.
Ikdjakauma oli 18 ja 40+ vélill&. 20-vuotiaita vastaajia oli kahdeksan, 22-, 24- ja 26-vuo-

tiaita seitsemén kutakin (kuvio 7).
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8.1.2 Arkipaivittdinen lounasruokailu

Kuviosta 8 nahdaan, ettd vastanneista yli 70 % ruokailee opiskelijaravintolassa arkisin
joko paivittéin tai kolmesta neljaén kertaa viikossa. Vain yksi ilmoitti, ettei ruokaile opis-
kelijaravintoloissa ollenkaan, mutta kuitenkin valitsisi Pirterian viihtyisyyden takia. Yh-
teensd Pirterian ensisijaiseksi opiskelijaravintolakseen valitsi kahdeksan vastanneista,

kun taas Campusravitan jopa 53.

B Paivittain

O 3—4 kertaa viikossa
B 1-2 kertaa viikossa
[ Satunnaisesti

O En lainkaan

Lukumaara: 65 kpl

KUVIO 8. Arkipdivittainen opiskelijaruokailu
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Suurin merkittavé tekija lounaspaikan valintaan oli sen sijainti luokkaan tai opiskelutiloi-
hin ndhden. Ndin valitsi 58 henkil®4, eli l&hes 90 % kaikista vastaajista (kuvio 9). Toiseksi
merkittdva tekija oli se, missa kaverit ruokailivat. Sen mukaan ravintolansa valitsi 30 vas-

taajaa (kuvio 10). Neljé opiskelijaa ilmoitti, ettei syo péaivittdin lainkaan lounasta.

Valittu: 58
Valitsematta: 7
Yhteensd: 65

KUVIO 9. Lahes 90 % vastaajista valitsee opiskelijaravintolan sen sijainnin mukaan.

Valittu: 30
Valitsematta: 35
Yhteensd: 65

KUVIO 10. Yli 45 % ruokailee sielld, missa kaveritkin.
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Arkipdivittaiseen opiskelijaruokailuun liittyen vastattiin lisdksi seuraavia asioita: 10 %
vastanneista haluaisi kokeilla jotakin uutta, mutta ei tieda alueen muista vaihtoehdoista.
Neljannes opiskelijoista, jotka eivét ruokaile opiskelijaravintolassa, sy6 muualla. Isoim-
pia vaikuttavia tekijoitd kouluruokailun véliin jattamiselle oli vastaajien mielesta ruoka-
jonot, ruokasalin melu ja tungos, ruuan laatu ja se, ettei ruuista 10ydy mieleisté vaihtoeh-
toa. Nelja vastaajaa kertoi, ettei heilld ole varaa syoda koulussa joka pdivé. Erds vastaaja
kertoli, ettei syo siksi, kun kaveritkaan eivat syo, eikd han halua sy6da yksin. Eras toinen

taas kertoi menevénsa syémaan vain siksi, kun kaveritkin menevat.

8.1.3 Erityisruokavaliot

Yli puolet vastaajista ilmoitti, ettei heilld ole tarvetta erityisruokavalioon, mutta osa heista
lisasi, ettd suosii kuitenkin enemmaén kasvisruokaa. Kasvisruokailijoiksi tai vegaaneiksi
ilmoittautui yhdeksan. Viidesosa kayttaa laktoosittomia tai vahélaktoosisia tuotteita ja
vain kolme vastaajista on gluteenittomia. Viidelld vastaajista on jokin allergia ja yhta

moni kertoo laihduttavansa tai olevansa vahahiilihydraattisella ruokavaliolla.

Vastaajista 28 % oli sitd mieltd, etté erityisruokavaliot on otettu Pirteriassa hyvin huomi-
oon. Kolme opiskelijaa toivoisi kuitenkin Pirterian erityisruokavalioihin parannettavaa
ainakin gluteenittomien ruokien osalta. Tahan liittyen myds kontaminoitumisvaara nos-
tettiin esille, kun normaaliruokia valill4 joutuu kasittelem&&n linjastossa gluteenittomien
ruokien valittdmassa laheisyydessa. Esimerkiksi, ettd asiakas joutuu nostamaan normaa-

liruokaa gluteenittoman riisin yli (liite 2).

8.1.4 Pirterian ruokatarjonta

Ruokatarjontaan oltiin paasaantoisesti tyytyvéisid. Suurimmat kehitysehdotukset koski-
vat salaattipOytad, johon jopa 21 vastaajaa haluaisi parannusta niin lisukkeilla kuin mo-
nipuolisemmalla, tuoreella salaattivalikoimalla. 37 % kaikista vastaajista oli jo tyytyvai-
sid ruokatarjonnan osalta kaikkeen ja 28:n vastaajan mielesté salaattipdytakin oli jo nyt

kattava.



33

Ehdottomasti parhaan arvosanan sai Pirterian ruuan maku, tata mielté oli lahes 75 % opis-
kelijoista (kuvio 11). Myds Pirterian leipdén ja annoskokoihin oli molempiin tyytyvéisia
60 % kaikista vastanneista.

Valittu: 48
Valitsematta: 17
Yhteensd: 65

KUVIO 11. Tyytyvaisyys Pirterian ruuan makuun. Lahes 75 % asiakkaista on tyytyvaisié.

8.1.5 Yleisesti Pirterian toiminnasta ja toimivuudesta
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Pirteriaa piti viihtyiséna ja siistind lounasravintolatilana 91 % vastaajista (kuvio 12). Sa-
moin pidettiin my6s ruokalistan monipuolisuutta ja ruuan laatua, ja sitd, oliko ruoka oi-
kean lampoistd. Tuoreuteen, houkuttelevuuteen ja esillepanoon oltiin myos yli 80-pro-

senttisen tyytyvaisia. 52 opiskelijaa piti ruokailutilaa kuitenkin ahtaana.

B Taysin eri mieltad

O Jokseenkin eri mielti

[ Jokseenkin samaa mieltid
O Taysin samaa mieltd

Lukumééard: 65 kpl

KUVIO 12. Pirteria on ruokapaikkana viihtyisa ja siisti.

Palvelutiskin toimivuudesta kysyttéessa oli jakauma tyytyvaisten ja tyytymattomien va-
lilla erittdin tasainen (kuvio 13). Vapaan sanan kohdassa tuotiin muutamassakin kom-
mentissa esille palvelutiskin epékaytannollisyys, mutta sen kaytannollisyydesta ei mai-
nittu sanallisesti miss&én. Jonkinlaisten opastekylttien laittamista ruokailutilaan toivottiin
lisdksi, silla moni koki vaikeaksi joidenkin tarjottavien, kuten juomien ja leipien, 10yta-

misen ravintolasalista. (Liite 2)
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O Jokseenkin eri mieltd

E Jokseenkin samaa mielta
O Taysin samaa mielta
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Lukumaard: 65 kpl

KUVIO 13. Pirterian palvelutiskin toimivuus

Kyselyn vastausten perusteella Pirterian vahvuus on palvelussa. Asiakastyytyvaisyys -
osiossa asiakaspalvelua piti seké ystavallisend etta luontevana 98,5 % vastaajista (kuviot
14, 15) ja kohteliaana kaikki 100% (kuvio 16). Asiakaspalvelijan hymyilevaisyyden oli
huomannut 95 % asiakkaista. Taman liséksi lukuisissa eri kohdissa, joissa oli tilaa va-
paalle sanalle, nimenomaan Pirterian palvelua kehuttiin eniten. Myos kyselyn lopussa

oleva "Muu palaute” -0sio tayttyi kiitoksista asiakaspalvelulle. (Liite 2)

O Jokseenkin eri mielta
[ Jokseenkin samaa mieltd
O Taysin samaa mielta

60.00%

Lukumdaari: 65 kpl

KUVIO 14. Pirterian palvelu on ystavallistd. Vain 1,5 % vastaajista oli jokseenkin eri

mielta.
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B Taysin eri mieltd
@ Jokseenkin samaa mieltad
[ Taysin samaa mielta

Lukumédra: 65 kpl

KUVIO 15. Pirterian palvelutilanteet ovat luontevia. Vain 1,5 % vastaajista oli taysin eri

mielta.

[ Jokseenkin samaa mieltd
O Taysin samaa mielta

Lukumédra: 65 kpl

KUVIO 16. Pirterian palvelu on kohteliasta. Yksiké&an vastaaja ei ollut eri mielta.
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8.1.6 Pirterian loydettavyys, nakyvyys ja suosittelu

Vastaajien mielestd hyvia kanavia opiskelijaravintoloiden hakuun ovat netin hakupalve-
lut, ravintoloiden kotisivut (47,5 %), Tuudo (42 %) ja neljanneksen mielestda myos ilmoi-
tustaulut koulussa. Kun kysyttiin Pirterian ndkyvyyden onnistumista naissé, niin kotisi-
vujen osalta 31 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd “melko mukavasti onnistunut”, Tuudon
kohdalla 43 % oli samaa mieltd ja ilmoitustaulujen nakyvyydestd vain 10 % ajatteli sa-
moin. Vastanneista suurin osa oli 16ytanyt Pirterian kavereiden avulla. 20 vastaajaa oli
sitd mieltd, ettd kaverit ovat opiskelijaravintoloiden etsimisessé “ensisijainen/iso apu” ja
27 vastaajaa sitd mieltd, ettd “auttaa melko hyvin”. Pirterian kohdalla kaverit oli apuna
yhteensa 60:1le % (kuviot 17, 18).

E Minulle ei hydtya 28 77 H Ei ollenkaan onnistunut
O vahan hyatya . — O vahan onnistunut
251 B Auttaa melko hyvin 27 B En tieda

244 O Ensisijainenfiso apu 24 O Melko mukavasti
O Huippuhyvin

Vastausten maar;
|~

Vastausten maara
[~

ara: 65 kpl Lukuméré: 65 kpl

KUVIOT 17 ja 18. Kavereiden apu opiskelijaravintoloiden etsimisessé ja kuinka onnis-

tuneesti kaverit auttoivat Pirterian 16ytamisessa.

Nakyvyyden osalta vastauksista selvisi, ettd 30 opiskelijaa oli kuullut Pirteriasta kave-
reilta, yhteensa seitseman naisté oli 16ytanyt paikan sen lisaksi myds netista tai koulun
ilmoitustaululta. Tuutorit olivat kertoneet 22:1le Pirteriasta ensimmaisell& kouluviikolla,
mutta heistdk&an kaikki eivét silti tienneet, missé paikka todellisuudessa on. Kahdeksan
opiskelijaa oli tormannyt paikkaan sattumalta ja yksi kuuli paikasta ensimmaéisté kertaa

vasta nyt, kyselyyn vastatessaan. Vain 43 vastaajaa osasi nimeta Pirterian.

Kaikista vastaajista 31 henkil64 takuulla suosittelisi ja 30 henkil 64 saattaisi suositella Pir-
teriaa lounaspaikaksi. Vain nelja oli sitd mieltd, etté ei suosittelisi muun muassa siksi, etta

tila on ahdas, jonot usein pitkét, ja on vaara jaada ilman istumapaikkaa. Suosittelijoista
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moni mainitsi jalleen kerran asiakaspalvelun, mutta myds tunnelma ja eritoten ruoka sai-
vat valtavasti kehuja. Kyselyn lopussa oli vield tilaa vapaalle sanalle ja suoralle palaut-
teelle ja 19 vastaajaa kommentoikin tahan. Paljon tuli kiitosta muun muassa henkilokun-

nalle. (Liite 2)
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli Pirterian vaihteleva asiakasmééra, jota varten
tutkittiin muun muassa asiakastyytyvaisyytta. Jos verrataan Lindroosin ja Lohiveden
(2010) toteamusta siitd, ettd hyvé asiakastyytyvaisyys ei kytkeydy mitenkdn itsestaan
selvasti asiakkaan ostojen kasvuun ja ettd hyvékaan tyytyvéisyys ei takaa, ettd asiakas
ostaisi jatkossa enemman samalta toimittajalta, niin tulosten perusteella voidaan péatella

sen pitdvan paikkansa.

Pirterian asiakaspalvelussa ei kuitenkaan piile suurin syy vaihteleviin asiakasmaariin;
sielld toteutui Aarnikoivun (2005) méaaritelma hyvésté asiakaspalvelijasta, joka tavoitte-
lee asiakastyytyvdisyyttd myyntituloksen sijaan. Tutkimuksen perusteella suurimmat syyt

I0ytyvat ndkyvyydesté ja ravintolan koosta.

Lindroos ja Lohivesi (2010) muistuttivat, ettd moni tyytyvainen asiakas saattaa vaihtaa
toimittajaa, vaikka vain vaihtelun- tai kokeiluhalusta. Tamé selitta osittain asiakasvaih-
televuutta, mutta jattaa silti kysymyksid. Tulosten perusteella moni kdy kuitenkin s&an-
nollisesti Pirteriassa ja usea muukin kavisi, jos se olisi ajallisesti mahdollista tai paikka

tunnettaisiin.

Kyselylld kartoitettiin asiakkaiden palvelukokemuksia. Kehitysehdotuksia tuli vain va-
han ja nekin koskivat padasiallisesti vain sellaisia Pirterian osa-alueita, joille voidaan yri-
tyksen sisalla tehda jotakin. Tallaisia ovat muun muassa salaattipdydan monipuolistami-
nen ja opastekylttien laittaminen esiin paikoitellen. Asiakaspalveluun, ruuanlaatuun ja

viihtyisyyteen oltiin kuitenkin kaikin puolin tyytyvaisia.

Asiat, joille ei timanhetkisen ké&sityksen mukaan voi tehd& nyt valittomaésti mitaén, ovat
Pirterian sijainti vaikeasti saavutettavassa 0-kerroksessa ja ruokasalin pieni koko. Jonot
muuttuvat herkasti pitkiksi ja vaikeiksi pienessa tilassa, ja tima osaltaan vaikuttaa nega-
tiivisesti ravintolatilan seesteisyyteen ja asiakaspaikkojen riittdmiseen. Vaikka ruokailu-
tilan fyysistd sijaintia ja kokoa ei voikaan muuttaa, niin ruokailun mahdollistamisen mah-
dollisimman monelle voisi pyrkié suunnittelemaan tehokkaasti, esimerkiksi kuten Pirte-

rian nykyinen toimiminen kampusalueen ravintoloista pioneerina take away -aterioiden
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myymisessa. Kun kuitenkin ollaan asiakaspalautteen mukaan hyvén ruuan aarelld, niin

ruokahavikki on pyrittdva saamaan minimoitua.

Suurin esiinnoussut asia, joka vaatii toimia, on Pirterian markkinointi. Markkinointia ei
voi Pirteriasta késin toteuttaa pelkastéan itse, mutta ravintolan oman aktiivisuuden liséé-
minen, esimerkiksi paivityksilla sosiaalisessa mediassa, auttaa jo huomattavasti. Myos
kotisivut voisi paivittaa, mainos- ja ilmoitustilaa voisi ehdottaa myds ammattikorkeakou-
lun sisdisen tiedottamisen kanaviin liséé ja paikan fyysinen sijainti olisi hyva tehdé huo-

mattavasti selkedmméksi muun muassa opasteilla.

Vaikka esimerkiksi Facebook ei saanut vastaajilta juurikaan pisteitd olemalla paras ka-
nava opiskelijaravintoloiden etsimisessd, eika toisaalta oikein mitéan vastausta Pirterian
nakyvyyden osaltakaan, niin kuitenkin parannusehdotuksissa useat ehdottivat Pirterian
mainostamisen lisadmisté juuri Facebookissa. Parannusta joka tapauksessa kaikkiin ka-
naviin toivottiin ja erityisesti markkinointiin ehdotettiin kiinnitettavan lisdd huomiota.
Myos pelkéstaéan jo ilmoitus ravintolan olemassaolosta padkampuksen puolella sai mo-

nilta suosituksia.

Kuten kyselyvastauksista ja tutkimustuloksesta saatiin huomata, on Pirterian nakyvyy-
teen ja l0ytdmiseen ollut suurin apu suusanallisessa, puskaradiomainonnassa. Sita kan-
nattaisikin nyt hyodyntaa jatkossa ja kokeilla vaikka kaytannéssa Puskaradio 2.0 -mark-
kinointia, josta kerrottiin teoriaosassa. Koko markkinointiprosessiin, ja oikeaan markki-
nointisuunnitelmaan, kannattaisi pyytéé tukea Fazer Groupilta.

Jos jonkin asian haluaisin erityisesti tuoda esille, niin mielestani se olisi Pirterian mah-
tava, kolmekymmenvuotinen taival, joka ainakin itselleni tuli yllatyksend. Tuo ika pitdisi
ottaa rohkeasti nédkyviin mainonnassa, tehda siita Pirterian vahvuus. Sen avulla voidaan
rakentaa asiakaspolustakin tarinanomainen matka, vaikka jo tuomalla valokuvia ja kirjoi-
tettuja muistoja ravintolatilaan esille, ja saada ndin uutta asiakaskuntaa jo pelkésta mie-
lenkiinnosta kaymé&an ravintolassa. My0ds Fazer-bréandin mainostaminen julkisemmin ra-
vintolassa auttaisi. Kuten Kurikka ja Riukulehto (2015) totesivat, ei voi olla 20 vuotta
samanlainen vaan on uudistuttava — pelkka hyva ruoka ei riit4. Ja kuten he lisdsivét: suuret
massat liikkuvat arkisissa ruokailuympéristoissa, niiden kehittdminen elamyksellisem-

miksi tuottaa suuremmat kansantaloudelliset vaikutukset. Tahan Pirteria voisi tarttua.
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LITTEET

Liite 1. Opiskelijakysely

KYSELYLOMAKE OPISKELIJOILLE:
e = valitse yksi
o = valintaruutu, monivalinta

1. Sukupuoli

2.1ka

Nainen
Mies
Muu/En halua vastata

18-40+ (pudotusvalikko, haarukka)

3. Mika on opiskelualasi?

Kulttuuriala

Luonnontieteiden ala
Luonnonvara- ja ymparistoala
Matkailu-, ravitsemis-, ja talousala
Sosiaali-, terveys- ja liilkunta-ala
Tekniikan ja liikenteen ala

Yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala

Jokin muu, mika?
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4. Kuinka monta opiskelijaravintolaa/opiskelijahintaista ravintolaa tieddt olevan campusalueen valittoémassa lahei-
syydessa?

w N -

4

Osaatko nimetd ne?

5. Ruokailen opiskelijaravintolassa arkisin:

6. Jos ruokailet opiskelijaravintolassa, niin missa padsaantoisesti?

Miksi?

O o0oooao

paivittain

3-4 kertaa viikossa
1-2 kertaa viikossa
satunnaisesti

en lainkaan

Kaveritkin ruokailevat aina taalla

Tama3 on ldhimpana opiskelutilojani/luokkaani

En halua kokeilla uutta

Haluaisin kokeilla jotakin uutta, mutta en tieda alueen muista opiskelijaravintoloista

Muu syy, mika?

(jatkuu)



7. Jos et ruokaile opiskelijaravintolassa paivittdin, siihen on yleensa syyna (voit valita useita vaihtoehtoja)

O0O0O0OD0Oo0Oooaoaoao

syon lounaan jossakin muualla

korvaan lounaan valipalalla esim. kahvilassa
ostan mukaan otettavia tuotteita ja nautin ne opiskelun ohessa
ruokailuun on pitkat jonot

ruokailusta ei 16ydy minulle mieleista vaihtoehtoa
ruokailussa on melua ja tungosta

aterian laatu ei houkuttele

minulla ei ole varaa maksaa ruokailusta paivittdin
en ole koulussa joka paiva

en syo paivittdin lounasta lainkaan

jokin muu syy, mika:

8. Noudatatko jotakin erityisruokavaliota?

Oo0Oo0oooaoao

Minulla ei ole tarvetta erityisruokavalioon

Laktoositon/vahalaktoosinen

Gluteeniton

Joudun vdlttamaan joitakin ruoka-aineita allergian vuoksi

Joudun vilttamaan joitakin ruoka-aineita uskonnon/muun vakaumuksen vuoksi
Laihdutan/karppaan (vahahiilihydraattinen ruokavalio)

Vegetaristi/vegaani

Jokin muu, mika?
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Seuraavat kysymykset koskevat vain Opiskelijaravintola Pirteriassa ruokailleita. Jos et ole asioinut Pirteriassa, voit
joko lopettaa vastaamisen tdhdn TAI kdydd vaihteeksi Pirteriassa lounaalla ja palata sitten vastaamaan! Kaikkien
KAIKKIIN kysymyksiin vastanneiden kesken arvotaan kaksi Finnkinon leffalippua!

9. Opiskelijaravintola Pirteriassa on pdivittdin (voit valita useita vaihtoehtoja)

0000000 DoOooaoaoaoao

Tarjolla vain yksi paaruokavaihtoehto
Aina toisena vaihtoehtona kasvisruoka
Useita paaruokavaihtoehtoja
Erityisruokavaliot otettu hyvin huomioon
Hyvan makuinen ruoka

Tayttava ateria/riittava annoskoko
Terveellinen ruoka

Kattava salaattipoyta

Maukas leipa

Aina kaksi levitetta

Hyva ruokajuomavalikoima
Mausteita/lisukkeita hyvin tarjolla
Mukava tunnelma

Hyva palvelu

10. Jos saisit tehda Pirteriassa muutoksia joihinkin asioihin, mihin ne liittyisivat?

OO0 o0o0oaoao

Olen jo tyytyvainen kaikkeen
Lamminruokavaihtoehtoihin
Erityisruokavaliovaihtoehtoihin
Salaattipoytaan
Mausteisiin/lisukkeisiin
Leipaan, levitteeseen

Juomiin

Mita ne olisivat?

Muita ruokaan liittyvia kehitysehdotuksia:

(jatkuu)



11. Pitavatko Pirteriaa koskevat vaitteet paikkaansa:

e 1. Taysin eri mielta

e 2.Jokseenkin eri mielta

e 3.Jokseenkin samaa mieltad
e 4. Taysin samaa mielta

Pirteria on ruokailupaikkana viihtyisa ja siisti (tila/tunnelma/moniaistisuus)
Ruoka on laadukasta (hinta/laatu-suhde)

Ruuan esillepano on onnistunut (esteettisyys)

Ruoka on oikean lampoista (kuuma kuumaa, kylma kylmaa)
Ruokalista on monipuolinen (valinnanvara, tuotevalikoima)
Ruuat ovat maukkaita ja tuoreita

Ruuat ovat varikkaita ja houkuttelevia

Ruokina on aina samoja tuotteita

Tarjolla on ainoastaan valmisruokia

Palvelu on etusijalla (asiakaspalvelukokemus)

Ruokailutila on ahdas

Palvelutiski on epakdytanndllinen

Ravintolassa on huono akustiikka/héiritseva meteli

Tilaan ja esillepanoon liittyvia kehitysehdotuksia:

12.Tiedatko millainen on lautasmalli? Onko sen toteuttaminen Pirteriassa helposti mahdollista?

e Tiedan, toteutettavissa helposti
e Tiedan, ei helppo toteuttaa
e  Entiedd mikd on lautasmalli

13. Mita mielta olet Pirterian asiakaspalvelusta

e 1.Tdaysin eri mieltd

e 2. Jokseenkin eri mieltd

e 3.Jokseenkin samaa mieltd
e 4. Tdysin samaa mielta

Asiakaspalvelija on usein hymyilevdinen
Palvelutilanteet ovat luontevia

Palvelu on ystavallista

Palvelu on nopeaa

Palvelu on kohteliasta

Asiakas on etusijalla

Mihin asioihin toivoisit muutosta? Mihin asioihin olet tyytyvdinen?

14. Annatko palautetta?

e  Useita kertoja lukuvuodessa
e  Harvoin/satunnaisesti/silloin tall6in
e  Olen antanut kerran/muutaman kerran
e Enikina
Miten palautteeseesi reagoitiin?

(Jatkuu)
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15. Pirterian tavoitettavuus — kuinka kuulit Pirteriasta?

e Kaverilta

. Netista

e  Sattumalta

e Koulun ilmoitustaululta

e Kuulen nyt ensimmaista kertaa
. En mistaan naista, vaan

16. Oletko etsinyt Pirteriaa netista? Mista?

e  Enole etsinyt

e  Kotisivut

e  Facebook

. Instagram

e Tuudo

e Jokin muu, mista?

Miten hyvina kanavina pidat naita opiskelijaravintoloiden etsimisessa?

e  Minulle ei hyotya
e Vahan hyotya
e  Auttaa melko hyvin
e  Ensisijainen/iso apu
Kotisivut
Facebook
Instagram
Tuudo
Kaverit
Koulun ilmoitustaulu

Miten Pirterian nakyvyys on onnistunut naissa kanavissa?

e  Eiollenkaan onnistunut
e  Vdhan onnistunut
e Entieda
e  Melko mukavasti
e  Huippuhyvin

Kotisivut

Facebook

Instagram

Tuudo

Kaverit

Koulun ilmoitustaulu

Minkalaisen parannuksen, ja missa kanavissa, uskoisit tuovan Pirterialle lisaa nakyvyytta?

17. Kuinka todennakadisesti suosittelisit Pirteriaa lounaspaikaksi?

e  Ensuosittele

e  Saattaisin suositella

e  Varmasti suosittelen!
Miksi?
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Vapaa sana! Tanne kaikki muut palautteet, kehitysehdotukset ja tietenkin kiitokset! Ja arvontaan osallistuvalta etu-

nimi ja puhelinnumero, tai muu tavoitettavuus. Ei yhdisteta vastauksiin.



47

Liite 2. Kyselylomakkeen avoimien kohtien vastaukset

1(7)

Kommentteja ylipddnsa liittyen Pirteriaan:

"Yleensa paremmat lounasvaihtoehdot verrattuna kilpailijoihin”

"Sielld on paras ruoka”

"viihtyisyys”

”Ruokailutilojen (CR) ohi kulkiessa on helppo tsekata mitd tandan on tarjolla ja tehda ruokailupaatos sen mukaan.”
"Pirterian lounaslistat eivat ole taman kampuksen puolella esilla.”

"En ennen tata kyselya tajunnut, ettd Tamkin kampuksella on toisenkin ketjun kuin campusravitan ravintola. Meita
ensimmaisen vuoden tekniikan opiskelijoita ei orientaatioviikolla viety tutustumaan sosiaalialan puolelle kampusta,
eika toisesta ravintolasta ole edes mainittu, muuta kuin ettd TAYSissa olisi jossain kauempana kalliimpi lounasravin-
tola.”

”Mielestani paras kasvisruoka.”

"”Olisi mukavaa, jos my0s Pirteriaan saisi Kuntokatu 3:n ravintolan tapaan ladattua kortille rahaa, jolla saa edullisem-
man lounaan.”

”Mielestani Pirterian ruoka on monipuolisempaa ja herkullisempaa kuin moni paakampuksen ruoista.”
”Ruuhkaisuuteen ja jonon vetamattémyyteen toivoisin muutosta, silla haluisin sydda useammin Pirterian herkullista
ruokaa. Salaattipoydan sisaltdéa kun vield vahan hiottaisiin, olisi vield parempi. Pirteriassa lampimat ruoat ovat erin-
omaisia ja palvelu aina kiireestakin huolimatta erittdin ystavallista. Myos yllatyslettukestit ovat ihana lisa koulupaiviin.
Pirterian leipa on taivaallista, ostan sita monesti mukaan kotiinkin.”

”Nykyinen sijainti on lydomasoittajalle hyva, silla alakerrassa on rumpuluokka, josta padsee vaivattomasti Pirteriaan.”
”Harvoin ehtii lahtea Pirteriaan asti, joten se on jotenkin ihan unohtunutkin. Joskus kaytiin, kun oli muutamia luentoja
saman rakennuksen auditoriossa.”

Vastauksia kysymykseen, miksei sy6 joka péivid/ollenkaan lounasta:

(Taméa kommentti koski padsadntoisesti Campusravitaa):

e  ”Spisin useammin koulussa, mikali kasvisvaihtoehdon laatu olisi parempaa. Usein menen sydmaan vain
siksi, etta kurssikaverit menevat myos. Valilla ruuassa proteiini on ollut vain salaattikohdan lisukkeissa (mi-
kali niita sinad paivana on ollut tarjolla), mutta koska paaruoka on niin kaukana salaattivalikoimasta ja ruuh-
kat ovat lounasaikaan eeppiset, niin on vaikea ennakoida tarvitsisiko siita valita jotain. Muutenkin kasvis-
ruuan laatu on ollut padsaantdisesti heikohkoa, ruoka on ollut aika mautonta méssoa ja usein paaruoka
koostuu eri juureksista. Juureksia (erityisesti lanttua ja palsternakkaa) tungetaan myds sellaisiin ruokiin,
joihin ne mielestani eivat sovi, kuten itdmaistyyppisiin ruokiin tai vaikka nuudeleihin. Vililld linjastosta on
loppunut se kasvisruoka, jota infotaulun mukaan pitaisi olla, ja se on korvattu ruualla, jota en haluaisi
syoda. Koska jonotuksessa on ehtinyt ottamaan jo juoman, leivan ja salaatin, niin taytyy kuitenkin jaada
maksamaan ruuasta vaikkei se olisi sellaista mista haluaisi maksaa. Ruuan laatu on valilla sellaista, etta
olen harkinnut evdiden ottamista, silla tuntuu turhalta maksaa ruuasta, jota ei halua syéda. Olen kuitenkin
syonyt hyvaa laitosruokaa monissa eri paikoissa, kuten TTY:Ild kdydessani, jossa on paljon laadukkaampaa
ruokaa samaan hintaan. Kayn kokeilemassa Pirterian kasvisvaihtoehtoja jos ne olisivat parempia.”

e  ”Olen harjoittelussa”

e ”Suurin syy on se, ettei ole koulussa paivittdin ja matka tanne on pitka”

e  ”On edullisempaa tehda kotona ruokaa useaksi pdivaksi kuin syoda joka paiva koulussa, haluan sadstaa
rahaa.”

e  "Kaverit ei syo enka halua syoda yksin.”

e  "Eiole koulussa joka paiva.”

Vastauksia ruokaan liittyviin parannusehdotuksiin:

e  Erityisruokavaliot ovat huonosti otettu huomioon. Esim. Campuksella on aina gluteeniton vaihtoehto
mutta pirteriassa ei.

e  Gluteeniton leipa huonosti tarjolla jos sitd ollenkaan. Gluteenittomalla ruoalla kontaminoitumisvaara esim
ettd normaaliruokaa joutuu nostamaan glut riisin yli.

e  Kasvisruokavaihtoehdot ovat usein maukkaita, mutta proteiinin osalta valilla turhan koykaisia.

(jJatkuu)
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Panostaisin kasvisruoan laatuun. Haluaisin painottaa enemman kasvisruokia, koska jaatava ilmastotuska,
mutta turhan usein nayttda ettd kasvisruoaksi on tarjolla "jotain". Monesti vahan padan/risoton tapaista
juttua. Tai sitten on kuivia ja mauttomia kasvispihveja/pyorykoitad. Tai ihanan helppo ja tylsd sosekeitto.
Lisaa kasvisvaihtoehtoja

Lisaa lohta ruokalistalle! <3

Useammin kalaa (lohta)!

Lisaa vaihtelua edelleen salaattipoytaan

Monipuolisempia salaattivaihtoehtoja, salaattipoyta nykyisellaan pieni

Salaattipoytaan mehevampi porkkanaraaste.

Porkkanaraastetta jokaiselle paivalle, sopii paremmin allergiselle kuin erikoisemmat vaihtoehdot joita ei
uskalla maistaa allergiakohtauksen pelossa

Salaattipoytaan enemman tuoreita vaihtoehtoja.

Vaihtelevia rehuja

enemman salaattivaihtoehtoja, jotakin muutakin kuin vain vihrea salaatti. jotakin lisukkeita, esim. kurkku,
tomaatti, ananas, feta...

Voisi olla enemman tuoreita vaihtoehtoja, esim. tomaattia, kurkkua, paprikaa pilkottuna

Raa'at kasvikset tekevat toisinaan vatsan kipeaksi, varsinkin kaaliraasteet, olisi kiva jos olisi vaihtoehtona
myds lammin kasvis.

Salaattipdytdadn enemman vaihtoehtoja. Esim. jotain makaronisalaattia

Lisaa vesimelonia tarjolle

Salaattipoytaan vaihtelua

Monipuolisemmin erilaisia tuoreita salaatteja

salaattipoyta monipuolisemmaksi.

Olisi mukavaa jos tarjolla olisi aina yksi tavallinen “perussalaatti” = salaatinlehtid & kurkkua & tomaattia.
Pirteriassa salaattivaihtoehdot ovat hyvin monipuolisia (paljon vaihtelua ja erilaisia), mutta moni ns. eri-
koista salaateista ei maistu minulle. Minua harmittaa se, silld silloin en ota salaattipdydasta juuri mitaan.
Olisi helpompaa lisdtd minulle maistuvia lisukkeita perussalaattiin tai jos erikoissalaatit (esim. Vihannes-
raaste salaatti voi olla pienemmassa osassa). Moni kaverini on samaa mielta tasta salaattiasiasta emmeka
ole nirsoja ruuan suhteen.

Salaattiin enemman vaihtoehtoja esim fetajuustoa. Jokin tuorejuustolevite olisi hyvaa.

Salaattilisukkeita lisaa!

Kun en kayta salaattikastiketta niin kaipaisi erilaisia 6ljyja, viinietikoita ja mausteita

Enemman mausteita

En tieda kaytetdankd ruuan mausteena joskus sokeria. Mikali kdytetdan, niin olisi kiva saada ruuista taysin
sokerittomia (tarkoitan lisattya sokeria, hedelmien luontainen sokeri yms ok)

Salaatinkastikkeet Pirteriassa ovat aina olleet todella hyvia.

Mausteita on koko ajan otettu pois ja vaihdettu huonompiin joten vanhat hyvat myllymausteet takaisin.
Mausteita laajemmin.

Mehua my®@s pirteriaan tai sitten jonnekkin niin etta sen Ioytaa.

Mehua voisi olla tarjolla, kuten campusravitassa

esim. Laktoositon maito ja leivéat ovat niin huonosti/kaukana esill3, ettd meni pitkddn ennen kuin edes
huomasin ne.

Olisi kiva, jos myos Pirteriassa olisi tarjolla mehua, kuten Campus ravitassa. Se on kiva "jalkkari" ruuan jal-
keen.

Mehua juomaksi.

Juomista kaurajuoma puuttuu

soijamaidon voisi lisdta juomiin.

saisi ottaa vaikka kaksikin juomaa ilman lisdimaksua

My®és leipa varsinki vaalea voisi olla taysjyvaa tai siemenleipaa.

Sinnekin itseleivottua leipaa

tuoretta ja maukasta leipaa

Tuore leipa niin kuin opiskelijaravintola Tampereen yliopiston kirjastossa (Linna talossa).

leipa on kuin pullaa.

Erillinen salaattilautanen

En puhu nyt varsinaisesti omasta puolestani, mutta on ihmisid, jotka arvostaisivat erillista keittolounasta.
N&in toimitaan esimerkiksi ravintola Pyynikissa Musiikkiakatemian vieressa.

Lisaa tuoreita tuotteita

Lammin kasvislisake olisi hyvi ja terveellinen, nyt joutuu syddé paljon perunaa/riisia silla lihan maara on
niin pieni per annos.

Kebabkastike oli hyvaa! Sopivan tulista, sita lisaa.

Usein tarjolla vdahan erikoisempia vaihtoehtoja, jotka ovat hyvia, mutta my6s simppeli kotiruoka on jees ja
riittad useimmille.
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Vastauksia tilaan liittyviin kehitysehdotuksiin:

Pienihdn se on

Tila on aika pieni

Tila kdy nopeasti ahtaaksi ja sitd kautta epamiellyttavan meluisaksi ruuhka-aikana

Lisaa ruokailutilaa

Isompi tila syoda

En osaa sanoa, jotenkin kaikki on vaan niin sumpussa.

Tila on ahdas.

Suurempi ruokasali olisi parempi, en tieda miten olisi toteutettavissa nykyiselld paikalla

Tiloja voisi remontoida/laajentaa

Tila on pieni ja siellda on melko taytta lounasaikaan. En muista varmasti, onko Pirteriassa take away -mah-
dollisuutta, mutta jos ei ole, se voisi auttaa asian kanssa. Pieni tila aiheuttaa suhteellisesti enemman me-
lua suureen verrattuna, vaikka ruokailijoita on vdhemman. Palvelutiski on jaettu kahtia, mika vaikeuttaa
hieman jonon etenemista.

Tila on pieni, ja se on héiritseva tekija, jos ruokailijoita on paljon. Kuitenkin usein Pirteriassa on hyvin tilaa
ja danentasokin hyva. Astioiden palautuspiste on hieman hankala ja se usein ruuhkautuu. Tietysti pieni tila
asettaa sillekin omat haasteensa.

Paremmat tilat, etta ei olisi pelkoa siitd, ettd ei ole vapaita paikkoja istua sydmaan.

Tilat ovat erittdin ahtaat, myos se etta linjastoja on vain yksi tekee asioinnista vaikeampaa ja hitaampaa.
Olisi kiva, jos olisi yhtendinen linjasto.

Pois kellarista ja kunnon linjasto? Saattaa olla turhan hintava vaihtoehto...

Linjasto on kehno ja jonon eteneminen todella hidasta. Tosin tila on itsessdan pieni, joten en tieda olisiko
tdhdn muutosta saatavilla ilman laajennusta.

Ravintolan sijainti (kellari) on jokseenkin ahdistava. Tilat tuntuvat ahtaammilta kuin esim Campus Ravi-
tassa.

Ensi kerran kun Pirteriaan kadvelee, se vaikuttaa sekavalta

Tilat ovat ahtaat ja jono liikkuu hitaasti, mutta nykyisissa tiloissa tuskin nykyista jarjestelya parempaan
pystyykaan.

Kayn harvoin Pirteriassa syémassa, mutta aina kaydessani koen tiskin epakaytannolliseksi. On hankala
nahda, mitd on tarjolla, ja siksi vaikea paattaa mita syo.

Ruokailutilaa on monesti vahaisesti, varsinkin pahimpaan ruuhka-aikaan

Jonot ovat vililla todella kovat, tosin en tieda voiko asialle tehda mitaan?

Ruokailutilat ovat hieman ahtaat, mutta se on vaikeammin korjattavissa

Linjasto kiertda vahan jannasti mutta toimii ihan hyvin. Astioiden palautuspaikka sopivan kompakti.
Ohjekyltteja (esim leipien luo) voisi olla selkeammin. Ruokalan pinta-ala voisi olla isompi, mutta siihen ei
varmaan voi vaikuttaa.

Ahdas ruokailutila... Saisipa laajennettua. Palvelutiski ei paras mahdollinen.

Ravintolan viihtyisyytta voitaisiin tosin kehittaa.

Ruuhka-aikaan 11:30-12:30 linjasto vetaa todella huonosti ja hitaasti. 12 aikaan jonoon tullessa ei ehdi
enaa sydmaan, jonka vuoksi taytyy menna padkampukselle, silld se vetda niin paljon paremmin yhta pit-
killa jonoilla. Vaikka Pirterian jono on pitka, ravintola tyhjenee tasaisesti ja kaikki jonottaneet mahtuvat
vuorollaan sydmaan, ikina en ole jadanyt ilman istumapaikkaa. Olisi mahtavaa jos ruokala ja linjasto olisi
isompi ja linjaston se vetdisi nopeammin. En tieda onko se mahdollista. Olen huomannut eri ruokaloissa,
etta pitkat ja suorat linjaston vetavat todella paljon paremmin kuin lyhyet ja mutkikkaat vaikka linjaston
valissa olisikin vain tyhjaa tilaa. Myds se, etta linjastolla voisi kuikuilla kauemmas mita ruokaa edessa on,
nopeuttaisi ruoan valintaa ja taten jonon etenemista.

Vastauksia liittyen asiakaspalvelun kehittdmiseen + vastaus palautereagointiin:

Asiakaspalvelun osalta:

Olen pitanyt asiakaspalvelusta

Mielestani Pirteriassa asiakaspalvelu on todella esimerkillista, ei tarvetta parantaa.

Yleensa palvelu on ystavallistd mutta kiireessa kysyja voidaan ”lytata”.

Palvelu on hyvaa ja ystavallista mutta henkil6kunnalla nayttaa olevan kiire, toivoisi semmoista rauhalli-
suutta

Palvelu on aina ystavallista ja kohteliasta

Tyontekijat ovat miellyttévia ja reippaita.

Palvelu toimii ilman ongelmia.

Tyontekijat hymyilevat aina, siitd suurta plussaa
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"Asiakaspalvelija on usein hymyilevdinen", vittu mitd paskaa. Kunhan hoitaa hommansa hyvin. kohteliaasti
ja nopeasti niin kaikki hyvin

Olen tyytyvainen palveluin

Suullista palautetta annan harvoin, ravintolan ovella olevaan palautelaitteeseen olen antanut muutaman
kerran palautetta. Siihen ei reagoida helposti.

Siita haluaisin kiittaa, etta Pirteriassa aina tervehditaan, hymyillaan ja kiitetaan, seka myos opastetaan, jos
asiakas vaikuttaa epatietoiselta jostain asiasta.

Palvelu on nopeaa ja ystavallista. Toimii.

Pirterian tyontekijat ovat ihania, parasta palvelua koko kampusalueella! Jatkakaa samaan malliin :)
Toivoisin, etta opiskelijakortilla maksaminen olisi mahdollista Pirteriassa.

Aivan ihanaa henkilokuntaa, joka on lasna palvelutilanteissa! Kiitos.

Palvelu on aina iloista ja tyontekijat tervehtivat.

Kassatyontekijan hymy mahtava

Palvelu on tehokasta ja toimivaa.

Asiakaspalvelu on aina ollut hyvaa:)

Palvelu on asiallista! Siita plussaa.

Palautteen osalta:

Hyvin

Se otettiin ystavallisesti ja kiitollisesti vastaan, mikad on hyva.

En ole tainnut koskaan nahda etta palautteen annosta olisi ollut nakyvaa hyotya. Sitakin voisi jotenkin
mainostaa. "Asiakas oli tata mieltd, joten muutimme toimintaamme nain." Esimerkiksi.

Kirjoitan joskus vieraskirjaan kun ruoka on erityisen herkullista, tydntekijat kirjoittavat kiitoksensa kirjaan
kommentin peradn

joskus, ei ole reagoitu, siksi jatan sita harvoin

ei vélitetty

Vastauksia Pirterian nikyvyyden osalta:

Loysi paikan:

Intran tiedotekoosteesta

Olen opiskellut jo aiemminkin Tamkissa ja siksi tiesin ravintolan

kuulin tuutorilta

Paasykoeruokala

Luento samassa rakennuksessa. Olin jo [ahddssa Campusravitaan lounasaikaan, mutta kaverit kertoi etta
sielldkin ravintola.

Parannusehdotuksia ndakyvyyteen:

oisko vaikka koulun ilmoitustaululla enempi mainostusta?

Ehka jos ruokalista olisi vaikka Kuntokatu 3 aulassa nakyvilld voisi se houkuttaa useammin kdymaan.
Pirterian mainoksia ja karttalinkki-QR-koodi B-rak auloihin.

Koulun ilmoitustauluille lisad "mainontaa"

Semmosia liikuteltavia ilmoitustauluja keskeisiin kulkuvayliin, missa vois olla vaikka pdivan ruoat lueteltu
Koulun ilmoitustaulu

Nakyvyyden lisddminen erityisesti koululla

Ihan konkreettisen mainonnan kampuksen tiloissa. "Tandan tarjolla... Tervetuloa!" -tyylilla.

Koulun kaytavilla ruokalistoja

Kyltti rakennuksen ulkopuolella. Joku vinkkaamassa Campusravitassa linjoilla heiddn olemassaolostaan
Se, ettd mainostaisitte ravintolaanne myos tekniikan opiskelijoiden puolella paarakennuksessa

info kouluun tulossa

Pirterian sijainti voisi olla ndkyvammin kerrottuna

Joku some-kilpailu voisi olla kiinnostava, ja tuoda lisaa seuraajia Pirterialle. Itse en tiennyt ravintolan ole-
van somessa.

Facebook

Koulun sahkoposti, intran tiedote voisi olla todella tehokas kanava tiedotukseen jos on jotain teemaviik-
koa vaikka.

Koulun intrassa ruokalan mainostaminen, myds Tuudossa ja Instagramissa. Facebook toimii my6s vaikka
sitda ehka nykyaan harvempi enda kayttaa aktiivisesti
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e  Tuudo on ensisijainen kanava mista katselen opiskelijaravintoloiden tarjontaa. Mielestani on turhaa alkaa
kayttaa instagramia tms markkinointiin, koska opiskelijat l10ytavat ravintoloihin toisestensa kertomusten
perusteella.

e Ohjeet paikan sijainnista, ruokalista ja hinta paremmin esille omilla kotisivuilla.

e  Facebookissa jotain kilpailuntynkaa voisi kokeilla?

e Intranetin kautta

. Kunnolliset, ajankohtaiset kotisivut

e njah, kai se tuo tuudo on mitd kannattaa kayttaa.

e Tamkon viikkoposti

e  Facebook

e  Koulun viestinndssa lisaa

e Itse en ole vieraillut muissa kanavissa kuin kotisivuilla. Alun perin kuulin paikasta kaverilta.

e  Enosaa sanoa koska en itse koe tarpeelliseksi seurata somessa kaikkea, vaan etsin itse tiedon jota kai-
paan.

e  Mainostamalla Pirteriaa TAMKin Facebook-sivujen ja sen alisivujen (ainejarjestot) kautta.

. Kotisivut, facebook

e tuudoon aukioloajat, mainokset

e Esimerkiksi instagram-tilin "mainos" ravintolassa

e  Tuudoon kautta hyva tiedotus

e  Ehka jokin profiloituminen ja erottuminen muista ravintoloista. Talld hetkella erityisen hyvaa kasvisruokaa
ja leipaa, ehka sita ja hyvaa palvelua voisi korostaa kaikissa kanavissa

e Sosiaalinen media, kuten Facebook ja Instagram voisivat tuoda lisda nakyvyytta. Nyt en ole havainnut Pir-
terian mainontaa/ilmoituksia.

e Itselleni ainakin toimisi ekologisuus-tietoisku tyyppiset poiminnat. Eli vaikka Facebookissa tai in-
stagramissa nostettaisiin valilla esiin asioita, joissa pirteria toimii ekologisesti (esim. biohajoavat kahviku-
pit).

e Nakyvyytta Facebookiin ja Instagramiin. Esim. tulevien paivien suunnitelmia tai kuvia paivan ruokavalikoi-
masta.

e  Esim Facebookiin arvontoja. Ne ovat lissnneet monen muunkin yrityksen nakyvyytta.

e Kotisivun ruokalista voisi olla selkeampi

e Ehka facebookissa enemman mainostusta, en ole itse tormannyt kertaakaan sielld pirteriaan

e  Loydettdvyys omilla kotisivuilla ja Tuudossa

e  S3hkoposti opiskelijoille ja koulun henkilokunnalle.

e  Tamk_uas instagram tililld tai tamkon jakamana facessa

e  Kotisivuilla ja koulun ilmoitustaululla mainostusta

e  opiskelijoiden keskuuteen, vaikka muutama ilmainen lounas uusille opiskelijoille tmv. Campusravita lah-
joittaa uusien opiskelijoiden tuutoreille lounaita, joten he herkasti my0s vievat opiskelijat sinne sydmaan.

e Ainakin kahvileimakorttien jakaminen lisdsi omaa asiointia ko. paikassa.

e  Ylipaatansa varmasti vain kuntokatu 4 -oppilaat tietaa raflan — plus nyt sinne ei mee kukaan koska home-
varoitus

e parempi sijainti

e  Aamulehdessad mainos

e llmaistempaukset

e  Enedes tiennyt ett3 Pirterialla on kotisivut, Facebook- ja/tai Instagram-tili. Joten yleisesti markkinointi...?
En osaa sanoa sen tarkemmin...

e No edes JOTAKIN mainosta ja ilmoitusta olemassaolosta! Facestakaan ei 16yda kuin vahingossa. Tai ei ehka
ollenkaan. Kotisivut on ihan holmon pelkistetyt.

Vastauksia, kuinka todenndkoisesti suosittelisi Pirteriaa ja miksi:

e "Kylla, hyva ruoka ja erinomainen palvelu.”

e  "Kylla, hyvaa ruokaa, ei hirveasti jonoa.”

e  "Ehka, pirteria on ruokailupaikka, jossa on sopiva tunnelma, hyva ruoka ja mukava henkilosto.”
o "Kylla, ystavallinen ja hyva palvelu.”

o "Kyll, leipad ja salaattilinja on hyvat.”

o "Ehk3, tykkdan enemman campusravitasta.”

e  "Kylla, laadukas opiskelijaravintola ja hyva ruoka.”

e "Kylla, viihtyisd, mukavan pieni.”
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e  "Kylla, maistuva ruoka.”
e  "Kylla, hyvaa ruokaa ja parempi palvelu kuin campus ravitassa.”
o "Kylla\”
o "kylla, hyva palvelu ja hyva ruoka.”
e "ehkd, koska palvelu ja ruoka on hyva.”
e "ei, koska ei tiedd mahtuuko istumaan ja on sekava. Varsinkaan salaatteja en suosittelisi.”
e  "kylla, hyva ruoka halpa hinta.”
o "kylla, leipa on hyvaa.”
e "kylld, maukas ruoka.”
e  "ehka, usein paremmat ruokavaihtoehdot kuin muualla, mutta aina pitkat jonot, eika kaikki kaverit valtta-
mattd mahdu samaan poytdan istumaan.”
e "gi, pieni ja ahdas, hometta.”
e ”ehka, vaihtelu virkistaa.”
e  "kylla, koska ravintolassa on campusalueen paras salaattipoyta ja leipa.”
e  "kylla, maukkaampi ruoka kuin campus ravitassa.”
e  "ehk, ainakin jos opiskelee ko. Rakennuksessa niin en nde syyta miksei kavisi pirteriassa syémassa.”
e "kylla, paras ruoka, eniten itsetehtya.”
e "kylla, palvelu mahtavaa.”
e  "ehka3, jos olisin kdynyt siella joskus...”
e  "ehk3, kuntokatu 4:33 Iahin paikka.”
e "kylla, paras palvelu, paras kasvisruoka.”
e "kylla, hyva palvelu ja ruoka.”
e  "kylla, paasaantoisesti hyva ruoka ja loistava palvelu.”
e  "kylla, monipuolisuus.”
e ”ehka, valilld jono on niin kova, etta se heikentda suositteluhalukkuuttani. Ruoka on kuitenkin hyvaa.”
e  "ei, eiole niin herkullinen.”
e "ehkd, hyvaa ruokaa, hieman pieni ja ahdas tila.”
e  "kylla, yleensa parempaa ruokaa kuin campusravitassa.”
e  "kylla, ruoka on hyvaa ja leipdkin maukasta.”
e ”ehkd, ihan ok hyva ruoka eika ole kovin pitkia jonoja aina.”
e  "ehka, No ruoka on tosi jees. Mutta tuskin muuten kukaan osaisi tulla, jos ei joku suosittelisi.”

Vastauksia kyselyn viimeisen vapaan sanan osalta:

e "Mielestani pirteria on hyva paikka, ehka salaattipdyddssa kaipaisin eniten kehitettavaa, ettd se olisi moni-
puolinen. Pirteria on vain kauempana kuin campus ravita, erityisesti nyt kun on remonttia koululla, joten
sinne tulee harvemmin mentya sydmaan, mika on harmi!”

e  ”"Pirterian vaki on aina hyvantuulista ja palvelu on mieluisaa. Ruokailu Pirteriassa on myos mieluisaa, tila
on toki pieni mutta mielestani poytien sijoittelu talla hetkelld toimii. Itselldni on enemman koulua Teiskon-
tien puolella, Kuntokadun luokkatiloihin tulee siis harvemmin liikuttua ja sitd kautta myds ruokailu Pirte-
riassa on vahdisempaa. Ruokailuun on lyhyt aika ja ei tule ldhdettya tien toiselle puolelle syomaan.”

e  ”"Pirterian leipa on erityisen hyvaa, ja yksi syy miksi kdymme kavereiden kanssa Pirteriassa silloin talloin
syomadssa. Syy jattaa pirteriassa kdynti valiin on hitaus ja jonot.”

e  ”"Mehua ja tuoreita salaatteja kiitos! Henkilokunta ei tarvitse parannusta :)”

e  "Paras naista tamkin ravintoloista. Ruuhka-aikaan vaan niin pieni.”

e "Toivottavasti Pirterian tiloja remontoitaisiin/laajennettaisiin. Kiitos hyvasta ruoasta+lisukkeista ja ystaval-
lisesta palvelustal”

e  "Kasidesipullo on usein tyhja. Janna.”

o "Kiitokset henkilokunnalle hyvasta tyostaan! Pirteriassa pitaisi kdyda useammin, mutta valitettavasti vain
keskiviikko tai torstai ovat minulle realistisia paivia kayda siella syémassa: silloin olen Kuntokadulla, muu-
toin Musiikkiakatemialla.”

e "Olen kdynyt Pirteriassa ruokailemassa vain pari kertaa, mika on sinalldan harmi koska paikassa ei periaat-
teessa ole mitdan vikaa. Campus Ravitaan on vain helpompi menna. Kun Pirterian puolelle kampusta ei
padse muuten kuin putken kautta, ei sinne sokkeloon jaksa lahtea koska Ravita ja Pirteria ovat kaytan-
nossa melko samanlaatuiset keskendan. Luulen ettei Pirterialle myoskaan ole hyvaksi huhupuheet raken-
nuksen kosteus- ja homeongelmista, kun ihmiset pelkdavat paikan terveyshaittoja.”

e  "Pirteriassa usein parempaa ruokaa ja palvelua, kuin Campusravitalla, mutta tietoa ruokalistoista tulisi
saada helpommin.”

e  "Paras ruokala Tamkin alueella, suosittelen Pirteriaa aina mahdollisuuden tullen.”
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”Ruoka on hyvaa ja terveellist3, siita kiitokset. Pirterian viihtyvyytta voisi mielestani kuitenkin parantaa,
seka lisata maksuvaihtoehtoihin opiskelijakortin.”

”Jos tarjolla on (kasvis)hernekeittoa, niin sen kanssa olisi kiva saada raakaa sipulisilppua myds.”

"Ruoka on hyvaa! Kahvi on aika kallista (kuten muissakin Tamkin ravintoloissa), kun vertaa esimerkiksi
Arvo-rakennuksen kahviin (20 centtid).”

"En ole monesti vield kdynyt, mutta ihan hyva paikka, valilla aika ahdas eika ainakaan yhtaan enempaa
sovi jaada seurustelemaan poytaan.”

"Kysely oli selked ja kattava. TAMK tarjoaa mielestdani mahdollisuudet erinomaiseen lounaaseen sekd mo-
nipuoliset vaihtoehdot, jokaiselle jotakin ruokaa.”

"Terveiset ravintolan tyontekijoille, teette mahtavaa tyota! Mielestani kysely oli myos erittdin ajankohtai-
nen, silla olen pitkdan halunnut antaa palautetta muttei sitd ole vain tullut tehtya :)”

"V aatikaa isompia ravintolatiloja tamkilta! On hienoa kun on kaksi erilaista ravintolaa alueella, mutta toi-
nen (te) jaa auttamattomasti tuon isomman varjoon jo pelkdstaan istumapaikkojen takia.”



