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Tama opinnaytetyd suoritetaan osana Matkailun koulutusohjelmaa. Opinnaytetyon
toimeksiantajana toimii Original Sokos Hotel Presidentti. Opinnaytetyon tavoitteena on
l6ytaa kehitysehdotuksia Presidentin aamiaispalveluiden asiakastyytyvaisyyden
parantamiseksi. Toimeksiantaja ei ole aiemmin suorittanut tutkimusta aamiaispalveluja
koskien.

Tutkimus suoritetaan kvantitatiivisia menetelmia kayttaen. Vastaukset kerataan
strukturoidulla Webropol-kyselylomakkeella. Vastaukset keréatdédn Sokos Hotel Presidentin
aamiaisasiakkailta henkilokohtaisesti padille. Vastauksia halutaan kaikkien asiakasryhmien
edustajilta.

Opinnaytetyon viitekehys eli teoriaosuus esittelee toimeksiantajan ja palvelut. Tuotekehitys
ja aamiainen ovat keskeisimmat viitekehykset. Tuotekehitys-osio avaa laadun piirteita,
asiakastyytyvaisyyden teoriaa seké palvelumuotoilua. Aamiaisen teoriassa keskitytaan
suomalaiseen aamiaiseen ja hotelliaamiaiseen, seka eritellaén erikoisruokavalioita ja
suosituksia.

Tutkimuksen empiirinen osa kuvaa tutkimuksen kulun ja esittelee tutkimuskysymykset.
Tutkimuksen tulokset esitellaén kvantitatiivisin seka kvalitatiivisin menetelmin. Tulosten
pohjalta esitetdan konkreettisia kehitysehdotuksia Sokos Hotel Presidentin aamiaisen ja
asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Tulosten pohjalta suurin kehityskohta Sokos Hotel Presidentin aamiaisella on aamiassalin
viihtyvys. Aamiaisasiakkaat kaipaavat enemman rauhaa ja tilaa. Valikoimaan kaivataan
enemman lampimia vaihtoehtoja, kasviksia ja kalaa. Erikoiskahvit ovat toivottuja.
Erikoisruokavalioista etenkin gluteenittomien valikoimaan kaivataan parannusta.

Kehitysehdotuksina esitetddn kasvisten lisddminen lAmpimien ruokien valikoimaan,
erikoisruokavalioiden huomioiminen entista selkeammin, seka tilan kaytdn ja -kehittdmisen
ratkaisuja. Myds teemat esitetdan nakyvaksi aamiaiselle.

Asiasanat
Hotelliaamiainen, asiakastyytyvaisyys, majoitusliiketoiminta
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1 Johdanto

Opinnaytety6 suoritetaan osana Matkailun koulutusohjelmaa. Tyon toimeksiantajana toimii
Original Sokos Hotel Presidentti. Toimeksiannon perustana on hotellissa suoritettu
ty6harjoittelu. Toimeksiantona on kehittda hotellin aamiaispalveluita ja parantaa
asiakaskokemusta aamiaisella. Aihe tutkimukseen tuli toimeksiantajalta. Hotellin
asiakaskunta on laaja. Otantaan pyritddn saamaan laaja-alaisesti vastauksia eri
asiakasryhmilta. Aamiaispalvelut saavat keskivertoa huonompaa asiakaspalautetta
verrattaen muihin palveluihin. Toimeksiantaja ei ole aikaisemmin toteuttanut tutkimusta
aamiaispalveluihin liittyen. Ketjutasolla Sokos Hotelleissa on pyritty ennenkin kehittam&an
aamiaiskokemusta ja tarjoamaan odotusten mukaisia vaihtoehtoja. Asiakkaat osallistuivat
erilaisiin kyselyihin ja tydpajoihin, joiden pohjalta kehitettiin nelja erilaista aamiaismallia
aina kiireisen asiakkaan Grab and Go -aamiaisesta poytiintarjoiltavaan luksusaamiaiseen.
Naiden kokeilujen pohjalta tehtiin ratkaisuja aamiaispalveluiden kehittamiseen. (Sokos
Hotels 2017.)

Tassa opinnatetydssa pyritaan vastaamaan seuraavaan kysymykseen: Milla keinoilla
Sokos Hotel Presidentin aamiaispalveluiden asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa?
Tassa tyossa aamiaispalveluilla tarkoitetaan tarjolla olevia ruoka-aineita, niiden laatua ja
esillepanoa, aamiaissalia seka asiakaspalvelua. Tutkimusongelma joudutaan usein
jaottelemaan pienempiin osiin tai alaongelmiin (Heikkila 2014, 21). Lisdkysymyksina tassa
tydssa on: eroaako tyd- ja vapaa-ajan matkustajien vastaukset toisistaan? Millainen on
erityisen hyva aamiainen? Vaikuttaako aikasemmat vierailut ketjun muissa hotelleissa
palvelukokemukseen? Millainen on laadukas aamiainen? Tutkimuksen tavoitteena on
kartoittaa asiakkaiden tarpeet ja olemassaolevan aamiaisen laatu asiakkaan silmissa.
Tavoitteena on selvittdd mink&lainen on asiakkaan mielesta loistava hotelliaamiainen.
Tavoitteena on saada vastaajilta konkreettisesti nimettyina kilpailijoita joilla aamiainen

asiakkaan mielesta toimi.

Matkustajille aamiaista on tarjottu jo siita asti kuin majoitustoimintaa on ollut olemassa.
Suomessa ammattimaista majoitustoimintaa on ollut 1200-luvun lopulta I&htien.
Ensimmainen hotelli perustettiin 1846. 1800-luvun lopulla hotelliaamiaiset kehittyivat ja
kotiaamiaiseen verrattuna ne olivat runsaita ja ruokaisia. Suomalainen hotelliaamiainen ei
ole juuri muuttunut 1970-luvulta. Hotelliaamiaiseen kuuluu leipad, leikkeleitd, lampimia
ruokalajeja kuten kananmunaa ja pekonia. Suomessa hotelliaamiaiseen kuuluu myés
puuro, murot ja myslit, hedelmat ja mehut. Tee, kaakao ja etenkin kahvi ovat tarkea osa
aamiaista. Suomalaista aamiaista voidaan kuvata englantilaisen ja mannermaisen

aamiaisen yhdistelmaksi. (Lehtonen 2009, 166-169.) Buffet-aamiainen tarjoillaan



linjastoista, joista asiakkaat valitsevat haluamansa tuotteet. Buffet-tyyppinen tarjoilu on

yleinen hotelliaamiaisella. (Baraban & Durocher 2010, 19.)

Sokos Hotel Presidentti luokitellaan neljan tahden hotelliksi. Euroopassa tahtiluokitusta
yllapitdd HOTREC, joka pyrkii standardisoimaan hotellien tahtiluokitusjarjestelmaa. 15
maata on sitoutunut kayttamaan kriteereja. Myds eri varaussivustoilla on omia
asiakkaiden luomia tahtiluokitusjarjestelmia. Nama eivat siis ole virallisia tahtiluokituksia,
vaan voivat vaihdella jopa paivittdin. Luokitusjarjestelmat perustuvat huoneiden
varusteluun, julkisten tilojen toimivuuteen ja lisdpalveluiden saatavuuteen. (Momondo
2015.) Sokos Hotels ei korosta ulospain nakyvaa luokitusjarjestelmaa (Komppula &
Boxberg 2002, 127-128). Yhden tédhden hotellin tulee tarjota muun muassa kylpyhuone
kaikissa huoneissa, paivittainen siivous, televisio, vastaanotto, pyyhkeet ja pesuaineet.
Edellisten liséksi kahteen tdhteen vaaditaan korttimaksumahdollisuus, internetyhteys seka
lukuvalot. Neljan tdhden hotellin paveluihin kuuluu vastaanotto joka on avoinna vahintaan
16 tuntia, aulabaari, aamiaisbuffet, minibaari tai huonepalvelu, peili, lammitys,

kosmeettisia tuotteita ja mukavuuksia. (Hotelstars 2015.)

Sokos Hotel Presidentin aamiainen saa talla hetkella sek& positiivista ettd negatiivista
palautetta. Tavoitteena on kartoittaa mik& se asiakaskunta on, joka kaipaa aamiaiselta
enemman, seka selvittda vaikuttaako aiemmat hotellikokemukset myés ketjun omissa
hotelleissa asiakastyytyvaisyyteen. Tutkimuksessa kartoitetaan asiakkaiden tietoisuus
Sokos Hotellien kolmesta erilaisesta alakonseptista, joiden pohjalta myts aamiaiset
eroavat toisistaan. Kolme erilaista alakonseptia ovat Original, Solo ja Break by Sokos
Hotels. Original by Sokos Hotels kohtaa asiakkaan ihmisena, ei varausnumerona. Original
hotellit ovat sydamellisesti suomalaisia. Original-hotellien aamiainen on runsas ja
laadukas. Valikoima sisaltaa tuoretta leipaa, hedelmia ja eri paahtoasteisia kahveja.
Original-hotellien aamiaiseen kuuluu myés paikallinen tuote kiinnostavan tarinan kera.
Solo by Sokos Hotels on legenda jo syntyessaéan. Kaikki Solo-hotellit ovat yksildllisia ja
tyylikkait, joissa palvelu on paikallisesti personoitua. Solo-aamiaiseen kuuluu aina jokin
paikallinen erikoisuus. Solo-aamiainen keskittyy palveluun; kattaus on valmis ja kahvi
tarjoillaan poytaan. Break-hotellit ovat aikaa ja energiaa, niista lahdet virkistyneempana
kuin olit saapuessasi. Hotellien keskitssa ovat rentoututtava tai aktiivinen irtiotto. (Sokos
Hotels, 2019a.)

Tutkimuksessa kaytettiin maaréallista eli kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Tutkimusta
varten laadittin Survey-kysely, joka auttaa kartoittamaan asiakkaiden nakemykset
aamiaisen laadusta ja auttaa loytamaan epakohtia. Vastaukset kerattiin aamiaisasiakkailta

kayttaen Webropol-alustalla luotua strukturoitua lomakekyselyd. Vastaajat tavoitettiin



henkildkohtaisesti hotellin aamiaiselta. Vastaukset kerattiin suoraan Webropoliin padeilla.
Kysely toteutettiin suomeksi ja englanniksi. Vastauksia pyrittiin saamaan kymmenen
prosentin otannalta keskimaaraisesta paivittaiskavijamaarasta. Otannaksi maariteltiin
kahdeksaakymmenta vastaajaa. Vastaajia haluttiin saada kaikista erilaisista
asiakasryhmista. Myos laadullista eli kvalitatiivista aineistoa on kertynyt asiakkaiden

avoimista vastauksista.

Tyon tietoperusta kertoo lukijalle opinnaytetydssa kasiteltavista aiheista, jotta tutkimus ja
sen tulokset ovat ymmarrettavissa. Luvussa kaksi esitellaan toimeksiantaja, taman
asiakasryhmat sekéa nykyiset aamiaispalvelut. Luvussa kuvataan myds aamiaisasiakkaan
polku Original Sokos Hotel Presidentissa. Luvut kolme ja nelja esittelevat opinnaytetydn
viitekehykset, jotka ovat tuotekehitys ja aamiainen. Luvussa kolme kasitellaan
tuotekehitysta, johon siséltyy laadun elementit ja palvelumuotoilu. Luvussa nelja kerrotaan

suomalaisesta aamiaisesta ja hotelliaamiaisesta seka erikoisruokavalioista.

Tyon tutkimusosa eli empiirinen osa koostuu tutkimuksen kulun kuvauksesta seka
tutkimustuloksista ja kehitysehdotuksista. Luku viisi kuvaa opinnaytetyssa kaytetyt
tutkimusmenetelmaét, tutkimuksen kulun seka kyselyn rakenteen ja tutkimuskysymykset.
Viimeiset luvut kuvaavat tutkimuksessa keratyn aineiston eli tulokset ja tulosten analyysin,
seka konkreettisia kehittamisehdotuksia Sokos Hotel Presidentin aamiaiselle.
Pohdintaosuus kasittelee tutkimuksen luotettavuutta ja opiskelijan omia ajatuksia

opinnaytetyon kulusta ja toteutuksesta.



2 Original Sokos Hotel Presidentti

Sokos Hotels -hotelliketjulla on yhteensa 46 hotellia Suomessa, seka lisaksi kaksi
Tallinnassa ja kolme Pietarissa. Hotelliketju uudistettiin vuosina 2012-2013, jonka aikana
ketjun hotellit jaettin kolmeen alakonseptiin, Original, Solo ja Break-hotelleihin. Original
Sokos Hotel Presidentti sijaitsee aivan Helsingin keskustassa, Kampissa. Hotelli on avattu
vuonna 1980 Urho Kekkosen vihkimana. Sokos Hotellina se on toiminut vuodesta 2005
lahtien. Koko hotellin toista vuotta kestanyt remontti valmistui vuoden vaihteessa 2018-19.
Hotelli on talla hetkella Suomen kolmanneksi suurin hotelli Sokos Hotel Flamingon ja
Scandic Parkin jalkeen. Huoneita Sokos Hotel Presidentissa on 483, joista lahes kaikkiin
mahtuu majoittumaan vahintaéan kaksi henkilda. Hotelli on tahtiluokituksen mukaan neljan
tahden hotelli. (Sokos Hotels, 2019a & b.)

Kuva 1. Sokos Hotel Presidentti (Sokos Hotels 2019b)

Sokos Hotel Presidentin uudistuksen my6ta hotellin huonekerrokset ja hotellihuoneet
teemoitettiin suomalaisuuteen liittyvin teemoin. Sisustuksen on suunnitellut lvana
Helsingin Paola Suhonen. Huoneteemat ovat Talvimyrsky, Juhannus, Satumetsa, Sisu ja
Hiljaisuus. Teemat eivat ndy aamiaisella. Suunniteltaessa palvelua on ymmarrettava
laaja-alainen kokonaisuus ja otettava huomioon muut palvelut joiden kanssa palvelu
tuotetaan. Palveluiden tulee tukea toisiaan. Tuotteistaminen liittyy teemoitteluun.

Tuotteistamisen mahdollisuuksia rajoittaa vain mielikuvitus. (Tuulaniemi 2011, 67, 275.)



Hotellissa asiakkaiden kaytdssa on my6s sauna- ja allasosasto seka kuntosali. Hotellissa
toimii myds ravintola Bistro Manu, sek& Pub Adjutantti. Hotellin alakerrassa toimi myos
vuosien ajan suosittu yokerho Pressa, joka on vasta remontoitu kokouskayttéon.

Kokoustiloja hotellissa on useita erilaisia. (Sokos Hotels 2019b.)

2.1 Asiakasryhmat

Matkailijat, tai turistit, voidaan jaotella erilaisiin asiakassegmentteihin. Asiakkaat
segmentoidaan usein demografisten ominaisuuksien pohjalta. Tallaisia ovat esimerkiksi
ika, sukupuoli, varallisuus ja parisuhdetilanne. (Horner & Swarbrooke 2016, 80.) Vapaa-
ajan matkailijoiden matkustusmotiiveihin voi liittya virkistaytyminen, lepo tai esimerkiksi
ystavien ja sukulaisten tapaaminen. Matkustaa voi myds ty6hon liittyvista syista. Tallbin
kaytetaan termia liikkematkustus. Matkustajan tarpeet, toiveet ja odotukset vaihtelevat

matkan tarkoituksen mukaan. (Komppula & Boxberg 2002, 9, 76.)

Brandit auttavat kuluttajaa tekemaan valintoja. S-ryhma ja Sokotel ovat merkittavia
vaikuttajia kaupanalalla ja majoitustoiminnassa. Asiakkaan on helppo valita tuttu ja
turvallinen palveluntarjoaja (Tuulaniemi 2011, 34.) Ensiasiakas on ostanut tuotteen kerran
ja saanut kokemuksen palvelutasosta. Tyytyvdinen asiakas todennékdisesti palaa,
tyytymatonta asiakasta voidaan pitdéd menetettyna asiakkaana. Ensiasiakkaan
kokemuksen ja tyytyméttomyyden syyn selvittdminen on tarkeda. Satunnainen asiakas on
uudelleen ostava asiakas, joka ei pida yritysta paaostopaikkanaan. Jalkimatkkinoinnin ja
asiakkaan arvoon panostamisen avulla voidaan asiakas saada sitoutettua kanta-
asiakkaaksi. Kanta-asiakkaat palaavat yritykseen toistuvasti, mutta voivat kayttda myos
muiden yritysten palveluja. Kanta-asiakkaista pyritaan saamaan jasenia erilaisten kanta-
asiakasohjelmien kautta. Jasen pyrkii kayttdmaan aina saman yrityksen palveluja.
(Komppula & Boxberg 2002, 87.) Sokos Hotellien kanta-asiakkaat ovat S-ryhman
asiakasomistajia, eli heilla on kaytdssaan S-etukortti. Tydmatkustajat ovat
kaupunkihotellien merkittavin asiaksryhma (Komppula & Boxberg 2002, 39).

Yritysmatkustajille on kaytdssa S-card -etujarjestelma.

Sokos Hotel Presidentin asiakaskuntaan kuuluu niin tyd- kuin vapaa-ajan matkustajia.
Matkustajat saapuvat seka ryhmissa, etta yksin tai perheen kanssa. Asiakkaita saapuu
niin kotimaasta kuin ympéari maailman. Parhaimmillaan majoittujia voi olla yli tuhat yossa.
Nain oli esimerkiksi heindkuussa 2019. Keskim&arin majoittujia on noin 800 ydssa, mikali
kayttdaste tayttyy. Suomalaiset matkustajat ovat usein tydmatkustajia. Keséasesongin
aikaan kotimaiset matkailijat ovat paaosin vapaa-ajan matkustajia, jotka saapuvat perheen

tai ystavien kanssa. Eniten ulkomaisia matkustajia saapuu Ruotsista, Venajalta ja



Japanista, paaosin matkatoimistojen kautta. Aasialaiset matkustajat saapuvat usein

isommissa ryhmissa.

Asiakasryhman ollessa laaja, tuottaa se haasteita palveluntarjoajalle. Esimerkiksi
asiakkaiden erilaiset uskomukset, arvot ja kokemukset asettevat asiakkaan odotukset
erilaiseen lahtotilanteeseen. Téaten on vaikea tyydyttaa kaikkia asiakasryhmia

yhdenlaisella tuotteella. (Wilson, Zeithaml, Bitner, Gremler 2016, 38.)

2.2 Aamiainen

Sokos Hotel Presidentissa aamiainen sisaltyy aina majoituksen hintaan. Asiakkaille
annetaan vastaanotosta sisddnkirjauksen yhteydessa aamiaislipukkeet. Aamiainen on
tarjolla arkisin 6.30-10. Lauantaisin aamiaista tarjoillaan 7-10.30 ja sunnuntaisin 7-11.
Hotellissa tarjoillaan buffet- eli noutopdytaaamiainen. Usein hotelliaamiainen on joko
manneraamiainen tai buffetaamiainen. Manneraamiainen sisaltaa leipaa, leikkeleita,
juustoja, keitettyja kananmunia, muroja ja hedelmia (Rantapallo 2019). Buffetaamiainen
sisaltda edellamainittujen lisdksi myds esimerkiksi lampimia vaihtoehtoja. Buffetit
kehitettiin aikanaan korvaamaan osaavan henkiléston puutetta. Ajan mittaan buffet-
ruokailu todettiin rahallisesti kannattavaksi. Nykyisin buffet-ruokailua kaytetaén tapana
ruokkia isoja ihmismaaria kerralla. Usein buffetissa keskitytddn enemmaé&n ruuan maaraan

kuin laatuun. Buffettien suosio jatkuu edelleen. (Leonard 2012, 6-7.)

Sokos Hotel Presidentin aamiaissali on jaettu kahteen osaan. Pienempi Sylvi-sali on
kaytossa tarpeen mukaan. Presidentti-saliin mahtuu kerralla aterioimaan noin 280
henkiléa ja pienempaan Sylvi-saliin katetaan tarpeen mukaan 100 paikkaa lisaa.
Buffetlinjasto on jaettu kolmeen linjastoon, joiden lisdksi puurolla, leivilla ja makeilla

tuotteilla on omat pdytansa. Juomat on tarjolla kahdella erillisella poydalla



Kuva 2. Sokos Hotel Presidentin aamiaissali (Kurittu 2019)

Ensimmainen buffetlinjasto saliin saapuessa on leikkeleita, vihanneksia ja muita
leivanpaallisia varten. Linjastosta l6ytyy paria erilaista juustovaihtoehtoa ja leikkeletta.
Erilaisia vihanneksia ovat esimerkiksi tomaatti, kurkku ja suolakurkku. Linjastosta l6ytyy
my0s raejuustoa ja sillid, seka silloin talldin esimerkiksi kalaa. Toisesta linjastosta
tarjoillaan lampimét ruuat. Vakiotarjoiluina lampimasta poydasta 1oytyy keitettyja
kananmunia, pekonia, munakokkelia ja lihapullia. Tarjolla on my@s kasvispyorykoita ja
papuja. Vaihtoehtona lihapullille on silloin talléin nakkeja. Linjaston viimeisessa poydassa
on tarjolla erilaisia muroja, myslia, siemenia ja jugurttia. Talon erikoisuutena tarjoillaan

prinsessapuuroa, eli vispipuuroa.

Kuva 3. Prinsessapuuro (Kurittu 2019)



Leipapoytda, makeat tarjoilut ja hedelmaét sijaitsevat keskella salia erillisilla poydillaan.
Leipavaihtoehtoina on ruisleip&&, paahtoleipdd, karjalanpiirakoita seka croissantteja ja
useita erilaisia vaaleampia leipia, kuten sampyloita. Hedelmat tarjoillaan kokonaisina ja
makeita leivonnaisia on useita. Kahvi, tee ja kylmat juomat tarjoillaan kahdella erillisella
sivupoydalla. Kahvina kaytetdan Presidentti-kahvia tumma- ja vaaleapaahtoisena.
Moniviljapuuro lisukkeineen |6ytyy omasta pdydastaéan. Erilladn muusta tarjoilusta on yksi

poyta erikoisruokavalioita, kuten gluteenittomia vaihtoehtoja varten. Péydasta 1oytyy

leipad, muroja ja makeita vaihtoehtoja.

Kuva 4-6. Sokos Hotel Presidentin aamiainen (Kurittu 2019)

Vuorokausirytmi on muuttunut kaupungistumisen myo6ta ja tama heijastuu myos
aamiaiseen. Tytdssakayvat nauttivat aamiaisen puoli seitseméan ja kahdeksan valilla.
Viikonloppuaamiaiset ja lomapaivat aloitetaan myohemmin ja nautiskellaan runsaampana.

Tybmatkustajat saapuvat aamiaiselle aikaisin, jos ollenkaan. (Lehtonen 2009, 16.)

Ulkomaiset ryhmat aloittavat paivansa usein varhain ja syévat aamiaisensa ensimmaisten
tuntien aikana. Vapaa-ajan matkustajat suosivat aamiaisen viimeisia tunteja. Asiakkaalla
on mahdollisuus ostaa myds huoneaamiainen lisdmaksusta 15,70 euroa. Walk-in
aamiaisasiakkaita hotelliin saapuu vaihtelevasti. Ulkopuoliselle asiakkaalle aamiainen

maksaa 15,70 euroa aikuiselta. Lapsen aamiaisesta veloitetaan ian mukaan.



2.3 Asiakaspolku

Palvelupolulla kuvataan palvelukokonaisuutta. Asiakkaan kokema palvelun polku
kuvataan vaiheittain aika-akselilla. Palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin jotka koostuvat
erilaisista kontaktipisteisté. Kontaktipisteitd ovat palvelutuokion ihmiset, ymparistot,
esineet ja toimintatavat. Asiakkaaseen voidaan yrittda vaikuttaa erilaisilla aistiarsykkeilla
eri kontaktipisteissa. Tunnelmaa voi luoda kayttaen erilaisia aania, vareja, tuoksuja,
makuja ja erimerkiksi materiaaleja. Palvelupolku voidaan jakaa my6s asiakkaalle
muodostuvan arvon pohjalta. Eri vaiheita ovat esipavelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu.
(Tuulaniemi 2011, 78-82.)

/ A\ P
T~ Palvelun N Ve ‘
Vs \ |  seavuttaminen | 7 \ / |
// \ \ /’f / \ .‘"’ I"‘.
Palveluun | \ yd ‘ 1 Jélkipalvelu —

tutustuminen | T— \ [ /

Kuvio 1. Palvelutuokiot palvelupolulla (mukaillen Tuulaniemi 2011, 79)

Kontaktipisteisiin kuuluvat palvelua tuottavat ja kuluttavat ihmiset. Palveluntarjoaja pyrkii
ohjaamaan asiakkaan toimintaa suunnittelemalla palvelupolun ja kontaktipisteet
ennakkoon. Asiakaspalvelijoihin liittyvia maarittelyja ovat esimerkiksi tydasut ja
kayttaytymiskoodit. Fyysinen ympaéristd ohjaa ihmisten kayttaytymista ja vaikuttaa
asiakkaan mielialaan. Tavarat, esimerkiksi ruokailuvalineet, mahdollistavat palvelun
kuluttamisen. Tavarat voivat toimia myos todisteina kayttéoikeudesta. Esimerkkind Sokos
Hotel Presidentissa tallainen todiste on asiakkaan saama aamiaislipuke. Kontaktipisteisiin
kuuluu myds asiakaspalvelijoiden tietyt maaratyt toimintatavat. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)
Kuvio 2 esittdd Sokos Hotel Presidentin aamiaisasiakkaan kontaktipisteita eri

palvelutuokioissa.



Asiakas valitsee linjastosta
aamiaistarjoiluja

Asiakas nauttii aamiaista

AIKA

Kuvio 2. Sokos Hotel Presidentin palvelutuokioiden kontaktipisteita (mukaillen Tuulaniemi
2011, 80)
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3 Tuotekehitys

Matkailutuote on palvelu, jota ei yleensa voi varastoida tai esitellda valmiina tuotteena.
Palveluun voi liittya myos aineellisia osia, kuten ruokaa. Asiakaskokemuksen syntymiseen
vaikuttaa asiakkaan ja asiakaspalvelijan lisdksi myds muut asiakkaat. (Komppula &
Boxberg 2002, 10.)

3.1 Laatu

Laadun voi jakaa kahteen paaulottuvuuteen, tekniseen ja toiminnalliseen laatuun.
Tekninen laatu sisaltaa paikkaan liittyvat tekijat, koneet ja laitteet seka erilaiset tekniset
ratkaisut. Toiminnallinen laatu mittaa asiakkaan kokemusta. Toiminnallista laatua
ilmentavat vuorovaikutus, palveluilmapiiri ja esimerkiksi henkilokunnan ammattitaito.
(Komppula & Boxberg 2002, 42-43.) Laatua voidaan mitata usein eri tavoin. Aamiaisella
laadulla voidaan tarkoittaa esimerkiksi tuotteen makua ja terveellisyytta. Elintarvikeiden
laadunvalvontaa saannellaan erilaisilla EU-direktiiveilld ja omavalvontamaarayksilla.
Elintarviketurvallisuuden ylin viranomainen Suomessa on EVIRA. (Lecklin & Laine 2009,
17-18, 245.)

Laadun kehittamisessa tarkeaé on asioiden jatkuva parantaminen. Henkiloston tulee olla
mukana palvelun kehittdmisessa. Kilpailuetua saavutetaan asiakkaspalautteen
keraamisella. Asiakaspalvelun kerdaminen luo asiakkaalle lisdarvoa ja saa taméan
tuntemaan itsensa merkitykselliseksi. Asiakaskommunikaatiolla pyritdén kartoittamaan
asiakkaan odotukset ja ylittamaan ne. Palveluilla voidaan tuottaa lahes rajattomasti
lisdarvoa. (Lecklin & Laine 2009, 22-23.)

Laadun sosiaalisia elementteja ovat muun muassa aitous, kauneus, kestava kehitys ja
elamykset. Palvelun tulee olla aitoa ja asiakkaasta tulee aidosti valittaa, jotta palvelu
koetaan laadukkaaksi. Myos tuotteiden ja niiden alkuperdn aitous on asiakkaalle tarkeaa.
Kauneutta voidaan korostaa designin avulla. Tuotteiden esillepano ja tilan design
vaikuttavat laatumielikuvaan. Nykypaivana inmiset kokevat ymparistoasiat tarkeiksi ja ovat
kiinnostuneita kestavasta kehityksesta. Sokos Hotel Presidentti on saanut Green Key -
ymparistotunnuksen. Materiaalien ja raaka-aineiden tulee tayttaa tietyt laatustandardit.
Onnellisuus merkitsee asiakkaan erilaisten tarpeiden tayttymista. (Lecklin & Laine, 2009,
28-29.)

Yrityksen arvolupaukset luovat odotusarvon luottamukselle, mutta luottamus syntyy vain

sen perusteella miten annetut lupaukset lunastetaan (Hanti, Kairisto-Mertanen & Kock
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2016, 135). Laatukuilumallilla kuvataan tilanteita, joissa asiakkaan odotukset ja asiakkaan
kokemus eivat kohtaa. Ongelmakohdiksi muodostuu, kun yritys ei tunnista asiakkaan
odotuksia tai osaa valita oikeaa palvelutasoa, seka jos palvelun taso ei vastaa lupauksia.
Palveluodotukset maarittyvat esimerkiksi asiakkaan aikaisempien kokemusten pohjalta.
Asiakas on tyytyvainen jos kokemukset vastaavat odotuksia tai ylittavat ne. Jos
kokemukset alittavat odotukset, on asiakas tyytymaton. Tavoitteena on ylittaa asiakkaan
odotukset seka luoda asiakkaalle hydtyja ja kokemuksia. Presidentin ollessa neljan
tahden hotelli, odottaa asiakas siis myds saavansa saman tasoista palvelua ja
aamiaistuotteita. (Komppula & Boxberg 2002, 43; Wilson ym. 2016, 57-59.)

Palvelun laatu keskittyy palvelun eri osa-alueisiin. Koettu palvelun laatu on osa
asiakastyytyvaisyytta. Kun kyseessa on palvelutuote, laatua perustellaan asiakkaan
kokemuksella. Tarkeitd seikkoja palvelun laadun kannalta ovat esimerkiksi virheettomyys
ja asiakastyytyvaisyys. On tarkeaa ottaa asiakkaat palvelutuotteen suunnitteluun ja
kehittamiseen mukaan, silla asiakkaan tyytyvaisyys ja ostohalukkuus maarittavat yrityksen
menestymisen. (Lecklin & Laine 2009, 17-18; Wilson ym. 2016, 71.)

3.2 Asiakaskeskeisyys

Asiakkaalla tarkoitetaan palvelutuotteen loppukéayttajaa. Yritys pyrkii ensisijaisesti
tayttdmaan tuotteen kuluttajan eli asiakkaan tarpeet. Asiakaskeskeisyys ohjaa yrityksen
toimintaa. Asiakaskeskeisen ajattelun perustana ovat muun muassa asiakkaan tarpeen
tyydyttaminen kilpailukykyisella tavalla, organisaation asiakaskeskeiset toimintavat seka
yrityksen oman aseman tunteminen markkinoilla. (Komppula & Boxberg 2002, 66-67.)

Palvelut ovat tekoja, prosesseja ja suorituksia (Wilson ym. 2016, 5). Palvelu koetaan
yleensa aineettomana, mutta se voi pitaa sisalladn myds konkreettisia tuotteita. Yrityksen
nakokulmasta asiakas tarvitsee paaasiassa samaa palvelua matkan motiivista
riippumatta. Asiakkailla on kuitenkin erilaisia asenteita, standardeja ja ennakko-oletuksia
koskien palvelua ja sen laatua. Asiakkaalle tuote on subjektiivinen kokemus. Tuotteen
tulisi tarjota asiakkaalle lisdarvoa. (Horner & Swarbrooke 2016, 347-349; Komppula &
Boxberg 2002, 21.)

Monien mielesté laatu joko on tai ei ole lasna palvelussa tai tuotteessa. On kuitenkin aina
asiakkaasta kiinni, miten han laadun ja laadukkuuden kasittaa. Tahan vaikuttaa
esimerkiksi asiakkaan odotukset ja tarpeet. (Horner & Swarbrooke 2016, 339.)
Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa sita etta palvelu tai tuote on kohdannut asiakkaan tarpeiden

ja odotusten kanssa, eli saavuttanut asiakkaan mielesta tyydyttavéan tason.
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Tyytyvaisyyden voi yhdistdd myds nautinnon ja helpotuksen tunteisiin. Asiakaspolun
aikana asiakas voi kokea niin positiivisia kuin negatiivisiakin palvelutuokioita ja
kontaktipisteitd, jotka kaikki vaikuttavat asiakkaan kokonaistyytyvaisyyteen. (Wilson ym.
2016, 72.)

Yrityksen on tunnettava asiakkaan motiivit ja arvot, jotta yritys voi lunastaa
arvolupauksensa (Tuulaniemi 2011, 71). Asiakkaan matiivit voidaan luokitella usein eri
tavoin. Luokittelujen taustalla on usein Maslowin tarvehierarkia (Komppula & Boxberg
2002, 69-70.) Maslowin mukaan tarpeiden hierarkinen jarjestys pyramidina kuvattuna on
fysiologiset tarpeet, turvallisuuden tarpeet, sosiaaliset tarpeet, tunnustuksen tarve ja
itsensakehittdmisen tarpeet. Ensimmainen ja perimmainen tarve, eli fysiologiset tarpeet,
tayttyy aamiaispalveluissa. Asiakkaan ensisijainen tarve on poistaa nalka. Asiakas haluaa
tuntea olevansa turvassa, joten tilan ja tuotteiden tulee olla asiakkaalle turvallisia. (Mielen
Ihmeet 2018.) Tarvekartoituksen avulla pyritddn saamaan ymmarrys asiakkaan
mahdollisista haasteista ja ongelmista. Tarpeet kartoittamalla selvitetdan miten asiakas
toimii ja miten toimintaa voidaan parantaa. Tarked& on ymmartaa mitka& seikat ovat
asiakkaalle tarkeita. (Hanti, ym. 2016, 138.) Motiivit voivat muuttua esimerkiksi asiakkaan
elaméntilanteen mukaan. Motivaattoreita ovat esimerkiksi asiakkaan luonteenpiirteet,

perhetilanne ja varallisuus. (Horner & Swarbrooke 2016, 77.)

Asiakastyytyvaisyys on tarkeaa, silla se johtaa positiiviseen palautteeseen myds
puskaradiossa, mika taas johtaa uusiin asiakkuuksiin. Vakaat tulot on taattu mikali
asiakkaat pysyvat tyytyvaisina. Tyytyméton asiakas usein vaatii kompensaatioita, mika
tulee yritykselle kalliiksi. Ylimaaraiset kulut valtetddn kun asiakkaat pidetaan tyytyvaisina.
(Horner & Swarbrooke 2016, 340.)

Matkailutuotteen ydintuote voidaan ymmartaa palvelukonseptiksi. Palvelukonsepti kertoo
mitd hyotyja ja arvoa asiakkaalle tarjotaan palvelun avulla. Konsepti perustuu asiakkaan
tarpeisiin, jotka taas perustuvat asiakkaan matkustusmotiiveihin kuten miksi ja minne
matkustetaan. Palveluprosessin kuvaus esittelee matkailutuotteen. Palveluprosessissa
asiakkaalle kuvataan vain ulkoiset toimet, eli ne joita asiakas nékee kayttdessaan
palveluja. Siséiset prosessit kuvaavat asiakkaan ja palveluhenkilokunnan toimintoja, joilla
asiakkaalle luodaan hanen odottama arvo. Palvelujarjestelma pitaa siséllaan kaikki
ulkoiset ja sisdiset resurssit joiden avulla asiakkaan odottama arvo tuotetaan. Resursseja
ovat esimerkiksi paikka jossa asiakaspalvelutilanne tapahtuu, vélineet seka henkilosto.
Kuvio 3 kuvaa nama palvelun tuottamisen valttamattomat edellytykset. (Komppula &
Boxberg 2002, 22-24.)
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Kuvio 3. Asiakaslahtdisen matkailutuotteen valttamattomat edellytykset (mukaillen
Komppula & Boxberg 2002, 24)

Palveluskriptit maarittavat loogiset oletetut tapahtumat ja niiden jarjestyksen, seké
asiakkaan odotukset. Mielikuvat ja yleiset tottumukset vaikuttavat siihen, minkalaista
palvelua asiakas odottaa. Asiakkaan tunteet ja mielialat vaikuttavat paljon
asiakaskokemukseen. Myo6s asiakaspalvelijan mieliala ja olemus tarttuu helposti
asiakkaaseen. (Wilson ym. 2016, 37-39.) Kehonkieli ja ilmeet ovat olennaisia
viestinnassa. Sanaton viestinta voi toistaa, kumota, korvata, taydentaa, painottaa ja

saadella sanallista viestintda. (Hanti, ym. 2016, 43.)

Palvelukokemus on aina subjektiivinen (Tuulaniemi 2011, 26). Asiakkaat odottavat
tuotteelta sopivaa hinta-laatusuhdetta, joka vastaa odotuksiin. Asiakas toivoon palvelun
tason tayttavan tai jopa ylittavan odotukset. Tarjottavan tuotteen tulee olla turvallinen ja
luottamusta herattava, sekd omaleimainen ja helposti saavutettavissa. Tuottaja, eli
palvelun tarjoaja haluaa etta tuote on liiketaloudellisesti kannatta. Tuottajalle tarke&a on
oman tyon jaljen tunnistettavuus. Tuotteen tulee olla helposti myytava ja sen tulee
kiinnostaa oikeita asiakkaita. Tuottajalle térke&a on etté tuote tai konsepti on pitkaikainen.

(Komppula & Boxberg 2002, 90.)
Brandit auttavat kuluttajaa tekemaan valintoja. Sokotel on merkittava toimija
majoitustoiminnassa. Asiakkaan on helppo valita tuttu ja turvallinen palveluntarjoaja.

Palvelu on merkittdva erottautumiskeino brandinrakennuksessa. Brandi ei ndy vaan
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koetaan. (Tuulaniemi 2011, 34, 50.) SOK Matkailu- ja ravitsemiskaupan ketjuohjauksen
konseptipaallikkd Janina Nurmelan mukaan Sokos Hotelleissa halutaan tarjota asiakkaille
parempi asiakaskokemus ja uudenlaisia heidan odotustenmukaisia vaihtoehtoja.
Palvelumuotoilun keinoja kaytettiin hyvaksi asiakkaiden toiveiden kokonaisvaltaisessa
kartoituksessa. On selvaa ettd asiakkaiden kanssa yhdessa aamiaispalveluita kehitetaan
jatkossakin. (Sokos Hotels 2017.)

3.3 Palvelumuotoilu

Palvelu on prosessi, jonka tavoitteena on ratkaista asiakkaan ongelma. Palvelu koetaan
mutta sit& ei voi omistaa. Palvelussa merkittavaa on ihmisten valinen vuorovaikutus. Yli 70
prosenttia Suomen tyévoimasta tydskentelee palvelualalla. Luku ei kuitenkaan ole taysin
tasmallinen, vaan palvelusektori on jopa tilastoitua suurempi. Palveluyritykset toimivat
tuotelahtdisyyden sijaan tarjoomaldhtdisesti, ja tarjoomat sisaltavat niin tuotteita kuin
palvelujakin. Yritykset eivat toimi puhtaasti tuotannossa tai palveluissa. (Tuulaniemi 2011,
22,59.)

Palvelumuotoilu havainnollistaa palveluiden mahdollisuudet, auttaa innovoimaan uusia
palveluita ja kehittaméaan olemassa olevia palveluita. Palvelumuotoilu on tapa yhdistaa
vanhoja asioita uudella tavalla. Se on konkreettista toimintaa, joka yhdistaa kayttajien
tarpeet ja yrityksen tavoitteet toimivaksi palveluksi. Palvelumuotoilun tavoitteena
ymmartaa paremmin ihmisié ja heidén tarpeitaan, havaita uusia mahdollisuuksia,
suunnitella toimivia palveluja seka toteuttaa suunnitelmat. Tavoitteena on tuottaa
palvelutuotteita jotka ovat taloudellisesti, sosiaalisesta ja ekologisesti kestavia.
(Tuulaniemi 2011, 24-25, 111.)

Useimmin tuotekehityksessé on kyse jo olemassa olevan tuotteen kehittamisesta.
Palvelutuotteen parannukset ovat yleisin palveluinnovaation muoto. Matkailutuotteen tulee
pysya ajan mukana ja vastata muutoksen tuomiin haasteisiin. Tuotekehitysprosessin
aloittamiseen on monia syita. Naista olennaisimpia Presidentin aamiaisen kehittamiselle
ovat kulutustottumuksien muutokset ja kilpailutilanne. Asiakkaiden kulutustottumukset
ovat muutosherkkia ja muutokset tulee ottaa huomioon tuotekehityksessa. Yrityksen tulee
pysya myads kilpailijoidensa tahdissa. Usein sorrutaan kopioimaan kilpailijaa, eiké

uskalleta kehittaa taysin uusia innovaatioita. (Komppula & Boxberg 2002, 93-95.)

Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on osallistaa kehittdmisprosessiin kaikki

osapuolet, niin asiakkaat kuin palvelun tuottajat. Palvelun elementteja tulisi testata ja

15



visualisointeja luoda mahdollisimman aikaisin, jotta tavoitteiden maaritteleminen
helpottuu. (Tuulaniemi 2011, 28, 116.)

Liiketoimintamallia voidaan analysoida tuotteiden, markkinoiden, asiakkaiden ja
kilpailijoiden pohjalta (Lecklin & Laine 2009, 73). Presidentin
asiakastyytyvaisyyskyselyssa pyritdankin I6ytamaan palvelun ja tuotteiden vahvuuksia ja
heikkouksia, kartoittamaan erilaisia asiakasryhmia ja heidan reaktioitaan aamiaiseen.
Tavoitteena on myds 16ytdd mahdollisia kilpailijoita, joilla aamiaispalvelut toimivat erityisen
hyvin. Tuotekehitysprosessi sdilyttaa yrityksen kilpailukyvyn (Lecklin & Laine 2009, 226).
Innovaatioita etsiessa ja tuotetta kehittdessa on hyva tarkastella vallitsevia markkinoita ja
kilpailijoiden toimintaa (Lecklin & Laine 2009, 64).

Palvelumuotoiluprosessi kuvaa palvelumuotoilun toimintarungon, jonka avulla on helppo
hahmottaa palvelun kehittdmisen kokonaiskuva. Palvelumuotoiluprosessi alkaa ongelman
maarittamisella. Tavoitteena on ymmartaa palvelun tupttavaa organisaatiota ja sen
tavoitteita. Tutkimusvaiheessa rakennetaan yhteinen ymmarrys kehittamiskohteista ja
resursseista. Suunnitteluvaiheessa ideoidaan ja konseptoidaan ratkaisuja ja testataan
niitd nopeasti asiakkaiden kanssa. Palvelukonsepti viedaan markkinoille testattavaksi ja
kehitettavaksi. Kehitysprosessin onnistumista arvioidaan arviointivaiheessa. Palvelua
hienosdadetdaan saatujen kokemuksien pohjalta. (Tuulaniemi 2011, 126-128.)

Kuvio 4 esittaa Lumsdonin (Komppula & Boxberg 2002, 19-20) matkailutuotteen
kuvauksen, jossa keskitytaan tekijoihin jotka tuottavat asiakkaalle hyttya. Lumsdon ei
puhu tuotteesta vaan palvelutarjoomasta. Matkailupalveluiden tuotannossa keskeisena
ovat ihmiset, henkildkunta ja muut asiakkaat. Palvelujarjestelman tuloksena syntyy
ydintarjooma. Tama on palvelun todellinen taso, joka luo asiakkaalle arvoa ja josta

asiakas on valmis maksamaan.
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Kuvio 4. Matkailuyrityksen palvelutarjpoma (mukaillen Lumsdon 1997, 142)
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4 Aamiainen

Aamiainen nautitaan useimmiten aamuseitseman ja yhdentoista valilla. Hotelleissa
noudatetaan p&&osin tata aikataulua. Kaikista ruokalajeistamme aamiainen on muuttunut
vahiten globalisaation myota. Aamiaisella kaivataan tuttua ja turvallista. Nykyisen
perinteisen muotonsa aamiainen l8ysi englannista 1800-luvulla. Eliitin aamiaispdytaan
kuului leikkeleet, kala, munakkaat, puuro seka kahvi, tee ja kaakao. (Lehtonen 2009, 14-
15, 32.)

4.1 Suomalainen aamiainen

1900-luvulla aamiaiseksi sy6tiin samaa ruokaa kuin muillakin aterioilla. Leip&, peruna ja
suolakala olivat peruselintarvikkeita. Perunalla on edelleen tarkea asema suomalaisessa
ruokakulttuurissa. Aamiaisella suomalaisille tarkein asia on kahvi. Sodan jalkeen pula-
ajasta selvinneend suomalaiset nauttivat pullaa ja kahvia. 50-luvulla tytévaen aamiaiseen
iimestyi vaalea leipa ja leikkeleet. 60-luvulla leivan asema nousi ja terveystietous lisdantyi.
Myds puuro, muna ja jugurtti lisdantyivat aamiaisella. 1980-luvulla aamiainen
monipuolistui ja esimerkiksi eksoottisten hedelmien kayttd lisaantyi, mehuvalikoima laajeni

ja sokerimurot lisasivat suosiotaan (Lehtonen 2009, 20, 52-54, 60.)

2000-luku toi mukanaan kotiruokabuumin ja terveystietoisuuden. Luomu ja Reilun kaupan
tuotteet nostavat suosiotaan myds eettisyytensa takia. Aamiainen on tuotteistunut ja
muuttunut itsessééan palvelutuotteeksi. Aamiaista syodaan yha useammin poissa kotoa,
kuten kahviloissa tai jopa kuntosaleilla. Arkena aamiainen on yleensa jotain nopeaa ja
helppoa, viikonloppuna ruuanlaittoon paneudutaan. Tavanomainen suomalainen
aamiainen pitdéd nykyisin sisallaén kahvia, puuroa, leipad, mehua tai hedelméa ja jugurttia.
Suomessa aamiaisleipana on usein ruisleipaa, kun muualla Euroopassa suositaan
vaaleaa leipaa. Leivan lisdksi myds makeat leivonnaiset ovat nostaneet suosiotaan myos
Suomessa. (Lehtonen 2009, 64-66, 73.)

4.2 Hotelliaamiainen

Hotelliaamiaisen tarkoitus on antaa hyva alku paivaan. Hotelliaamiaiset ovat usein
tasalaatuisia ja harvoin vaihtelevia. Aamiaisen merkitys korostuu hotelliketjujen
asiakastyytyvaisyyskyselyissd. Ensimmainen hotelli Suomessa perustettiin 1846, mutta jo
ennen tatd aamiaista on tarjoittu matkustajille erilaisissa majoituspaikoissa.
Hotelliaamiainen on kehittynyt kaltaisekseen 1800-luvun loppupuolella. Mehut, hedelmat,

murot ja myslit saapuivat hotellien listoille 70-luvulla. (Lehtonen 2009, 166-169.)
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Nykyisin hotelliaamiainen koostuu erilaisista leivisté ja leikkeleista, puurosta ja muroista
seka lampimista vaihtoehdoista kuten munasta ja pekonista. Tuoremehut, hedelmat,
jugurtti seka tietysti kahvi ja tee ovat tarkea osa suomalaista hotelliaamiaista.
Tasokkaassa hotellissa on monipuolisesti hedelmia ja laadukkaita leikkeleita. Palveluihin

voi kuulua tilauksesta kokin valmistama munakas. (Lehtonen 2009, 169-170.)

Hotelli Kdmpin aamiaiskokki Pasi Tuomisalon mukaan huippulaatuisen aamiaisen
perustana ovat tuoreet raaka-aineet ja kasityd. Aamiaisen tulee olla kauniisti katettu ja
palvelun moitteetonta. Yksityiskohdat ja ylellisyys tekevat aamiaisesta erinomaisen.
Aamiainen vuoteessa on 30-luvulla kuulunut vain ylaluokan yleellisyyksiin, mutta nykyaan

kuka vaan voi nauttia aamiaista sangyssa (Lehtonen 2009, 48, 171.)

Tuotekeskeisyys voi johtaa asiakasfokuksen katoamiseen. Tuotekeskeisyyden haasteena
on huomion Kiinnittyminen tuotteeseen, eika siihen minka tarpeen se tayttaa tai minka
ongelman ratkaisee. Tarinankerrontaa voi kayttaa hyodyksi tuotemarkkinoinnissa. Tarinat
jattéavat muistijaljen ja muuttavat informaation tunteeksi. (Tuulaniemi 2011, 45.)

4.3 Suositukset ja erikoisruokavaliot

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (2019) on kerannyt vinkkeja tydikaisten ruokavalion
kohentamiseen. Tydikaisen tulisi lisata ruokavalioonsa vihanneksia, marjoja ja hedelmia.
Punaista, prosessoitua lihaa tulee véahentéa ja taysjyvaviljaa suosia. Kalaa tulisi sy6da 1-2
kertaa viikossa. Piilorasvan ja piilosokerin lahteet kannattaa selvittad, ja suolan kayttoa

pitda silmalla. Paras janojuoma on vesi.

Terveytta edistdva sydminen perustuu paasaantdisesti kasvikunnan tuotteisiin. Vetta
aikuisen tulisi juoda 1-1,5 litraa paivassa. Kahvia ja virvoitusjuomia tulee juoda
maltillisesti. Kasviksia, hedelmia ja marjoja tulisi sydda noin 500 grammaa paivassa.
Marjat ja hedelmat on hyva nauttia sellaisenaan. Taysmehu ei korvaa paivittaista
hedelmé&annosta. Peruna on hyva ruoka-aine niin ravitsemuksen kuin ympariston
kannalta. Perunaa tulisi sydéda mieluiten keitettyna, soseena tai uunissa ilman rasvaa
kypsennettynd. On hyvé suosia taysjyvatuotteita, kuten leipda ja puuroa. Monipuoliseen
kokonaisuuteen kuuluu kohtuullisesti siipikarjaa ja hieman punaista lihaa. Kananmuna on

hyva proteiinin [Ahde. (Ruokavirasto 2019a.)
Allergia on yliherkkyytta jotakin ruuan sisaltdmaa ainetta kohtaan. Usein allergiaa

aiheuttava aine on proteiini. Erityisruokavaliossa ruoka-aineen kayttoa rajoitetaan

terveydellisista syista. Yleisia erityisruokavalioita ovat muun muassa diabetes, keliakia,
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laktoosi-intoleranssi ja maitoallergia. Ruoka-aineallergioiden yleisimpia aiheuttajia ovat
pavut, kananmuna, kala, tomaatti, sitrushedelmat ja omena. Aikuisilla my&skin pahkinat ja
mausteet ovat yleisia allergian aiheuttajia. Myos erilaisille lisaaineille ja sailéntaaineille voi

olla allerginen. (Ruokatieto 2019a; Ruokavirasto 2019b.)

Keliakian aiheuttaja on viljoissa esiintyva gluteeni, joka vaurioittaa ohutsuolen limakalvon
soluja. Tallgin limakavonnukkakerros surkastuu, joka aiheuttaa ravintoaineiden
imeytymishairioita. Keliaakikon tulee valttaa gluteenia. Laktoosi-intoleranssi aiheutuu
laktaasin puutteesta. Oireita voivat olla esimerkiksi vatsan turvotus ja ilmavaivat
maitotuotteiden kayton jalkeen. Maitoallergiassa maidon proteiini aiheuttaa allergisen
reaktion. Maitoallergia aiheuttaa ruuansulatuskanavan oireiden lisaksi iho-oireita sekéa

huulten ja nielun turvotusta. (Ruokavirasto 2019b.)

Kasvisruokavalio perustuu yleensa aatteellisiin, uskonnollisiin tai mieltymyksellisin syihin.
Kasvissydjan on tarkea kiinnittdd huomiota riittavien ravintoaineiden saantiin.
Laktovegetaarinen ruokavalio on yleisin kasvisruokavalio. Siina kaytetdan kasvikunnan
tuotteiden lisaksi maitotuotteita. Lakto-ovovegetaarisessa ruokavaliossa kaytetaan lisaksi
kananmunaa. Pescovegetaari syt edelld mainittujen liséksi myods kalaa.
Vegaaniruokavalio siséltaa ainoastaan kasvikunnan tuotteita. Vitamiinien saantiin on

kiinnitettéva erityista huomiota. (Ruokatieto 2019b.)
Allergioita ja intoleransseja aiheuttavat aineet on ilmoitettava aina. Tiedot voidaan antaa

kirjallisesti, mutta my6s suullisesti, mikali elintavikkeiden laheisyydesséa ilmoitetaan, etta

tiedot voi pyytad henkilokunnalta. (Ruokavirasto 2019c.)
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5 Tutkimuksen kulku

Tutkimus aloitetaan perehtymalla kyseessé olevaan aihepiiriin ja mahdollisiin aiempiin
tutkimuksiin. Tutkimuksessa kaytettavat kasitteet valitaan ja selkeytetdan. Taman jalkeen
luodaan tutkimussuunnitelma, tasmennetaan tutkimusongelma ja valitaan
tutkimusmenetelmé&. Kun aineisto on keratty ja analysoitu, tutkimuksesta raportoidaan.

Tutkimuksen kulku on esitetty kuviossa 5.

AIHEESEEN PEREHTYMINEN

Aihepiiri
Tehtdvaalueen valinta
Aiempaan tutkimukseen ja teoreettisiin selvityksiin
tutustuminen, kasitteiden valinta ja sekkiyttaminen

7

TUTKIMUSSUUNNITELMA

Tutkimusongelman tdsmentdminen
Tutkimusmenetelman valinta
Aineiston keruu-, kdsittely- ja raportointisuunnitelmat
Tydohjelma (aikataulu, rahoitus, palautteet)

U

/’

/
TUTKIMUSSUUNNITELMAN TOTEUTUS
Tutkimusaineiston keruu
Aineiston analysointi ja tulkinta
AN -
4
TUTKIMUKSEN RAPORTOINTI J

Kuvio 5. Tutkimuksen kulku (Mukaillen Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 65)

5.1 Tutkimusmenetelma

Asiakasymmarryksen kasvattaminen eli tutkimus keskittyy keraamaan ja analysoimaan
suunnittelua ohjaavaa asiakastietoa. Asiakastutkimuksessa keratdan materiaalia jota
voidaan hyodyntaa palvelun suunnittelussa. Asiakastieto on sekd maarallista etta
laadullista, mutta laadullisilla tutkimusmenetelmilla saavutettu ymmarrys asiakkaiden
tarpeista ja toiveista on suunnittelulle huomattavasti merkittavampaa. (Tuulaniemi 2011,
142.)

Palveluita on perinteisesti mitattu maarallisesti eli asiakkailta on pyydetty numeerista
palautetta. Huonon palvelukokemuksen lapikaynyttéa asiakasta harvemmin kuitenkaan
kiinnostaa yrityksen kehittaminen ja palautteen antaminen. Lisaksi asiakaspalautteessa

yleensa kerataan vain arvosanaa, ei parannusehdotuksia. (Tuulaniemi 2011, 72.)
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Kvalitatiivisen eli laadullisen ja kvantitatiivisen eli maarallisen tutukimusmenetelman eroja
havainnollistamalla pyritddn hahmottamaan eri menetelmien yleislinjoja. Naita kahta
suuntausta on pyritty erottelemaan, mutta niité ei tulisi kuitenkaan asettaa vastakkain,

vaan kayttaa toisiaan taydentavina suuntauksina. (Hirsjarvi, ym. 2009, 135-136.)

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén aineisto on ei-numeraalista. Rajat
kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimusmenetelméan valilla eivat kuitenkaan ole selkeat.
Laadullisella tutkimuksella pyritdan ymmartamaan tutkittavaa ilmiota. Tama tarkoittaa tilan
antamista tutkittavan asiakaskunnan nakékulmille ja kokemuksille. Analyysin paépaino on
mielipiteissa ja niiden syissa ja seurauksissa. Laadullinen tutkimus vastaa kysymyksiin:
mit&, miksi ja miten. Saatu tieto on luonteeltaan kuvailevaa, diagnosoivaa ja arvioivaa.
(Eskola & Suoranta 2001, 13; Tuulaniemi 2011, 143.) Kvalitatiivinen tutkimusote soveltuu
erityisen hyvin tutkimukseen esimerkiksi silloin kun halutaan saada tietoa tapaukseen
liittyvista syy-seuraussuhteista, jotka eivét ole kokeellisesti tutkittavia (Metsamuuronen
2006, 88).

Kvantitatiivisessa eli maaréllisessa tutkimuksessa keskeisié asioita ovat muun muassa
johtopaattkset aiemmista tutkimuksista, aiemmat teoriat ja kasitteiden maarittely.
Maaralliset tulokset mitataan numeerisesti ja kasitellaan tilastollisesti. (Hirsjarvi, ym., 140.)
Kvantitatiivisen tutkimusmenetelméan tutkimustapoja ovat esimerkiksi erilaiset kyselyt ja
kokeelliset tutkimukset. Kvantitatiivisen tutkimusmenetelméan avulla selvitetaan lukumaaria
ja prosenttiosuuksia. Aineisto kerataan yleensa tutkimuslomakkeella, jossa on valmiit
vastausvaihtoehdot. Internetkyselyssa riskind on vaarinkayton mahdollisuus seka
vastausten mahdollinen epatarkkuus. Avoimet kysymykset ovat helppoja laatia mutta
tyolaita kasitella. Liséksi niihin jatetddn helposti vastaamatta. Virheita voi sattua
tiedonkeruun, kasittelyn ja tulkinnan aikana. (Heikkila 2014, 15, 18, 47.)

Survey-tutkimuksessa kerataan tietoa standardoidussa muodossa joukolta ihmisia.
Joukosta poimitaan otos, jolta keratdan vastaukset strukturoidussa muodossa,
tavallisimmin kyselylomakkeella. Aineiston avulla pyritdan kuvailemaan ja selittamaan
iimi6ita. Kyselylomakkeella kerataan tietoa siitd mita inmiset ajattelevat, kokevat ja
uskovat. Kyselyn etuna on suuren otannan mahdollisuus. Menetelmé& on tehokas ja
saastaa tutkijan aikaa. Lomakkeen tulee olla huolellisesti suunniteltu. Aineistoa kuitenkin
voidaan pitaa pinnallisena. Vaarinymmaryksia ja vastaajan suhtautumista kyselyyn on
vaikea kontrolloida. (Hirsjarvi, ym. 2009, 134, 185, 193-195.)

Tutkimus on luonteeltaan kartoittava ja selittdva. Kartoittava tutkimus selvittaa mitk& ovat

keskeisia teemoja ja malleja. Sen avulla voidaan I6ytaa uusia nakdkulmia ja ilmioita.
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Selittava tutkimus etsii selitysta ongelmaan, yleensa syy-seuraussuhteita etsien. Selittava
tutkimus selvittd& mitkd asenteet ja toiminnat ovat vaikuttaneet ongelman
muodostumiseen ja miten tekijat ovat suhteessa toisiinsa. Kysely on kontrolloitu informoitu
kysely, eli vastauksia kerattiin henkilokohtaisesti paikan paalla. Samalla kohdejoukolle
kerrottiin tutkimuksen tarkoitus ja vastattiin tarpeen mukaan kysymyksiin. (Hirsjarvi, ym.
2009, 137-138, 196; Heikkila 2014, 14, 17.)

5.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Toimeksiannon perustana on Original Sokos Hotel Presidentissa toteutettu tydharjoittelu.
Aihe tutkimukselle tuli toimeksiantajalta. Tutkimuskysymyksena on milla keinoilla
asiakastyytyvaisyytta saadaan parannettua. Tutkimuksen tavoitteena on kehittaa
olemassa olevaa hotelliaamiaista asiakkaita miellyttdvammaksi. Nykyinen aamiainen saa
muihin hotellin palveluihin verrattaen huonompaa palautetta. Tarkoituksena on kartoittaa

asiakkaiden tarpeet ja toiveet, seka kehittda ratkaisuja mahdollisiin ongelmakonhtiin.

Tutkimusongelma joudutaan usein jaottelemaan pienempiin osiin tai alaongelmiin
(Heikkilda 2014, 21). Tallaisia kysymyksia tassé tutkimuksessa ovat esimerkiksi:

- Eroaako tyo- ja vapaa-ajan matkustajien vastaukset toisistaan?

- Millainen on erityisen hyva aamiainen?

- Vaikuttaako aikasemmat vierailut ketjun muissa hotelleissa palvelukokemukseen?
- Millainen on laadukas aamiainen?

Tutkimusmenetelméana kaytettiin maarallista tutkimusta, jotta kaikkien asiakasryhmien
asiakkailta saadaan kerattyd kehityskohteita ja -ideoita aamiaiskokemuksen
parantamiseksi. Osa kysymyksista on kuitenkin laadullisesti mitattavia avoimia
kysymyksia, joissa vastaajat itse antoivat kehitysehdotuksia. Kysely paatettiin toteuttaa

digitalisena, silla koettiin ettd ndin saadaan riittdva otanta suurelta asiakaskunnalta.

Otantatutkimusta suositaan esimerkiksi kun perusjoukko on hyvin suuri, tiedot halutaan
nopeasti tai tutkiminen on monimutkaista. Otoksen koko voidaan ilmaista tilastoyksikdiden
maarana tai otantasuhteena. (Heikkila 2014, 31.) Aamiaisasiakkaita kay keskimaarin 800
henkiload paivassa, mikali hotellin kayttdaste tayttyy. Nain ollen tavoitteeksi asetettiin
otanta 80 vastausta. Vastauksia haluttiin sek& kotimaisilta ettd ulkomaisilta asiakkailta,

niin vapaa-ajan matkustajilta kuin likematkustajiltakin.

Tutkimuksen luonnetta pohdittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Lopulta paadyttin
toteuttamaan asiakaskysely Webropol-kyselypohjaan. Kysymysten luomisen pohjana
kaytettiin olemassaolevia aamiaista koskevia asiakaspalautteita, sekd toimeksiantajan

toiveita. Olemassaoleva valikoima ja palautteissa esiintyneet epédkohdat vaikuttivat
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kyselylomakkeen sisdltoon. Vastausten kerdédmiseen luotiin strukturoitu kyselylomake

selainpohjaisella Webropol-tytkalulla. Kyselylomakkeet hyvaksytettiin toimeksiantajalla.

Tutkimuksen tietoperusta kirjoitettiin tavoitteita ja tukimuksen sisaltta ajatellen.
Tietoperustassa pyrittiin antamaan lukijalle hyva pohja opinnaytetydssa kasiteltaviin
aiheisiin, seka selittimaan tarvittavat kasitteet tutkimukstulosten ymmartamiseksi.
Tietoperustan lahteina kaytettiin paaosin kirjalahteita Haaga-Helian omista kirjastoista.

Verkkolahteita kaytettiin harkiten.

Vastaukset kerattiin suoraan Webropolin linkin kautta aamiaisasiakkailta hotelliaamiaisen
jalkeen. Vastauksia kerattiin neljana eri aamuna eri aikoihin, jotta vastauksia saatiin

erilaisten asiakasryhmien edustalijta. Vastauksia saatiin yhteensa 82 kappaletta.

Aineistoa voidaan analysoida monin tavoin. Tavat voidaan jakaa karkeasti kahteen:
SelittAmiseen, joka usein on tilastollista analyysia, ja ymmartamiseen, jossa kaytetaan
laadullista analyysia. (Hirsjarvi, ym. 2009, 224.) Aineisto analysoitiin Webropol-
jarjestelman avulla. Kuvioita luotiin myds Exceli& kayttden. Tulosten visualisointiin

kaytettiin hyddyksi myds Mentimeter-sanapilved.

Tuloksista pyrittiin [6ytamaan eroavaisuuksia eri asiakasryhmien valilla.
Asiakasprofiileissa esitetaan tutkimuksesa esiin nouseet toimintamallit ja motiivit.
Ryhmastéa havaitun toimintamallin perustalle voidaan rakentaa ratkaisuja ja palveluita.
Hyvin rakennetut asiakasprofiilit helpottavat palvelun raataléimista erilaisten odotusten
mukaiseksi. (Tuulaniemi 2011, 154-156.) Vastauksia tutkittiin ty6- ja vapaa-ajan
matkustajien vastausten valilla. Eroja etsittiin my6s aikaisemmin vierailleiden ja uusien

asiakkaiden tyytyvaisyydesta. Suuria eroavaisuuksia ei [6ydetty.

Tulosten analysoinnin pohjalta esitetddn konkreettisia kehitysehdotuksia Sokos Hotel

Presidentin aamiaispalveluiden asiastyytyvaisyyden parantamiseksi.

5.3 Tutkimuskysymykset

Lomakkeiden avulla voidaan keraté tietoa esimerkiksi tosiasioista, arvoista, asenteista ja
mielipiteistd. Lomakkeissa voidaan pyytaa perusteluja ja arviointeja mielipiteille.
Lomakkeissa yleensa on myos vastaajaa koskevia taustakysymyksia kuten ika ja
sukupuoli. Avoimet kysymykset sallivat vastaajan ilmaista itseddn omin sanoin.
Monivalintakysymykset helpottavat vastauksien vertailussa. Vastaaminen on helpompaa

ja vastauksia on helpompi analysoida. (Hirsjarvi, ym. 2009, 197-201). Hyva
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tutkimuslomake on selked ja siisti. Teksti ja kysymykset on hyvin aseteltu. Kysymykset on
numeroitu juoksevasti ja ne etenevat loogisesti. Lomakkeen alussa on helppoja

kysymyksia. Lomake ei saa olla liian pitka ja sen tulee olla esitestattu (Heikkila 2014, 47.)

Kyselylomakkeen kysymykset voidaan jakaa erilaisiin teemoihin tai kokonaisuuksiin.
Tassa tutkimuksessa kokonaisuuksia ovat sosiodemografiset tekijat, aikasempi kokemus
Sokos Hotelleista, tyytyvaisyyden ja tuotevalikoiman arviointi, kehittamisehdotukset,

erikoisruokavaliot sekd mieleenpainuva aamiainen. Kyselylomake on liitteend numero 2.

Taman tutkimuksen kyselylomakkeessa ensimmaisena kysyttiin sosiodemografisia
tekijoitd, kuten ik&aa, sukupuolta ja matkaseuraa. Kysymykset esitettiin yksinkertaisesti
monivalintatyyppisesti. Pelkké ika yksinaan ei valttamatta ole tarpeeksi tismentava
kriteeri rajaamaan asiakasryhman homogeniseksi, silla esimerkiksi maantieteellisesti
saman ikaisilla vastaajilla voi olla erilaisia tarpeita. Kyselyssa haluttiin selvittdd myoés
matkustaako vastaaja lasten kanssa. Lapsiperheiden tarpeet maaraytyvat padosin lasten
tarpeen mukaan. (Komppula & Boxberg 2002, 78.)

Matkan syy -kysymys erottelee vapaa-ajan matkustajat likematkustajista. Sokos Hotel
Presidentissé vapaa-ajan matkustajat vierailevat paaosin viikonloppuisin. Viikolla
majoittuu tydmatkustajia. Myds tydmatkat voivat siséltaa elamyksia. Ne saattavat
vaikuttaa siten, etta asiakas palaa samaan kohteeseen myds vapaa-ajallaan.
Tybmatkailijat arvostavat rutiinien helpottamista. He kiinnittavat huomionsa usein

enemman laatuun kuin hintaan. (Komppula & Boxberg 2002, 38-39.)

Kyselyssa haluttiin selvittdd ovatko vastaajat vierailleet aiemmin Sokotelin hotelleissa ja
vaikuttaako se nakemykseen Preisdentin aamiaisesta. Aikaisemmat vierailut kysyttiin
avoimen kysymyksen avulla. Asiakkaiden tietoisuus Sokos Hotellien kolmesta
alakonseptista haluttiin kartoittaa, silla Original-aamiainen eroaa Break- ja Solo-

aamiaisista.

Vastaajia pyydettiin arvostelemaan tyytyvaisyyttaan erinadisiin osa-alueisiin, seka
aamiaisen tuotevalikoimaan. Skaalana kaytettiin nousevaa 5-portaista Likerin asteikkoa
(1- taysin eri mieltd — 5- tdysin samaa mieltd) (Heikkila 2014, 51). Haluttiin selvittaa, mitka
aamiaisen osa-alueet kaipaavat eniten kehittamista ja mihin tuotevalikoimassa asiakkaat
ovat tyytymattdmimpia. Valikoiman arvioinnilla pyrittiin myos herattaméaéan ajatuksia

seuraavia avoimia kysymyksia varten.
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Arvioiden jalkeen asiakkaita pyydettiin esittdmaan konkreettisia kehitysehdotukset osa-
alueisiin joihin he olivat tyytyméattémia. Heita pyydettiin nimedmaan myaos tuotteita ja
ruoka-aineita, joita he jaivat kaipaamaan Original Sokos Hotel Presidentin aamiaiselta.
Nama kysymykset olivat avoimia kysymyksia ja vastauksia voidaan analysoida

laadullisesti.

Vapaaehtoisena monivalintakysymyksena vastaajilta tiedusteltiin mahdollisia ruoka-
aineallergioita ja erikoisruokavalioita, sekéa heita pyydettiin arvoimaan miten aamiainen

onnistui ottamaan nama huomioon.
Viimeisena avoimena kysymyksena vastaajia pyydettiin mainitsemaan mieleen jaanyt

erityisen onnistunut hotelliaamiainen, ja perustelemaan miksi juuri se on ollut erityisen
hyva.
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6 Tulokset

Perusjoukko tutkimuksessa on kaikki Sokos Hotel Presidentin asiakkaat. Otanta on
yksinkertainen satunnaisotanta. Vastaajia kerattiin sattumanvaraisesti sopiva maara.
Vastauksia Presidentin aamiaiselta kerattiin 82 kappaletta, joista ulkomaisia vastaajia oli
kymmenen. Luku on noin kymmenen prosenttia paivittaisesta asiakasmaarasta. Kyseessa
on jossain maarin myds ositettu otanta, jossa halutaan tiettyja ryhmi& mukaan
tutkimukseen. Tutkijalla saattaa olla mielessaan vertailuasetelma, jonka toteutuminen
vaatii molempiin ryhmiin riittavasti koehenkiloita. (Metsamuuronen 2006, 45-47.) Tassa
tutkimuksessa tallaisia ryhmiad ovat tydmatkustajat ja vapaa-ajan matkustajat.

6.1 Sosio-demografinen jakautuminen

Enemmistd eli noin 60 prosenttia kyselyyn vastanneista henkildista oli naisia. Ulkomaisista
vastaajista suurin osa oli kuitenkin miehia. Sukupuolten valilla vastauksissa ei esiinny

merkittavia eroja.

Paadosa vastaajista on tyodikaisia. Suurin ryhma, noin kolmannes vastaajista, on 36-45 -

vuotiaita. Vahiten oli alle 18-vuotiaita vastaajia. Kuvio 6 esittaa vastaajien ikdjakauman.

VASTAAJAN IKA

u Alle 18v
= 18-25v
= 26-35v
m 36-45v

= 46-55v
m 56-65v

= 66+

Kuvio 6. Vastaajien ikdjakauma (N=82)
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Vastaajista noin 60 prosenttia oli vapaa-ajan matkustajia ja lahes 40 prosenttia
tydmatkustajia. Noin 13 prosenttia kaikista vastaajista matkusti lasten kanssa.

Matkan syy

2%

38%

60 %

= Vapaa-ajan matka = Tyomatka = Muu

Kuvio 7. Matkan syy (N=82)
Matkaseura jakaantui hyvin tasaisesti neljaén yksin, puolison kanssa, ystavan kanssa ja
perheen kanssa matkustavien kesken. Vapaa-ajan matkustajista enemmisté matkusti

puolison tai perheen kanssa, kun taas tydmatkustajat matkustivat yksin tai ystavan

kanssa.
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MATKASEURA

B Yksin  H Puolison kanssa M Perheen kanssa [ Ystavan kanssa

Kuvio 8. Kenen kanssa matkustettiin (N=82)

6.2 Sokos Hotels

Vastaajista 58 oli vieraillut aiemminkin Sokos Hotellissa, naista lahes puolet mainitsi
yopyneensa useissa Sokos Hotelleissa eri puolilla Suomea. Vastaajista yksitoista mainitsi
erikseen majoittuneensa aikaisemminkin Presidentissa. Tyomatkustajista kaikki paitsi

kaksi ulkomaista vastaajaa olivat vierailleet Sokos Hotelleissa aiemmin.
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Kuva 7. Vieraillut Sokos Hotellit (N=33)

Sokos Hotellien kolme alakonseptia ovat tuttuja lahes puolelle vastaajista. Ulkomaiset
vastaajat eivét olleet kuulleet erilaisista alakonsepteista. Tydomatkustajista 60 prosenttia oli
kuulleet alakonsepteista. Yllattavaa oli, miten suurelle osalle vastaajista alakonseptit olivat
tuttuja. On kuitenkin eri asia ovatko he vain kuulleet nimitykset vai tietavatkd he
konseptien sisalldllisista eroista ja arvioivatko esimerkiksi valikoimaa Original-konseptin

pohjalta vai pelkastaan omien mieltymysten kautta.

6.3 Tyytyvaisyys ja kehitysehdotukset

Moni koki aamiaissalin ruuhkaiseksi ja ahtaaksi. Aamiaissaliin toivottiin enemman pienia
poytia ja rauhaa. Viihtyvyys sai selvasti huonoimmat arviot tyytyvaisyysasteikolla.
Tuotteiden esillepanoon ja valikoimaan oltiin tyytyvaisid. Osa koki valikoiman jopa

ylenpalttiseksi. Vastaajat toivoivat itsetehtyja, paikallisia tuotteita ja vahemman eineksia.

Vapaa-ajan matkustajat olivat yleisesti tyytyvaisempid aamiaispalveluihin. Salin
viihtyvyyden suhteen he kuitenkin olivat kriittisempi& kuin tyématkustajat. Kaikista
huonoimmat arviot (taysin eri mieltd, jokseenkin eri mieltd) antaneet vastaajat olivat
vierailleet aikaisemmin useissa Sokos Hotelleissa. He (n=8) toivoivat enemman
vaivannakoa esimerkiksi tuotteiden esivalmistelussa, seka aamiaissalin viihtyvyyden
parantamista. Lasten kanssa matkustaneet asiakkaat (n=11) antoivat keskimaarin

paremmat arviot kuin muut vastaajat.
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Arvioi omaa tyytyvaisyyttasi

Tuotteiden esillepano oli hyvd [l
Aamiainen oli toimiva/sujuva [l
Aamiaissali oli viihtyisad [N
Olin tyytyvéinen siisteyden tasoon [}
Olin tyytyvainen asiakaspalvelun tasoon

Olin tyytyvéinen tuotteiden laatuun |

Olin tyytyvéinen aamiaisen valikoimaan [
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

B Taysin eri mielta M Jokseenkin eri mielta Ei samaa eikd eri mieltd

Jokseenkin samaa mielta B Tdysin samaa mielta

Kuvio 9. Asiakkaiden tyytyvaisyys aamiaispalveluiden eri osa-alueisiin (N=82)

Tyytymattdmyys aamiaissalin viihtyvyyteen ei tullut yllatyksend, silla aiheesta tulee usein
palautetta asiakkailta, etenkin ruuhkaisimpina paivina. Oli kuitenkin yllattavaa miten hyvia
arvioita aamiainen kokonaisuudessaan sai, silla se kuitenkin saa muihin hotellin
palveluihin verrattaen huonot arviot asiakaspalautteissa. Tama voi johtua
vastaustaipumuksesta, josta kdytetaan nimitysta sosiaalinen suotavuus. Se tarkoittaa
ihmisen taipumusta valitsemaan vastausvaihtoehto, jota he arvelevat heilta odotettavan.
(Hirsjarvi, ym. 2009, 203.)

Tuotteita arvioidessa keskimaaraisesti tyytyméattomimpia oltiin lampimien ruokien
valikoimaan. Myds kahvivalikoimaan kaivattiin parannusta. Kylmien juomien valikoima sai
tassa vertailussa parhaat arviot seka tydmatkustajilta ettd vapaa-ajanmatkustajilta. Sokos
Hotellien kolme alakonseptia tunteneet asiakkaat olivat hieman kriittisempia valikoiman
suhteen, kuin ne vastaajat jotka eivat olleet kuulleet konsepteista aikaisemmin.
Valikoiman suhteen tydmatkustajat olivat selkeasti kriittisempia kuin vapaa-ajan
matkustajat. Tydomatkustajilta keskimaaraisesti huonoimmat arviot saivat leipa- ja
jalkiruokavalikoima. Tyomatkustajien kokonaiskeskiarvo valikoimasta oli 3,7 kun vapaa-
ajan matkustajilla sama luku oli 4,2. Kuvio 10 esittaa kaikkien kyselyyn vastanneiden

tyytyvaisyytta tuotevalikoimaan.
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Arvioi tuotevalikoimaa

Olin tyytyvainen jalkiruokavalikoimaan -

Olin tyytyvainen lampimiin juomiin (kahvi/tee) ..
Olin tyytyvdinen kylmiin juomiin .
Olin tyytyvdinen vihannes- ja hedelmavalikoimaan [

Olin tyytyvdinen lampimiin vaihtoehtoihin -

Olin tyytyvainen leipavalikoimaan .

0% 10% 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 %100 %

M Taysin eri mieltd M Jokseenkin eri mielta Ei samaa eika eri mielta

Jokseenkin samaa mielta B Tdysin samaa mielta

Kuvio 10. Tyytyvaisyys aamiaisen tuotevalikoimaan (N=82)

Vastaajat toivoivat enemman valikoimaa lampimiin ruokiin. Erityisesti nakit nousivat
toivottujen tuotteiden listalle. Osa vastaajista kaipasi vaihtelua perinteiseen pekoniin ja
munakokkeliin. Kalaa ja lisda kasvisvaihtoehtoja toivottiin. Puurovalikoimaa, ja etenkin
kaurapuuroa, toivottiin lisdd. Tuotteiden esillepanon kehittdmisessa esiin nostettiin
puuropdydan erikoinen paikka. Erikoiskahvit, kuten cappuccino, olivat toivottuja. Myds
kofeiinittomia vaihtoehtoja kaivattiin. Marjoja ja hedelmavalikoimaa toivottiin lisaa seka
helpommin saataville, esimerkiksi valmiiksi kuorittuna ja pilkottuna. Jalkiruokapdytaan
kaivattiin suklaata, juustoja ja itsetehtyjd munkkeja. Valikoimaan toivottiin jotain paikallista
ja enemman itsetehtyja tuotteita. Esivalmisteltuja vaihtoehtoja ja vaivanndkda toivottiin.
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pehmedmpdada munakokkelia
lisda puuroja
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erilaisia kahveja

smoothie nhakit

kalavaihtoehtoja
juustoja

itsetehtyd

paikallista
vihannekset

lis&& makua I&mpimiin lohi
kala

kunnon kermaa kahviin kuorittuja hedelmia

meloni ja vesimeloni

suklaata

Kuva 8. Tuotteita ja ruoka-aineita joita jaatiin kaipaamaan

Tyomatkustajilla oli huomattavasti enemman toiveita valikoimaan kuin vapaa-ajan
matkustajilla. Tahan voi vaikuttaa tydmatkustajien aikaisemmat kokemukset muista
hotelleista. Suomalaisista tydmatkustajista kaikki olivat vierailleet ketjun hotelleissa myos
aikaisemmin. Padosa vapaa-ajan matkustajista oli tyytyvaisia nykyisen aamiaiseen
valikoimaan.

Alla suoria lainauksia tydmatkustajien kehitysehdotuksista:
"Esivalmistettuja vaihtoehtoja. Vaivannakoa. Nyt mennaan ,mista aita on matalin.
Ollaan juméahdytty viime vuosituhannelle.”
” Kunnon kermaa kahviin. L&mpiméat saisi olla jotain uutta, ei pekonia ja nakkeja”
” Munakokkeli voisi olla pehmedmpaa, nyt oli lonkomaista ja vetistd”

” Tuttu formaatti, vahan sekava. puuro selkeammin esille”

6.4 Erityisruokavaliot

Erityisruokavalioita tai allergeeneja oli noin neljanneksella vastaajista. Laktoositon ja
gluteeniton ruokavalio olivat yleisimmat erityisruokavaliot. Vastaajista ei I0ytynyt pahkina-
tai muna-allergikkoja, eikd vegaanista ruokavaliota noudattavia henkil6itd. Kuviossa 11 on
esitetty allergioiden ja erikoisruokavalioiden jakautuminen.
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ALLERGEENIT

Muu Maidoton
13 % 9%

Kasvisruokavalio
6%

Kala/dyridiset
6%

Gluteeniton

16 % Laktoositon

50 %
Kuvio 11. Allergeenit ja erikoisruokavaliot (N=26)

Allergiset ja erikoisruokavaliota noudattavat vastaajat kokivat l6ytadneensa itselleen sopivia
ruoka-aineita. Allergeenimerkinnat olisi kuitenkin voineet olla ndkymampia.
Gluteenittomaan valikoimaan kaivattiin kehitysta. Esimerkiksi kekseja ehdotettiin. Myos

gluteeniton ja maidoton vaihtoehto, kuten raakakakku, oli toivottu. Kasvisvalikoimaan

haluttiin tdydennysta. Myos hedelmien allergeenit tulisi ottaa paremmin huomioon.

Henkilokunta osasi opastaa sopivien tuotteiden luo

Erikoisruokavaliot ja allergeenit oli selkeasti esitetty

Loysin omaan ruokavaliooni sopivia tuotteita

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
B Taysin eri mielta M Jokseenkin eri mielta B Ei samaa eika eri mielta

[ Jokseenkin samaa mielta B Taysin samaa mielta

Kuvio 12. Erikoisruokavalioiden huomioiminen Sokos Hotel Presidentin aamiaisella
(N=26)



6.5 Erityisen hyvia hotelliaamiaisia

Erityisen hyviksi aamiaisiksi nimelta mainittin muun muassa Sokos Hotel Paviljonki
Jyvaskylassa, seka ketjun sisarhotelleja Radisson Blue Plaza ja Oulu. Naissa esiin
nostettiin poytdén saatu kahvi ja henkilékohtaisuus. Aamiaisten esillepanoa kiitettiin.
Turun Sokos Hotel Wiklund sai kiitosta tuorepuristetuista mehuista ja itsetehdyista
munkeista. Myos sisustuksesta pidettiin. Ulkomailta hotelleista kaivattiin kokin tilauksesta
tekemié omeletteja, seka runsasta monipuolista valikoimaa, etenkin lampimissa

vaihtoehdoissa.

Esiin nostettiin paljon erilaisia erityisen hyvan aamiaisen piirteita. Laadukkaat ja tuoreet
tuotteet, monipuolinen valikoima ja selkea esillepano olivat perusteita loistavalle
aamiaiselle. Paikalliset tuotteet lisdisivat laadun tuntua. Lahiruoka ja sesonkituotteet olivat

Kiitettyja.

Henkilokohtaisuus nousi esiin useissa vastauksissa. Etenkin kahvin kaataminen
asiakkaalle poytaan tai kahvipannu valmiina pdydassa saivat kiitosta. Tilauksesta oman
maun mukaisesti tehdyt omeletit olivat toivottuja. Itse tehdyt tuotteet kuten tuorepuristettu
mehu ja munkit Turun Wiklundissa, sek& mahdollisuus paistaa itse vohvelit ja valita omat
taytteet olivat arvostettuja.

Erityisen hyvaén aamiaiseen siséltyy vastaajien mukaan pekonia, munia ja munakokkelia,
paljon hedelmi& etenkin valmiiksi viipaloituna, seka marjoja, puuroa, kahvia, tuoretta
leipda ja kylmid mehuja. Vastaajat erittelivat loistavan aamiaisen piirteisiin myds
vegaanisia vaihtoehtoja ja terveellista ruokaa, jokaiselle mahdollisuus koota yksildllinen

aamiainen omien mieltymysten mukaan.

Tunnelma oli tarke&d elementti erinomaisessa aamiaisessa. Esimerkiksi tarkoin valittu
musiikki ja sisustus nostettiin esille. Viihtyvyytta lisaa rauhallinen tunnelma. Tuotteet tulee
olla selkeéasti ja loogisesti sijoiteltu, seka linjaston tulee olla joustavakulkuinen. Ohessa
eradn tydmatkustajan kuvaus hyvasta aamiaisesta: "Harvinaisen selkeasti hyvin ja

sijoiteltu loogiseen jarjestykseen aamiaistuotteet. Helppo ja joustava kulkuinen linjasto”.

Myds Presidentin aamiaista Kiitettiin useassa, paaosin vapaa-ajan matkustajien
vastauksessa. Vaihtoehtoja oli runsaasti, kahvi hyvad seka suolaista ja makeaa sopivasti.

Hyva palvelu sai kiitosta.

” Tama oli paras aamiainen ja vaihtoehtoja oli runsaasti. Kahvi oli todella hyvaa”
” Suolaista ja makeaa, juuri ndin kuten Presidentissa.”
“Taalla Presidentissa on hyva aamiainen.”

35



” Everything was here, Service was good and se could enjoy our quiet Moring.
Thanks”
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7 Pohdinta

Pohdintaosuus koostuu kolmesta osasta. Ensin esitellaan tulosten pohjalta laaditut
kehitysehdotukset Sokos Hotel Presidentin aamiaiselle. Kehitysehdotukset on jaoteltu
tutkimuksen ja tulosten tapaan eri teemoihin. Kehitysehdotusten jalkeen arvoidaan
tutkimukstulosten luotettavuutta. Viimeisen& pohditaan omia kokemuksia opinnaytetyon

tekemisesta ja onnistumisesta.

7.1 Kehitysehdotukset

Rantapallo.fi:n ja Hotels.comin yhteistydssa jarjestama Unelmieni hotelliaamiainen -
blogikisa (Rantapallo 2015) esitti bloggaajien ajatuksia siita millainen on taydellinen
hotelliaamiainen. Kisassa kaikilla osallistujilla vastauksissa korostui tunnelman merkitys.
Paikallisuus seka yksil6llisyys niin tuotteissa kuin palvelussakin jaivat mieleen. Erilaiset
ruokailijat tulee ottaa huomioon. Tarkeinta kuitenkin on etta peruselementit ovat kunnossa

ja aamiaistila on toimiva.

Yrityksen tulisi kyseenalaistaa omaa toimintaansa esimerkiksi Kilpailijoihin verraten. On
hyva pohtia mita kilpailija tekee paremmin ja mika toimintatavoista taas tuottaa
pettymyksia. (Lecklin & Laine 2009, 64.) Henkilokunnan olisi hyva kayda
henkilokohtaisesti arvioimassa kilpailijan tarjonta ja pohtia miten ja miksi se eroaa omasta

palvelutuotteesta. Benchmarking auttaa inspiroitumaan.

Tuotekeskeisyyden ongelmana on huomion keskittyminen asiakkaan tarpeen sijasta itse
tuotteeseen. Asiakaalle tarkedd on hanen tarpeensa ja toiveensa. Kun toiminnan keskioon
laitetaan ihminen, saadaan tuotteesta sellainen jota asiakas tulee kayttamaan. Myos
epaonnistumiset minimoidaan, kun palvelu on asiakkaan tarpeiden pohjalta suunniteltu.
Erottuakseen joukosta, on yrityksen opittava kertomaan tarinoita. Tama jattaa
vahvemman muistijaljen. Nain yritys ja brandi jaa asiakkaan mieleen. (Tuulaniemi 2011,
45, 72.)

Mielialat ja tunteet ovat merkittavia tekijoita palvelukokemuksessa. Mikali asiakas on
huonolla tuulella kayttaessédén palvelua, kokee han sen helposti negatiivisemmin kuin mit&
se todellisuudessa on. Asiakaspalvelijan mieliala tarttuu helposti myos asiakkaaseen.
(Wilson, ym. 39)
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7.1.1 Tarjoilut

Matkailija tarvitsee tietyn mé&aran mahdollisuuksia, joiden vélilta voi tehdé valintoja ja
ratkaisuja. Mieliala voi vaikuttaa asiakkaan valintaan. Han haluaa mahdollisuuden valita,
vaikka ei lopulta kayttaisi tata. (Komppula & Boxberg 2002, 16.)

Tuotevalikoimaan kaivattiin lisaa lampimia vaihtoehtoja. Talla hetkella Presidentin
aamiaisen lampimien ruokien valikoima on hyvin proteiini-, jopa lihapainotteinen.
Valikoimaan olisi hyva lisata myds lampimia vihanneksia ja kasviksia. Esimerkiksi
kypsennetty tomaatti, sienet, kesékurpitsa ja paprika ovat yleinen néky hotelliaamiaisella.
Myds kala ja erilaiset kasvisvalmisteet kuten kasvispyorykét olisivat hyva lisa valikoimaan.
Nain otetaan myo6s kasvisruokavaliot paremmin huomioon. Lisddmalla kasvisvaihtoehtoja,
saattaa lihan kulutus vahentya, mika olisi hyvaksi myds ymparistolle. Asiakkaat toivoivat

nakkeja, joten ne tulisi lisata pysyvasti lampimien ruokien valikoimaan.

Tuotevalikoimassa on hyva ottaa huomioon sesonki, ja valita sen mukaiset raaka-aineet.
Nain valikoimaan saadaan vaihtuvuutta. Sesonkituotteet ovat my6s edullisempia, ja niiden
kaytto on vastuullista. Kevaalla tulisi suosia esimerkiksi raparperia ja haukea. Kesén
sesonkituotteisiin kuuluu varhaisperunat, herneet, kurkku, erilaiset yrtit ja marjat. Syksylla
kannattaa suosia kurpitsaa, juureksia, puolukkaa, omenaa ja sienid. Talvella
parhaimmillaan ovat esimerkiksi sitrukset, peruna, riista ja kaali. (Ruokatieto 2019c). Itse
tehdyt ja paikalliset tuotteet nostavat aamiaisen laatua. Einesten kayttda tulisi valttaa.

Tuotteen tai palvelun kuluttaminen tulee tehda helpoksi asiakkaalle (Komppula & Boxberg
2002, 90). Hedelmia tulisi olla tarjolla valmiiksi pilkottuina ja kuorittuina, esimerkiksi
hedelméasalaatissa. Hedelmien kayttssa tulee kuitenkin myds huomioida allergeenit.

Esimerkiksi omena on allergisoiva raaka-aine.

Ketjutasolla Sokos Hotellien aamiaispalveluja on kehitetty viime vuosina.
Erikoisruokavaliot huomioiva aamiainen syntyi hotellien henkildkunnan ideoimana. SOK
Matkailu- ja ravitsemiskaupan ketjuohjauksen kehityspaallikké Janina Nurmela kertoo
vegaanisen ja gluteenittoman ruuan suosion kasvaneen viime vuosina. Asiakkaat haluvat
sydda yksilollisemmin ja tehda terveellisid valintoja. Aamiaispdydéasta on entista helpompi
ker&td monipuolinen ateria erikoisruokavaliot huomioiden. Gluteenittomia tuotteita seka

vegaanisia maidonkorvikkeita ja juustoja on lisatty. (Sokos Hotels 2018.)

Valikoimaan tulee lisatda enemman kasvisvaihtoehtoja myds [&mpimiin ruokiin.

Vegaaninen ja vegetarinen ruokavalio tulee ottaa tasavertaisesti huomioon
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sekaruokavalion rinnalla. Allergeenit ja erikoisruokavaliot tulee merkit&d mahdollisimman
tarkasti, jotta asiakkaan on helppo |10yt&éa itselleen sopivat tuotteet. Gluteeniton ja
maidoton tuote, esimerkiksi raakakakku, voisi olla hyva jalkiruoka
erikoisruokavaliopdytaan. Gluteenitonta leipa- ja jalkiruokavalikoimaa olisi helppo lisata,
silla gluteenittomat tuotteet ovat usein pakasteita, ja sailyvat paremmin. Mikali kaikki
tarjottavat ei ole erikoisruokavaliopdydassa esilld, olisi ne hyva kuitenkin mainita jotta

asiakkaat tietavat etta lisaa valikoimaa loytyy.

7.1.2 Tila

Palvelun fyysisia elementteja on kahdenlaisia, oleellisia ja toissijaisia. Oleelliset elementit
ovat palvelun tuottamisen kannalta valttamattomia, esimerkiksi fyysinen tila ja palveluun
tarvittavat koneet ja vélineet. Toissijaiset elementit eivat yksin anna arvoa, vaan luovat
edellamainituille oleellisille elementeille lisdarvoa. Toissijaisia elementteja ovat esimerkiksi

sisustus ja Presidentin aamiaisella aamiaislipuke. (Komppula & Boxberg 2002, 20.)

Tilasuunnittelussa tulisi miettid minkalaisen tunnelman haluaa asiakkaalle luoda ja
minkalaisia tunteita halutaan herattaa. Tarkedd on myés miettia erilaisia etaisyyksia, kuten
buffetlinjaston etdisyytta ruokailutilasta ja keittiosta. Myds poytien etaisyys toisistaan ja
tuolien etéisyys poydasta on hyva ottaa huomioon sujuvan asiakaskokemuksen
tukemiseksi. Sopiva etaisyys on noin 45 senttimetrid. (Baraban & Durocher 2010, 13.)

Nykyinen aamiaistila on ahdas ja epakaytannéllinen asiakkaalle. Asiakkaat saapuvat
yleensa yksin, kaksin tai pienissa ryhmissa. TAman vuoksi isot ruokapoydat tulisi vaihtaa
pienempiin kahden tai neljan hengen poytiin. Nyt kaytdssa olevat pienemmat pdydat ovat
pyoreitd, mutta neliskulmaiset pdydat voisivat olla kaytanndéllisempia. Neliskulmaisista
pdydista saa jarjestettya myds tarpeen mukaan pitempia poytia tyontamalla yhteen.
Poytien kokonaisméaaraa aamiaisella voisi myos pyrkia vahentamaan, jotta saadaan
enemman vapaata liikkumatilaa. Henkildkohtainen tila on ihmiselle tarkeaa. Péytien
asettelu tulisi olla sellainen etta asiakkaat saavat nauttia ateriansa rauhassa. Esimerkiksi
asettamalla poydat kulmittain tai epasymmetrisesti saadaan aikaan intiimiyden tuntua.
(Baraban & Durocher 2010, 66, 76.)

Materiaalien valinnalla voidaan vaikuttaa rauhoittavasti tilan tunnelmaan. Pehmeat tekstiilit
ja kankaat imevat aanta. Pehmeys luo tilaan myés [ammon tuntua. Kovien materiaalien
kayttd saa tilan tuntumaan kylmalta. Seinat ja katto heijastavat valoa ja &anté. Astioiden
kasittely lisda jo olemassa olevaa hélya aamiaissalissa. Likaisten astioiden astiapisteet

tulisi sijoittaa niin ettei niita kasitteleva henkilokunta hairitse aterioivia asiakkaita.

39



Esimerkiksi verhoilla tai sermeilla voidaan rajata melua. ((Baraban & Durocher 2010, 71,
127.)

Asiakaspolku tulisi miettia tarkkaan. Toinen buffetlinjasto jakaisi asiakkaiden kulkua ja
rauhoittaisi tilaa. Edes pienempi buffetlinjasto tai kahvilinjasto aamiaissalin takaosaan
Voisi auttaa tilan rauhattomuuteen. Tulosten pohjalta esiin nousi puuron epaselva sijainti
aamiaissalissa. Puuro on tarkea osa suomalaista aamiaista. Sen paikkaa tulisi miettia tai
sen paikka tulisi olla selkedmmin merkitty. Toisiaan tukevat tuotteet tulisi sijoittaa samaan

paikkaan. Esimerkiksi hunajaa etsittiin jugurttipdydastd, josta sita ei 16ytynyt.

Erikoisruokavaliopoytaa tulisi selkeyttaa ja tilaa tulisi olla enemman. Olemassaoleva poyta

ei ole kutsuva, vaan on ahdas ja sekava.

7.1.3 Omaleimaisuus

Asiakkaalle palvelun tulisi olla hyodyllista, yksil6llistéd ja enemman kuin han itse saisi
aikaan (Tuulaniemi 2011, 102). Elamys on mieleenpainuva, tilannesidonnainen ja
ainutkertainen. Elamykset voivat olla yksittaisia tai jatkuvia. (Komppula & Boxberg 2002,
28.)

Original Sokos Hotel Presidentin aamiaisella kaytetdan Presidentti-kahvia. Olisi hyva
nostaa esiin ettd kaytdssa on niin sanotusti "nimikkokahvi” Presidentti. Omana
erikoisuutena tarjolla on prinsessapuuroa, joka on saanut paljon kiitosta. Tallaisia

erikoisuuksia tulee korostaa ja jopa lisaté valikoimaan.

Palvelua suunniteltaessa tulisi ottaa huomioon miten palvelun eri osat ovat yhteydessa
muihin palveluihin ja miten palvelut tukevat toisiaan (Tuulaniemi 2011, 67, 73).
Tuotteistamisella pyritddn maksimoimaan tuotto asiakkaita viehattavien hahmojen tai
bréndin avulla (Tuulaniemi 2011, 275).

Presidentin hotellihuoneisiin on uudistuksen my6ta saatu omaleimaiset teemat. Nama
teemat tulisi tehd& nakyvaksi myds aamiaispalveluissa. Taten erotutaan kilpailijoista ja
luodaan yhteys hotellin palveluiden valille. Teemat voivat nakya sisustuksessa,
somisteissa tai jopa ruokavalikoimassa. Tarinallistaminen on tana péaivana téarkea osa
markkinointia, ja tarinoiden tai tdssa tapauksessa teemojen avulla jatetaan asiakkaalle

vahvempi muistijalki.
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Aamiaisella voisi olla teemapadivid, -viikonloppuja tai esimerkiksi kuukausia
huoneteemojen pohjalta. Vaihtoehtoisesti joitakin ruokia voisi nimetd teemojen mukaan.
Talvimyrsky-teemaa ajatellessa mieleen tulee erilaiset lohturuuat. Teeman vareihin sopii
siniset ja valkoiset ruuat. Juhannus-teemaan sopii erilaiset yrtit ja raikkaus. Satumetsa
tarjoaa sienia ja marjoja, joten esimerkiksi marjasekoituksen voisi nimeta Satumetsan
mukaan. Sisukasta herkkua on salmiakki, jota voisi soveltaa Sisu-jalkiruokaan. Myos
esimerkiksi trendikas inkivaarishotti voisi olla Sisu-teemaan sopiva. Hiljaisuus muistuttaa
pehmeydesta. Sisustuksessa teemat voisivat nékya somisteissa ja varimaailmassa.

Erilaisia runoja tai lausahduksia, kuten huonekerroksilla, voisi lisdta aamiaissaliin.

7.2 Tutkimuksen luotettavuus

Validiteetti kertoo mitataanko sita mité on tarkoituskin. Ulkoinen validiteetti kertoo kuinka
yleistettavissa tutkimus on. Validilla mittarilla suoritetut mittaukset ovat keskiméaérin
oikeita. Jos mitattavia kasitteita ja muuttujia ei ole tarkoin maaritelty, eivat
mittaustuloksetkaan voi olla valideja. Sisdinen validiteetti voidaan jakaa esimerkiksi
siséllon, kasitteiden ja kriteerien validiuteen. Sisallon validius mittaa onko tutkimuksen
kasitteet teorian mukaiset ja kattavatko ne kyseisen ilmién. Kasitevalidius mittaa ovatko
kasitteet yhteydessa keskenaan. (Heikkila 2014, 27; Metsamuuronen 2006, 56-57.)

Tutkimuksen teoriaosuudessa esitellyt asiakastyytyvaisyys ja laatu ovat vahvasti
kytkoksissa toisiinsa. Ruuassa laatu on tarkeaa ja hotelliaamiainen on palvelutuote, joten
palvelumuotoilu on olennainen osa sita. Kaytetyt kasitteet on selitetty kun ne esiintyvat

ensimmaisen kerran tekstissa. Mielestani tutkimus on validi.

Reliabiliteetti mittaa tutkimuksen toistettavuutta ja tulosten tarkkuutta. Yhteiskunnan
monimuotoisuudesta ja vaihtelevuudesta johtuen tutkimuksen tulokset eivat valttdmatta
pade toisena aikana tai toisessa paikassa. Tutkijalle térkea taito on tulkita ja analysoida
tulokset oikein. Luotettavien tulosten takaamiseksi on varmistettava etta otos edustaa
koko perusjoukkoa. Tutkijan tulee olla objektiivinen eli puolueeton. Tutkittavalle tulee
tehda selvaksi tukimuksen tarjoitus. (Heikkila 2014, 28-29; Metsdmuuronen 2006, 56-57.)

Tulokset eivat valttamatta pade vuosien paasta tai toisessa hotellissa, silla trendit
muuttuvat ja vaihtelevat maantieteellisesti. Myos asiakaskunnissa, heidan tottumuksissa
ja toiveissa on eroja. Myos Presidentissa asiakaskunta vaihtelee sesongin mukaan. Mikali
kysely toteutettaisiin keskelld kesasesonkia, saataisiin erilainen otanta. Taten tutkimus ei

ole taysin reliaabeli. Tutkijana en valttamatta osaa olla taysin objektiivinen tydsuhteen
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takia. Avoimuus toteutui tutkimuksessa hyvin. Vastaajille kerrottiin tutkimuksen tarkoitus ja

toteuttaja. Vastaukset kerattiin henkilokohtaisesti.

Tutkimuksen tulee olla relevantti ja hyddyllinen. Jokaisen kysymyksen tarpeellisuus tulee
punnita harkiten. (Heikkila 2014, 30.) Tutkimus on hy6dyllinen toimeksiantajalle, silla
aiemmin vastaavaa tutkimusta koskien aamiaista ei ole tehty. Taman tutkimuksen avulla
toimeksiantaja saa kuvan siita mita aihealueita aamiaisella tulee kehittaa, jotta
asiakaskokemusta voidaan parantaa. Toimeksiantajalle annetaan myds konkreettisia

ehdotuksia tulosten pohjalta.

7.3 Oma arviointi

Haasteiksi opinnaytetydn tekemisessa muodostui aloittaminen. Aiheen valinta ja
aiheanalyysin hyvaksynté tapahtui vasta loppukesasta. Koko kirjoitus- ja
tutkimusprosessin ajan kavin tbissa, joten myos ajankayttd nousi suureen rooliin. Itse tyo
muuttui monta kertaa matkan varrella, mika saattaa kertoa heikosta suunnittelusta.
Opinnaytetydprosessi oli todella nopea, alkaen syyskuussa ja loppuen joulukuussa.
Haasteena oli myds hotellin koko ja asiakaskunnan laajuus. Otanta olisi voinut olla
suurempikin, mutten kuitenkaan usko etta vastauksista olisi I6ytynyt enaa uusia tai eridvia

piirteita.

Kirjallisuutta aiheeseen oli helppo |6ytaa Haaga-Helian opiskelijakirjastosta. Aiheen ja
siséallén rajaaminen on vaikeaa, silla esimerkiksi tuotekehitys ja palvelumuotoilu ovat
suuria kokonaisuuksia. Prosessin edetessa ja lahteita lapikaydessa |6ytyi koko ajan uusia
mielenkiintoisia aiheeseen liittyvia teorioita. Itselleni haastavaa on paastaa irti ajatuksesta
jonka saan ja jonka haluaisin haluan sisallyttda opinnaytetyéhon. Prosessin edetessa

huomasin suosivani kirjalahteita.

Aineiston keruu laadullisin menetelmin olisi saattanut antaa syvallisemman nédkemyksen
asiakkaiden tarpeisiin ja auttanut kerddmaan konkreettisempia ehdotuksia
aamiaispalvelun kehittdmiseksi. Toisaalta, ei ole asiakkaan tehtava l6ytaa ratkaisuja vaan
kertoa mitk& ovat asioita joita voidaan parantaa. Mielestani oli hyva kerata vastauksia
useampana paivana eri kellonaikoihin, jotta tavoitettiin asiakkaita kaikista

asiakasryhmista.
Webropol oli itselleni tuttu opinnoista, mutta uuden paivityksen my6té oli jotkin asiat

muuttuneet. Suomenkielinen ja englanninkielinen kyselylomake oli erikseen, joten tulosten

analysointi oli ajoittain hankalaa. Oli varmistettava ettd analysoitavassa materiaalissa on
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molempien lomakkeiden vastaukset mukana. Mygds vastausten vertailu esimerkiksi i&n tai
matkan syyn pohjalta oli sekavaa, silla yksittdsen kysymyksen vastauksia ei voitu

suodattaa, vaan suodatin asetettiin kaikkiin kysymyksiin.

Mielestani tutkimuksesta ei selvinnyt yhta selke&a syyta Original Sokos Hotel Presidentin
asiakaspalautteiden heikkoihin arvosanoihin koskien aamiaista. Asiakaskokemus on aina
subjektiivinen, joten voi toki olla etta yksittaiset huonot kokemukset heikentavat
kokonaisarvosanaa Presidentin omissa asiakaspalautteissa. Itselleni paallimmaiseksi jai
tunne, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia aamiaiseen. Kuitenkin aina on kehitettavaa ja

kehityskohteitakin I6ytyi. Selkeimmaksi esiin nousi aamiaissali tilana.
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