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Taman opinnaytetydn toimeksiantajana toimi Scandic Tampere Koskipuisto. Ho-
tellin aamiaiselta oli tullut huonoa palautetta, kun poytia oli menty siivoamaan liian
aikaisin. Vaikka asiakkaalla oli ollut aamiainen viela kesken ja han oli ollut hake-
massa lisaa ruokaa tai juomaa. Myos uudet asiakkaat olivat usein vieneet pdydan
samaisessa tilanteessa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli [0ytaa ratkaisu kyseiseen ongelmaan ja
kehittdd uudenlainen toimintamalli hotellin aamiaiselle. Tarkoituksena oli luoda
aamiaiselle poytiin kyltit, jotka kertovat onko poyta vapaa vai varattu. Kyltteja tes-
tattiin hotellin aamiaisella 11.11.2022. Kylttien lisaksi asiakkaille, seka aamiaisen
henkilokunnalle tehtiin haastattelu kokeilun toimivuudesta. Haastattelun avulla
pyrittiin selvittamaan, voidaanko tallaisella kokeilulla saada aamiaisesta sujuvam-
paa. Haastattelu toteutettiin kylttien testauksen yhteydessa ja vastauksia saatiin
108 kappaletta.

Vastausten perusteella voidaan paatella, etta poytakylttien kokeilu on onnistunut.
Vastauksista huomataan, ettd tamanlaiselle toimintamallille voisi olla tarvetta
Scandic Tampere Koskipuiston aamiaisella. Varsinkin tydmatkalaiset, jotka mat-
kaavat yksin pitavat toimintamallia tarpeellisena. Yli puolet vastanneista pitavat
tamanlaista toimintatapaa hyvana ideana ja tarpeellisena aamiaisella. Myds tyon-
tekijat kokevat taman hyvaksi toimintamalliksi. Kokeilua pidetaan hyvana etenkin
ruuhka-aikoina.

Pienilla muutoksilla ja kehittamisella tastad voisi saada taysin toimivan toiminta-
mallin Koskipuiston hotellin aamiaiselle. Toimiessaan hyvin ja sujuvasti olisi mah-
dollista laajentaa taman kayttoéa myos muihin Scandic -hotelleihin. Tulevaisuu-
dessa voisi olla mahdollista my0s ottaa tamankaltainen toimintamalli kayttoon
muissakin hotelliketjuissa.

Asiasanat: aamiainen, asiakaskokemus, asiakas, asiakastyytyvaisyys



ABSTRACT

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

RAUTANEN, RIIKKA:
Creating a new Breakfast Concept at Scandic Tampere Koskipuisto

Bachelor's thesis 44 pages, appendices 9 pages
Novemeber 2022

The commissioner of the thesis was Scandic Tampere Koskipuisto. The purpose
of this thesis was to find a solution to the problem. The problem was the feedback
from customers at the hotel breakfast that the tables have been cleaned too early,
though the customers had not finished their breakfast yet. Also the new
customers had gone to the tables, because they thought the tables were
available.

The thesis consists of a theoretical part and an empirical part. The theoretical part
consists of the introduction of the commissioner of the thesis, about breakfast,
about customer experiense and customer satisfaction. The empirical part of the
thesis consists of the table cards that was made on the breakfast. The purpose
of the cards was to tell the customers if the table was available or reserved. The
empirical part of the thesis consists also of the results of the survey that was
made for the customers and staff, and the analysis of the results.

The signs were tested at the hotel's breakfast on 11 November 2022. The survey
was carried out in connection with the testing of the table signs. The number of
answers received was 108. The majority of participants believed that this kind of
concept was a good idea and necessary the hotel breakfast. The answers show
that there could be a need for this kind of concept at Scandic Tampere
Koskipuisto's breakfast.

Key words: breakfast, customer experience, customer, customer satisfaction
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on Ioytaa ratkaisu ongelmaan, joka on ilmen-
nyt Scandic Tampere Koskipuiston aamiaisella. Aamiainen on usein ruuhkainen
ja tilat ovat pienet. Monesti myos yksin matkustavat ja aamiaisella syovat asiak-
kaat ovat pulassa. Pdytaa ei voi jattda vahtimatta tai hakea lisaa syoétavaa / juo-
tavaa ilman pelkoa siita, etta poydan saattaa silla valin menettaa henkilokunnan
tai uusien asiakkaiden toimesta. Taman vuoksi aamiaiselta on tullut huonoa pa-
lautetta, kun esimerkiksi poytaa on menty siivoamaan liian aikaisin. Vaikka asia-
kas on ollut hakemassa lisaa ruokaa / juomaa tai uudet asiakkaat ovat menneet

kyseiseen poytaan.

Toimeksiantajana toimii Scandic Tampere Koskipuisto. Toimeksiantoyrityksen ja
opinnaytetyon tekijan esihenkild oli omalla lomamatkallaan nahnyt Tukholman
hotellissa kaytdssa aamiaisella varikoodatut kyltit (vapaa/varattu), jotka kertovat
onko asiakkaalla ruokailu viela kesken vai onko han valmis. Tarkoituksena on
testata tata kaytantéa Scandic Tampere Koskipuiston aamiaisella. Kylttien lisaksi
asiakkaille seka aamiaisen henkilokunnalle luodaan kysely haastattelun muo-
dossa taman toimivuudesta. Asiakkaille ja henkilokunnalle tehdaan myods ohjeet
kylttien kaytosta. Talla kokeilulla pyritaan selvittamaan, saadaanko aamiaisesta
tata kautta sujuvampi. Lopputulokseksi saadaan haastattelun tulokset ja niiden

analysointi.

Teoriaosuus koostuu toimeksiantajayrityksen esittelysta. Sen jalkeen paastaan
tutustumaan aamiaisen historiaan, hotelliaamiaiseen yleisesti, seka Scandic ho-
telleissa. Seuraavaksi tutustutaan asiakaskokemukseen, sen merkitykseen ja
mittaamiseen seka asiakastyytyvaisyyteen ja sen merkitykseen. Teoriaosuuden
jalkeen kerrotaan tutkimuksen taustasta ja toteutuksesta, kaytetyistd menetel-
mista seka tuloksista ja johtopaatoksista. Viimeisena on viela pohdintaosuus
koko opinnaytetyoprosessista.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

2.1 Scandic hotelliketju

Scandic hotellien historia alkaa jo vuodesta 1963, kun Ruotsin Laxassa avattiin
ensimmainen tienvarsihotelli nimeltaan Esso Motor Hotel. Muutaman vuoden jal-
keen vuosina 1966—1969 tienvarsihotellien suosio kasvoi ja Ruotsiin avattiin 23
muuta samanlaista hotellia. Vuonna 1972 suosio kasvoi ja hotellit laajenivat
Tanskaan ja Norjaan. Vuonna 1984 Esso Motor Hotels vaihtoi nimensa Scandic
hotelliksi, Scandic hotellien ostaessa Esso Motor Hotels ketjun. Scandic ketju
kaynnisti vuonna 1993 kestavan kehityksen ohjelman, jota pidetdan edelleenkin
yhtena yhtion johtotahdista. Scandic jatkoi suosiotaan ja vuosina 1995-2000 se
laajeni nopeasti, tehden siita Pohjoismaiden suurimman hotelliketjun. Vuosia
1996 ja 1999 pidetaan merkittavina, silla silloin yritys listattiin ensimmaisena ho-
telliketjuna Tukholman porssiin, seka se sai ensimmaisena Pohjoismaisen Jout-
senmerkin. Vuonna 2016 Scandic osti Restelin hotellitoiminnan itselleen. Naiden
vuosien valiin mahtui myods muutama muu yritys ja hotellikauppa, seka Pohjois-

Euroopan suurin peruskorjausohjelma. (Scandic Hotels Group n.de.)

Scandic Hotels Group AB on edelleen Pohjoismaiden suurin hotelliketju. Hotel-
leja on Suomessa 24 eri kaupungissa ja lisaksi 5 muussa pohjoismaassa. Hotel-
leja I6ytyy Suomen lisdksi Ruotsista, Norjasta, Saksasta, Tanskasta ja Puolasta.
Yhteensa hotelleja on toiminnassa tai kehitteilla yli 280 ja huoneita on yhteensa
58000. Hotelleja on erilaisia, niin perinteisia kuin kylpylahotelleja. Scandiciin kuu-
luu myds Hilton ja IHG-hotellit franchise -sopimuksella. (Scandic Hotels Group
n.dc.)

Scandicin visio on olla maailmanluokan pohjoismainen hotelliyritys. Scandic ha-
luaa tuoda pohjoismaisuuttaan esille kaikissa hotelleissaan. Maailmanluokan ho-
telilla ei tarkoiteta viiden tahden tai luksushotellin mainetta. Silla tarkoitetaan sita,
etta jokainen paiva kaikki toimii oikein ja tyontekijat ovat sitoutuneita, seka valit-
tavat asiakkaista. Scandicin missiona on luoda loistavia hotellieldamyksia mahdol-

lisimman monille ihmisille ympari maailmaa. (Scandic Hotels Group n.dk.)



7

Scandic haluaa asiakkaidensa tuntevan olonsa kotoisaksi heti hotelliin astuttu-
aan. Yksinkertaisimmillaan se tarkoittaa sita, etta halutaan luoda hotelleja, joissa
itsekin haluaisi viettaa aikaa. Pyrkimyksena on luoda asiakkaisiin ystavyyden kal-
taisen suhde asiakassuhteen sijasta. Scandicin arvoihin kuuluu 4 kohtaa, jotka
ovat Be caring, Be you, Be a pro ja Be bold. Be caring kuvaa henkilokunnan
ystavallisyytta ja valittamista niin ihmisista kuin ymparistostakin. Be you kuvaa
arvostusta ja sita etta jokainen saa olla taysin oma itsensa ja sita arvostetaan. Be
a pro kuvaa Scandicin palvelun korkeaa ja yhtenaista laatua jokaisessa hotel-
lissa. Be bold kuvaa uskallusta menna mukavuusalueen ulkopuolelle ja asioiden

eri tavalla hoitamista seka rohkeutta ylittaa itsensa. (Scandic Koskipuisto n.dk).

Scandicilta I6ytyy myds Scandic Friends kanta-asiakasohjelma, joka on Pohjois-
maisen hotelliketjun rinnalla my6s suurin kanta-asiakasohjelma. Scandic Friends
ohjelmalla voi kerata pisteita hotelleissa yopymisista, hotellien ravintoloissa asi-
oidessa seka lisapalveluita ostettaessa. Pisteita voi hyodyntaa hotelliydon maksa-
miseen, ravintoloissa seka monien yhteistydkumppaneiden verkkokaupoissa ja
palveluissa. Yhteistydkumppaneita ovat mm. Finnair plus, TUI sekd Europcar.
Etuohjelmaan kuuluessa saa my0s alennusta hotellien ravintoloista seka vaihtu-
via tarjouksia yhteistyokumppaneilta. Jasenille jarjestetaan myos erilaisia jasenil-

toja. (Scandic Hotels n.dh.)

2.2 Scandic Tampere Koskipuisto

Scandic Tampere Koskipuisto on rakennettu vuonna 1979 ja se sijaitsee aivan
Tampereen keskustassa, Tammerkosken ja Koskipuiston valittomassa laheisyy-
dessa. Vuonna 2007 on valmistunut hotellin laajennusosa. Hotellista 10ytyy 284
huonetta, 8 kerroksessa. Hotellissa on myds kokoustiloja 13 kpl. Hotellista 16ytyy
sauna + 2 uima-allasta (lasten pieni kahluuallas ja normaali) sekd kuntosali.
(Scandic Hotels. n.di.)

Hotelli on suosittu perheiden keskuudessa ja onkin perhe- seka lemmikkiystaval-
linen. Hotellissa on myos ravintola Bord, jossa on tarjolla ala carte ruokaa. Bordin

vieressa on Moe’s baari, jossa tarjoillaan erilaisia drinkkeja seka pienta purtavaa.
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Moe’silla on myo0s iso ja tunnelmallinen terassi, josta on suora nakyma Tammer-
koskelle. Terassilla tarjoillaan kesaisin myos ruokaa. Hotellista |0ytyy aulabaari,
josta saa pienta purtavaa ja juomia. Vastaanoton yhteydessa toimii myos pieni
aulashop, josta voi ostaa tarpeellisia tarvikkeita niin hammasharjoista lehtiin ja
peleihin. Hotellissa tarjotaan joka paiva myos maittava buffet aamiainen. (Scan-
dic Hotels n.di.)

Hotellin kokoustilat on nimetty Tampereen alueella sijaitsevien kohteiden tai asi-
oiden mukaan. Niita ovat: Pilvi, Pouta, Nasi, Virta, Siilinkari, Putous, Tarjanne,
Koski, Pyha seka Viikinsaari. Osan kokoustiloista pystyy yhdistamaan isommaksi
kokoustilaksi. Suurimpaan tilaan mahtuu jopa 250 henkea. Kaikki kokoustilat ovat
hyvin varusteltuja ja niissa saa jarjestettya pienen kokouksen tai vaikkapa haa-
juhlan. (Scandic Hotels n.dd.)



3 AAMIAINEN

3.1 Aamiaisen historia

Aamiaisen historiaa ei aivan tarkkaa tiedeta silla siita ei ole jaanyt juurikaan do-
kumentteja missaan muodossa. Aamiainen on ennen ollut hyvinkin yksityinen
asia, joten sita ei ole senkaan vuoksi dokumentoitu mitenkaan. Kuitenkin kaivauk-
sien yhteyksissa l0ydetyista jaanteista voidaan paatella, etta viela 1900-luvulla
aamiaisella on syoty samaa ruokaa kuin muulloinkin. Kuten leipaa ja perunaa.
Koyhimmat ihnmiset ovat syOneet sita mita ovat kasiinsa saaneet ja taas parem-
piosaiset ovat syoneet paremmin. Tiedetdan kuitenkin, ettd aurinkokuninkaaksi
kutsuttu Ludwig XIV joi mieluusti teeta, kun taas marsalkka Mannerheim joi rans-
kalaistyyppista kahvia maidolla jo kauan ennen muita suomailaisia. Aamiainen
kuvasi historiaa muuttaneille henkilGille turvaa ja jarjestysta seka rutiinia. (Lehto-
nen 2009, 21-22.)

Antiikin aikaan Kreikassa 700eKr.-500 jKr. oli taiteen, tieteen ja elamankauneu-
den aikakausi, josta voidaan ammentaa vaikutteita myos nykypaivaan. Antiikin
aikaan syotiin vehnaa, spelttid, ohraa, hedelmia ja vihanneksia, lihaa, kalaa ja
munaa. Leipaa pidettiin arvostettuna ruokana sen ravintoarvon ja koostumuksen
vuoksi. Leivan historiaa voidaan pitaa tarkeana osana lansimaalaista kulttuuria.
Leipa muistutti paljon nykypaivan leipaa. Leipa kuului Iahinna kdyhan vaeston
aamiaiseen. Ylimysten aamiaiseen kuului leivan lisaksi viinia, juustoa, hedelmia,
oliividljya seka tuoretta viikunaa. Viikunaa pidettiin erittdin arvostettuna herkkuna.
(Lehtonen 2009, 22-24.)

Keskiajalla aamiaisen uskottiin kuuluvan vain lapsille ja sairaille, muuten syétiin
vain pari kertaa paivassa ja aamiainen jatettiin kokonaan valiin. Sydankeskiajalla
aamiainen oli taas osana paivittaista ruokarytmia, talldinkin aamiaiseksi nautittiin
usein vain pala leipaa ja vahan vedella laimennettua olutta tai viinia. Joskus saa-
tettiin nauttia runsaampi aamiainen ja talldin nautittiin suolakaloja seka pala juus-
toa. Kahvi, tee seka kaakao tuli aamiaiselle mukaan Idytoretkien jalkeen. (Lehto-
nen 2009, 25-30.) 1800-luvulla viktoriaanisella aikakaudella syntyi moderni aa-

miainen. Viktoriaanisilla oli enemman rahaa jonka ansiosta aamiaisen laatu ja
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maara parani. Nykypaivanakin tutut munat ja pekoni nousi aamiaisen suosioon.
Viktoriaanista aamiaista voisi verrata nykypaivan brunssiin seka hotelliaamiai-
seen, silla se piti sisallaan samanlaisia ruokia kuin nykyaan tarjoillaan. (Lehtonen
2009, 32-33.)

1920-luvulla alkoi muiden maiden aamiaistavat levittaytya Suomeen. Erityisesti
englantilainen aamiainen toi mukanaan myslit suomalaiseen aamiaispoytaan.
1900-luvulla Euroopassa tutustuttiin valmiisiin aamiaistuotteisiin kuten muroihin,
mehuihin ja jogurtteihin. Naiden ohella myds hedelmien saatavuus kasvoi tasai-
sesti toisen maailmansodan jalkeen. 1900-luvun lopulla alettiin kiinnittamaan
enemman huomioita aamiaisen terveellisyyteen. (Lehtonen 2009, 35-36.) Koti-
ruokabuumi lisdantyi 2000-luvulla, samoin Luomu ja Reilun kaupan tuotteet nou-
sivat suosioon. Aamiainen ei ollut enaa rauhallinen hetki kotona vaan sita syatiin

yha enemman poissa kotoa ravintoloissa ja kahviloissa. (Lehtonen 2009, 64—66.)

Suomalainen aamiainen on nopeaa ja yksinkertaista. Suomalaiset kayttavat aa-
miaiseksi suomalaiseen ruokavalioon tyypillisia aineksia, joita ovat yleensa leipa,
juusto, kinkku, vihannekset ja viljatuotteet. Tarkein asia aamiaisella on kahvi, joka
on melkein tarkeampaa kuin syotavat. Yleensa suomalaiset syovat aamupalaksi
ruisleipaa. Yksi tunnetuimmista ja suosituimmista aamupaloista on puuro,
yleensa se on tehty kaurasta ja se nautitaan hillon tai mehukeiton kera. (Hey Ex-
plorer 2021.)

3.2 Hotelliaamiainen

Suomessa on tarjoiltu ammattimaista majoitustoimintaa jo 1200- luvulta lahtien ja
siitd asti on majoituksen yhteydessa tarjoiltu aamiaista. Hotelliaamiainen eroaa
perinteistd kotiaamiaisesta pitkalti sen runsauden ja monipuolisuuden vuoksi.
Hotelliaamiaista pidetaan yhtena tarkeimpana osana hotellivierailussa. Usein ho-
telliaamiainen on sisalloltaan hyvin samankaltainen riippumatta maasta, jossa
sitd nautit. Samankaltaiset elementit kuten leivat, hedelmat, lampimat ruoat, lei-
vanpaalliset seka juomat toistuvat lahes jokaisella hotelliaamiaisella. On myos
eroja eri maiden valilla. Suomessa on lahes aina kaurapuuroa tarjolla, kun taas

muissa maissa ei ole puuroa laisinkaan tarjolla. (Lehtonen 2009, 166—170.)



11

Hotelliaamiaisen tarjoilutapoja on monenlaisia. Tarjoilutapoja on perinteinen buf-
fet aamiainen tai joissain hotelleissa voidaan tarjoilla aamiaista myds lautasan-
noksina. Aamiaisbuffet koostuu pitkasta poydasta tai tiskista, josta asiakkaat voi-
vat valita itselleen maistuvia vaihtoehtoja. Tyypillisesti buffetissa on tarjolla erilai-
sia leipia, croissanteja, erilaisia levitteita ja hilloja, munia, pekonia, makkaraa tai
nakkeja, hedelmia, jogurtteja, muroja ja myslia seka erilaisia mehuja, kahvia, kaa-
kaota seka teeta. Buffet aamiaisella asiakkaat saavat koottua juuri sellaisen aa-

miaisen kuin haluavat ja saavat sy6da niin paljon kuin jaksavat. (Revfine 2021.)

Jos aamiainen tarjoillaan lautasannoksina, asiakkaat voivat tilata yksittaisia tuot-
teita listalta. Tallaisella aamiaisella ei ole yhta paljon vaihtoehtoja kuin buffetaa-
miaisella, mutta raaka-aineet voivat olla laadukkaampia ja annoksiin on keskitytty
enemman. Lautasannoksina tarjoiltava aamiainen vahentaa ruokahavikkia ja
ruuhkaa aamiaisella. Tallainen sopii paremmin pienille hotelleille kuin suurille ket-
juhotelleille. Jotkut hotellit tarjoavat aamiaista myos huoneeseen tarjoiltuna. Ho-
tellit tarjoilevat huoneisiin tarjoiltua aamiaista useilla eri tavoilla. Aamiainen saat-
taa olla valmiiksi koottu lajitelma erialisia aamiaistuotteita tai asiakkaan itse vali-
koimia tuotteita. (Revfine 2021.)

Aamiaista pidetaan paivan tarkeimpana ateriana, joten on tarkeaa panostaa ho-
telliaamiaiseen. Tarkeaa on, etta jokaiselle ruokailijalle 10ytyy jotain tarjottavaa.
Myos kaikki erityisruokavaliot tulisi huomioida. Tarjolla olisi hyva olla vahintaankin
gluteenitonta, laktoositonta, maidotonta, vegaanista seka kasvisruokailijoille so-
pivia ruokia. Myos eri ikaiset ruokailijat tulisi huomioida, silla hotellissa majoittuu
kaikenikaisia. Myos aamiaisen aukioloaikoja kannattaa miettia vuodenajan ja
matkustajien mukaan. Kesaaikaan aamupalaa voidaan tarjoilla myohempaan,
silld matkustajat ovat useimmiten lomalla ja haluavat nukkua pidempaan. Syksyi-
sin ja talvella taas matkustajina toimii useimmiten liikematkaajia, joten he usein

tarvitsevat aamiaista jo aikaisemmin. (Hotellinetti 2021.)

3.2.1 Aamiainen Scandic hotelleissa

Scandic hotelleissa tarjoillaan joka aamu maittava ja monipuolinen buffet aamiai-

nen. Aamiainen kuuluu aina majoitukseen Scandicilla, muutamaa hotellia lukuun
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ottamatta. Aamiaisen voi ostaa my0s ei majoittuva asiakas hintaan 19.50 €.
Scandic Friends -jasen saa aamiaisen 10 % alennuksella. Tarjolla on aina tuttuja
aamiaistuotteita, kuten munakokkelia, pekonia, puuroa, hedelmia, tuoremehuja,
leipia, leikkeleita ja juustoja. Jokaisen kaupungin aamiaisella on usein tuttujen
tuotteiden lisdksi myos tarjolla paikallisia herkkuja, kuten Tampereella aamiai-

selta 16ytaa mustaamakkaraa. (Scandic Hotels n.db.)

Scandic panostaa myds erityisruokavalioihin ja tavoitteena on, etta kaikille 16ytyy
aamiaiselta syotavaa. Aamiaiselta 10ytyy oma "breakfast for all” poyta, jossa on
kaikki erityisruokavalioon kuuluvat tarjottavat. Lahes kaikki erityisruokavaliot on
huomioitu. Breakfast for all pdydassa on tarjolla muun muassa gluteenittomia,
vegaanisia seka maidottomia tuotteita. Tarjolla on yleensa gluteenittomia leipia
(vaaleaa ja tummaa), karjalanpiirakoita, kuivakakkua, riisipiirakoita, myslia seka
erilaisia hiutaleita puroa varten. Tarjolla on my0ds laktoositonta maitoa, jogurttia,
voita ja juustoa. Myos taysin maidottomia jogurtteja tai maitojuomia on saatavilla
kaura- tai soijapohjaisena. Vegaaneille 16ytyy kaura- tai soijapohjaisten juomien
ja jogurttien lisaksi vegaanisia leikkeita, levitteita ja juustoa. (Scandic Hotels
n.da.) Aivan uutena asiana Scandicilla on Scandicin Suomen hotelleissa lisatty
kasvipohjaisia aamiaistuotteita lisaa. Uusina tuotteina aamiaisella on muun mu-
assa: kookos chiavanukas, tuorepuuro, kikherneletut seka steel cut -kaurapuuro.
Scandicin tavoitteena on nostaa kasvipohjaisten ruokien osuus vuoteen 2025

menneessa 60 prosenttiin, joka nyt on noin 45 prosenttia. (Scanidc Hotels n.dj.)

3.2.2 Vastuullisuus Scandicin aamiaisella

Scandic pyrkii aamiaisellaan myds vastuullisuuteen ja tarjoaa luomutuotteita
seka lahella tuotettuja ruokia. Myds sesonkituotteita pyritaan kayttamaan madol-
lisuuksien mukaan paljon. Kahvi on aina joko reilun kaupan tai UTZ Good Origin
-sertifioitua luomukahvia. Reilun kaupan seka UTZ-sertifioinnilla taataan kahvin
vastuullinen tuotto ympariston ja yhteiskunnan kannalta. Taman avulla pystyaan
selvittamaan ja jaljittamaan kahvin kasvattaja seka alkuperamaa. Tarjoamalla
Scandic Hotelleissa reilun kaupan kahvia, tuetaan vastuullisuutta ja pystytaan

helposti parantamaan maailmaa. (Scandic Hotels n.df.)
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Vastuullisuutta tukee myos ResQ -club, jota kaikki Suomen Scandic hotellit kayt-
tavat. Aamiaiselta ylijaavista tuotteista kootaan aamiaisboksi, joka myydaan so-
velluksessa edulliseen hintaan. ResQ -sovelluksessa myydaan myds lounaalta
ylijaavia ruoka-annoksia. Scandic on pystynyt vahentamaan ruokahavikkia ResQ
-clubin avulla melkein 30 000 annosta vuonna 2021, joka on yli 70 tuhatta kiloa
pelastettua hiilidioksidipaastoa Luonnonvarakeskuksen mukaan. (Scandic Hotels

n.dg.)
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4 ASIAKASKOKEMUS

4.1 Mita asiakaskokemus on?

Asiakaskokemuksessa on aina mukana asiakas ja kohdeyritys. Asiakaskoke-
muksen muodostaa asiakkaan ja yrityksen valinen vuorovaikutus. Asiakaskoke-
mus alkaa aina siita, kun asiakas astuu yritykseen sisaan ja loppuu kun asiakas
poistuu. Joskus se voi alkaa jo ennen asiakkaan saapumista yritykseen, esimer-
kiksi asiakkaan tutustuessa yrityksen nettisivuihin. Asiakas saattaa kokea matkan
varrella monenlaisia tunteita tai ajatuksia yrityksesta, namakin kuuluvat asiakas-
kokemukseen. On olemassa valittomia ja valillisia kontakteja. Valittomilla kontak-
teilla tarkoitetaan asiakkaan ostamista ja palvelun aikana tapahtuvaa vuorovai-
kutusta tai itse palvelun kayttoa. Valilliset kontaktit ovat suunnittelemattomia koh-
taamisia yrityksen kanssa, kuten mainokset, kuullut suosittelut tai kritiikit kyseista

yritysta kohtaan. (Trustmary Team 2022.)

Palvelussa keskeisimpana voidaan pitaa asiakkaan kokemusta palvelusta ja sen
laadusta. Jotta voidaan tarjota seka suunnitella hyvia asiakaskokemuksia on en-
sin ymmarrettava milloin ja miten asiakkaat kohtaavat yrityksen tarjonnan. Tata
varten on luotu arvon muodostumisen pyramidi (kuvio 1). Asiakaskokemuksen
jakaminen kolmeen osaan helpottaa se sen suunnittelua ja ymmartamista. Kolme
tasoa ovat toiminta, tunteet ja merkitykset. Toiminnan taso on alin taso ja se ku-
vaa kuinka hyvin yritys pystyy vastaamaan asiakkaan tarpeisiin kuten palvelun
sujuvuuteen. Toiminnan tason taytyy toteutua, jotta yritykselld on mahdollisuus
pysya markkinoilla. Tunnetaso kuvaa asiakkaalle syntyvia tuntemuksia ja koke-
muksia yrityksesta. Merkitystaso on pyramidin ylin taso ja se kuvaa asiakkaan
kokemukseen perustuvia mielikuvia, merkitysta yrityksen asiakkaana, yrityksen

suhdetta asiakkaan elamantapaan tai identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 181-182.)
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Merkitystaso

Vastaavuus identiteetin ja Miten konsepti mahdollistaa

henkilékohtaisiin asioita, joita asiakas haluaa

Tee minust ia, oi
€& minusta oppia, oivaltaa saavuttaa?

merkityksiin e
ihminen
Tunnetaso S e T M.\te.n hyvm konsepti sopﬂu
. mielikuviin ja tuntemuksiin,
haluan tehda o .
Vastaavuus tunnetason joita asiakas haluaa kokea?

odotuksiin Tarjoa juuri minulle
sopivia vaihtoehtoja

Miten
vaivattomasti ja
Toiminnan taso Tee asiasta helppo sujuvasti konsepti
Vastaavuus toteuttaa asiakkaan
toiminnalliseen Auta minut prosessin lapi tavoitteen?

t .
arpeeseen Mahdollistaa asian toteutumisen

KUVIO 1. Arvon muodostumisen pyramidi (Palmu inc. n.d, muokattu)

Asiakaskokemuksessa on lahes aina kyse asiakkaan odotusten ylittamisesta
seka positiivisten tunteiden luomisesta. Odotusten ylittdvat kokemukset voidaan
jakaa kolmeen osaan: ydinkokemus, laajennettu kokemus, seka odotukset ylitta-
vat elementit. Ydinkokemusta pidetaan kaiken perustana ja se on hyoty ja siita
muodostuva arvo, minka takia asiakas ostaa palvelun tai tuotteen, eli toisin sa-
noen se on yrityksen perustehtavan toteuttaminen. Esimerkkina voidaan pitaa
hotellia, jonka tehtdvana on majoittaa ihmisia. On tarkeaa, etta yritys pystyy va-
hintaan tayttamaan ydinkokemuksen vaatimukset, jos tassa ei onnistuta ei yritys
pysty toteuttamaan odotukset ylittdvia kokemuksia. Seuraava askel on laajen-
nettu kokemus. Laajennettu kokemus tarkoittaa sita, etta yrityksen on laajennet-
tava luomaansa kokemusta ja tuoda jotain lisaa, joka lisaa yrityksen palvelun tai
tuotteen arvoa asiakkaalle. Tarkeimpana osana on odotukset ylittavan kokemuk-
sen elementit, eli kokemukseen lisataan odotuksia ylittavia elementteja. Tallaisia
elementteja voi olla esimerkiksi: henkildkohtainen, aito, kestava, tunteisiin ve-

toava tai yllattava kokemus. (Loytana & Kortesuo 2011, 148-159.)

4.2 Asiakaskokemuksen merkitys

Asiakaskokemuksen suurimpina vaikuttajina on asiakaskohtaamiset ja asiakas-

palvelutilanteet seka itse tuotteen tai palvelun myynti. Siksi onkin tarkeaa, etta
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asiakaspalvelu toimii ja on asiantuntevaa. Mutta taytyy muistaa, ettei ilman toimi-
via jarjestelmia asiakaspalvelu toimi, joten suuressa roolissa asiakaskokemuksen
muodostumista on myds esimerkiksi IT osaajat, ja muut "taustalla” vaikuttavat tai
tyoskentelevat tyontekijat. Jokaisen tyontekijan, joka tyoskentelee asiakkaan pa-
rissa, on muistettava, etta hanen palkkansa maksaa asiakas. Siksi jokaisen tyon-
tekijan on ymmarrettava mitd asiakaskokemus on ja sen merkitys. (Loytana &
Kortesuo 2011, 28-29.)

On tarkeaa, etta kaikki yrityksessa asiakkaan kohtaamisen aikana tyoskentelevat
pyrkisivat mahdollisimman hyvan asiakaskokemuksen luomiseen. Asiakas muis-
taa miten hanta on kohdeltu ja tama vaikuttaa yrityksen menestykseen ja mai-
neeseen. Jos asiakaskokemus koetaan onnistuneeksi, vaikuttaa se myos yrityk-
sen asiakastyytyvaisyyteen. (Markkinointi Routa 2022.) Erityisen tarkeaa on
luoda asiakkaille unohtumattomia kokemuksia ja loistavaa asiakaspalvelua. Mi-
kali nama kohdat ei tayty, asiakkaat kaikkoavat nopeasti ja kayttavat kilpailevaa
yritysta. Nykyaan myods kokemusten jakaminen internetissa eri keskustelupals-
toilla tai omien sosiaalisten alustojen kautta on helppoa ja sita kautta asiakkaiden
kokemukset tavoittaa jopa tuhannet ihmiset. Tama taas vaikuttaa myos mahdol-
listen ja potentiaalisten uusien asiakkaiden mielikuviin kyseisesta yrityksesta. Va-
litettavasti useimmiten jaettu kokemus on negatiivinen, eika positiivisia kokemuk-
sia jaeta. Tama vaikuttaa suoraan yrityksen tuottoon. (Korkiakoski 2019, 157—
160.)

4.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemusta voidaan mitata monella tavalla ja usein ne jaetaan passiivisiin
seka aktiivisiin keinoihin. Keinon jakautuminen riippuu siita, miten tietoa saadaan
asiakkaalta. Asiakas voi antaa palautetta suoraan kysyttaessa tai omasta aloit-
teestaan seka palautteita voidaan myds saada tutkimalla. Erilaisia keinoja on
muun muassa: jatkuva palautekysely, Mystery Shopping -tutkimus, asiakas-
paneelit, asiakastyytyvaisyys tutkimus, sosiaalinen media, reklamaatiot ja niiden
analysointi, palautelomake seka asiakkaan suoraan antama palaute. Tarkeaa
kaikessa mittaamisessa on keskittya relevantteihin asioihin. On myds tarkeaa,

ettei tutkimuksia tehda vain tavan vuoksi, vaan niita oikeasti hyddynnettaisiin ja
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sita kautta pystyttaisiin kehittamaan yritysta. (Loytana & Kortesuo 2011, 503—
505.)

Asiakaskokemuksen mittaamisen tarkoitus on kerata tietoa asiakkaiden koke-
muksista ja osittain myos yrityksen omasta liiketoiminnasta. Ensimmaisena on
rakennettava lahtokohdat asiakaskokemuksen mittareiden valintaan. Eri mitta-
reita tarvitaan eri tilanteisiin, kuten: laadullinen kehitys, tehokkuuden kehitys,
seka asiakaspaaoman kehitys. Laadullisen kehityksen mittari selvittda asiakkaan
kokemuksia aiemmista kohtaamisista yrityksen kanssa. Mittari perustuu asiakas-
kyselyyn. Tehokkuusmittari perustuu omista jarjestelmista saatauviin tietoihin. Te-
hokkuusmittari mittaa tehtyja asioita, esimerkiksi kotisivujen klikkausprosenttia.
Asiakaspaaoman kehityksen mittari taas kuvaa asiakaspoistumaa tai asiakkuu-
den laajentumista. Asiakaspaaoman mittari on tarkea koska sen avulla yritys ym-
martaa paremmin, miten asiakaskokemuksen kehittaminen yksittaisten asiakkai-

den tasolla vaikuttaa yrityksen liiketoimintaan. (Korkiakoski 2019, 161-180.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

5.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelma

Asiakastyytyvaisyys kuvaa sita, kuinka hyvin yrityksen tuotteet ja palvelut vastaa-
vat asiakkaiden odotuksia. Odotuksiin vaikuttaa aiemmat kokemukset ja markki-
nointiviestinta. Jos siis kokemukset ovat huonompia kuin odotukset, asiakas ei
ole tyytyvainen ja on pettynyt. Jos kokemukset vastaavat odotuksia, asiakas on
tyytyvainen. Mutta jos kokemukset ovat parempia kuin odotukset, asiakas on erit-
tain tyytyvainen ja positiivisesti yllattynyt. (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki &
Pakkanen 2016, 192.)

Karkeasti ajateltuna asiakastyytyvaisyytta voidaan kuvata myods numeerisena
esityksena asiakkaiden tyytyvaisyyteen tai tyytymattomyyteen yrityksen kanssa
toimiessaan. Tama pitaa sisallaan koko asiakkaan kohtaamisen yrityksen kanssa
aina tuotteiden tai palveluiden kayttdmisesta mahdollisiin lisdmyynteihin. Asia-
kastyytyvaisyydella on suurin merkitys yrityksen suosioon. Asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttaa muun muassa: viestinta, tuotteen tai palvelun laatu seka asiak-
kaalle luotu lisdarvo. (Trustmary 2022.) Korkea asiakastyytyvaisyys tarkoittaa
sita, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia ja liiketoiminta toimii. Vastaavasti taas matala
asiakastyytyvaisyys tarkoittaa sita, etta asiakkaat ovat tyytymattomia ja liiketoi-
minta saattaa heikentya. Asiakaspalvelu ja sen laatu on yksi tarkeimmista ele-

menteista asiakastyytyvaisyydessa. (Franklin 2022.)

5.2 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Asiakastyytyvaisyys on tarkeaa koska se kertoo pitavatko asiakkaasi yrityksesta
ja sen tuottamista palveluista. Hyva ja korkea asiakastyytyvaisyys johtaa parem-
paan asiakkaiden sailyttamiseen ja parempaan yrityksen maineeseen. Myos al-
hainen asiakastyytyvaisyys ja palautteet ovat tarkeita, ne voivat kertoa miten voi
parantaa yrityksen tuotetta, palvelua ja yleista asiakaskokemusta. On myds erit-

tain tarkeaa reagoida negatiiviseen palautteeseen mahdollisimman nopeasti ja
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pyrkia korjaamaan tilanne mahdollisimman hyvin. Tyytyvaisesta asiakkaasta voi-
daan saada uskollinen kanta-asiakas. Tyytyvaiset asiakkaat myos usein suosit-

televat yritysta tutuilleen tai jakavat kokemuksiaan netissa. (Franklin 2022.)

On tarkeaa seurata asiakastyytyvaisyytta, silla sita kautta saa selville mita yrityk-
sessa tehdaan oikein ja mita voisi tehda viela paremmin. Asiakastyytyvaisyys vai-
kuttaa myOs yrityksen kasvuun ja menestykseen. Taytyy muistaa, etta tyytymat-
tomat asiakkaat jakavat huonon kokemuksen helpommin muille kuin positiivisen
kokemuksen. Tama johtaa usein taas siihen, etta iso joukko tavoittaa asiakkaan
kokemuksen ja he aanestavat jaloillaan ja valitsevat kilpailevan yrityksen. Usein
tyytymattoman asiakkaan saa kuitenkin tyytyvaiseksi, kun asia selvitetaan ja pa-
hoitellaan tilannetta. (Aarnikoivu 2005, 63-75.)

Asiakastyytyvaisyytta on tarkea mitata ja siita saatuja tuloksia tulisi hyodyntaa
yrityksen parantamiseen tai toiminnan kehitykseen. Mikali tuloksista ei saada tar-
peeksi tarkkoja tietoja, on tarkea miettia, miten niitd voitaisiin parantaa ja mita
muuta asiakkailta olisi tarpeellista kysya. Asiakastyytyvaisyytta kannattaa seu-
rata jatkuvasti, jotta sen mittaaminen olisi mahdollisimman tehokasta. Jatkuvalla
seurannalla pystytaan myos reagoimaan valittomasti heikkoihin palautteisiin.
Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on monia eri tapoja. Tyypillisin tapa mitata
sita on jonkinlainen kysely asiakkaalle palvelun tai tuotteen oston / kayttamisen
jalkeen. Kyselyita kannattaa toteuttaa useamman kerran, tata kautta voidaan
saada vertailukelpoisia tuloksia. (Huttunen 2020.) On tarkeda muistaa, etta
vaikka asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on monia erilaisia tydkaluja, olisi ky-
symykset hyva asettaa aina asiakkaan nakokulmasta eika yrityksen. Kaikki mit-
taamistyokalut ei ole jokaiselle yritykselle sopivia, mutta jokaiselle yritykselle 10y-
tyy oma ja sopiva tapa mitata asiakastyytyvaisyytta. Tarkeinta on, etta asiakas-

tyytyvaisyytta mitataan ja tuloksia hydédynnetaan oikeasti. (Levainen n.d.)
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6 TOTEUTUS

6.1 Tausta

Lahtokohtana talle opinnaytetydlle oli parantaa Scandic Tampere Koskipuiston
aamiaisen sujuvuutta ja asiakastyytyvaisyytta. Aamiais-salin tilat ovat pienet ja
varsinkin viikonloppuisin, jolloin hotelli on usein taynna ja aamiaisella asiakkaita
on paljon, muuttuu tila helposti ruuhkaiseksi ja ahtaaksi. Kun asiakkaita on paljon,
tarvitaan myos henkilokuntaa enemman, jotta poytia saadaan siivottua nopeasti

uusille asiakkaille.

Asiakkailta saatujen palautteiden pohjalta ongelmaksi kuitenkin muodostui aami-
aistyontekijoiden liilankin tehokas poytien siivoaminen. Asiakkaiden poytia oli
menty siivoamaan, kun asiakkailla oli ollut aamiainen kesken. Asiakkaan nous-
tessa poydasta hakemaan lisda aamiaista tai vessaan, oli aamiaistyontekija luul-
lut asiakkaan poistuneen aamiaiselta ja oli mennyt sivoamaan poytaa seuraavia
asiakkaita varten. My0s tallaiset tilanteet oli hammentanyt uusia asiakkaita, jotka
saapuivat aamiaiselle. He olivat nahneet poydan tyhjana ja olivat olettaneet sen
olevan vapaa ja menneet siihen istumaan. Yksin aamiaisella ruokaileville tama
tuotti erityisesti hankaluuksia, kun ei poytaan uskaltanut jattaa omia henkilokoh-
taisia tavaroitaan ja lisaa ruokaa hakiessaan oma poyta olikin jo siivottu tai viety

uusien asiakkaiden toimesta.

Opinnaytetyon tekija tydskentelee toimeksiantoyrityksessa ja tekijan esihenkild
oli tormannyt omalla kesalomamatkallaan Tukholman hotellin aamiaisella kay-
tdssa oleviin vapaa / varattu kyltteihin. Ideaa haluttiin testata myés Scandic Tam-
pere Koskipuiston aamiaisella ja tasta syntyi tdman opinnaytetydn aihe. Aihe oli
hyva ja kokeilu koettiin hyvaksi ideaksi juuri edella mainittujen ongelmien ja asi-

akkailta saatujen palautteiden vuoksi.
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6.2 Tutkimusmenetelma

Maarallisella eli kvantitatiivisella tutkimuksella kerataan faktoja ja lukuja jo ole-
massa olevaan ongelmaan. Tutkimusta voidaan kayttaa myos vahvistamaan ky-
seistd ongelmaa. Maarallisen tutkimuksen kysymykset seka vastaukset ovat ti-
lastotieteellisia ja ne ovat yleensa jasenneltyja. Usein kyselyissa selvitetaan
myo0s vastaajien taustatietoja kuten ika ja sukupuoli. Kyselyt suoritetaan usein
sahkoisilla kyselyilla. Kysymykset ovat usein suljettuja ja niihin on annettu valmiit

vastausvaihtoehdot esimerkiksi monivalinta- ruudut. (Surveymonkey 2022a.)

Laadullisella eli kvalitatiivisella kerataan vastaavasti syvallisia tietoja ja vastauk-
sia. Laadullinen tutkimus kuvailee ongelmaa tarkemmin ja sen avulla ymmartaa
paremmin ongelman yksityiskohtia. Laadullisessa tutkimuksessa kaytetaan avoi-
mia kysymyksia, joihin ei ole annettu valmiita vastausvaihtoehtoja. Avoimien ky-
symysten avulla saadaan syvallisempia ja totuudenmukaisempia vastauksia kun

vastaaja joutuu miettimaan vastaustaan itse. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 6-9.)

Nama tutkimukset taydentavat toisiaan ja onkin suositeltavaa kayttaa tutkimuk-
sessa molempia tutkimusmuotoja, jotta saadaan mahdollisimman laajoja vas-
tauksia. Monivalintakysymyksilla saatu tieto saattaa olla liilan yksiselitteista. Nai-
den kysymysten seuraksi kannattaa laittaa avoin kysymys, jotta vastauksista saa-
daan laajempia ja tarkempia. Tassa opinnaytetyossa kaytettin maarallista el
kvantitaviista tutkimusta haastattelun muodossa seka kvalitatiivista tutkimusta

avoimen palautteen muodossa.

6.3 Kyltit

Kokeilua varten aamiaiselle tehtiin poytiin vapaa / varattu kyltit (lite 1). Kyltit teh-
tiin word-ohjelmaa kayttaen. Aluksi kyltteihin kirjoitettiin toiselle puolelle pelkas-
tdan vapaa + available ja toiselle varattu + reserved. Myohemmin kuitenkin kylt-
teja muutetiin siten ettd molemmille puolille tuli lisaksi lyhyet ohjeistukset suo-
meksi ja englanniksi kummin pain kyltti tulisi pdydalla olla. Tama teki kylteista

selkeammat ja asiakkaille helpommin kaytettavat. Kyltit tulostetiin varillisille pa-
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pereille, vapaa vihredlle ja varattu punaiselle. Kun kyltit oli saatu tehtya, ne tulos-
tettiin ja lopuksi laminoitiin. Laminoinnilla niista saatiin mahdollisimman kestavat

ja helposti puhdistettavat, mikali niihin esimerkiksi roiskuisi ruokaa tai juotavaa.

Kylttien tarkoitus on kertoa asiakkaalle, onko pdyta vapaa vai varattu. Kun asia-
kas saapuu poytaan, hanen on kaannettava kyltti punainen ylospain. Tama ker-
too henkilokunnalle seka muille asiakkaille poydan olevan varattu, eika poytaa
saa menna viela siivoamaan. Kun asiakas on valmis aamupalan kanssa ja han
on lahddssa, han kaantaa kyltin vihrea puoli ylospain. Tama taas on merkki hen-
kilokunnalle siita, etta poyta on vapaa ja sen saa menna siivoamaan. Kylttien

avulla myos uudet asiakkaat nakevat heti poydat, vapaana olevat poydat.

6.4 Ohjeet

Kokeilua varten luotiin ohjeet aamiaisen henkildkunnalle (lite 2), vastaanoton
henkilokunnalle (lite 3), hotellin hisseihin, vastaanottoon + aamiaisen yhteyteen
(liite 4) seka asiakkaille (liite 5). Kaikissa ohjeissa kerrottiin, miten kyltteja kayte-
taan. Henkilokunnan ohjeissa oli lisaksi tietoa siita, kuinka kylttien kaytdssa voi
ohjata asiakasta. Vastaanoton tyontekijoiden tehtavana oli jakaa asiakkaille ko-
keilua edeltavana paivana hotellin sisaankirjautumisen yhteydessa ohjeet kylttien
kaytdsta. Samalla heidan tuli mainita asiakkaille seuraavana aamuna aamiaisella
olevasta kokeilusta, jotta asiakkaat pystyivat jo etukateen varautumaan tallaiseen
kokeiluun. Vastaanoton tyontekijat kertoivat myos asiakkaille haastattelusta ja
siina olevasta arvonnasta seka arvontalomakkeiden (lite 6) palautuksesta vas-

taanottoon.

Aamiaisen henkilokunnan ohjeissa oli kerrottu Kkylttien toimintaperiaate seka mi-
ten asiakkaat niitéd kayttaa. Ohjeisiin kirjattin myos maininta siita, ettd kannattaa
aluksi seurata miten asiakkaat kyltteja kayttavat eika taysin luottaa siihen, miten
pain kyltti on poydalle asetettu. Asiakkaat eivat valttamatta muistaisi kaantaa heti
kyltteja oikein pain. Asiakkaiden ohjeet tehtiin suomeksi seka englanniksi. Asiak-
kaiden ohjeissa oli myds kerrottu miten kyltteja tulisi kayttaa. Asiakkaiden oh-

jeissa oli kerrottu, ettd kokeilu on osa opinnaytetyota, johon sisaltyy haastattelu,
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johon he saavat halutessaan osallistua aamiaisen yhteydessa. Ohjeissa oli mai-
ninta myos majoituslahjakortin arvonnasta, johon asiakkaat saivat osallistua vas-

tatuttaan haastatteluun.

6.5 Kysely

Kyselytutkimuksen avulla saadaan vastauksia olemassa olevaan ongelmaan tai
sen kehittdmiseen. Kyselytutkimuksella keratdan tietoa ihmisiltd kysymysten
muodossa. Yleensa kyselytutkimukset kohdennetaan tietylle ennakkoon maari-
tetylle ihmisjoukolle. Kaikille lahetetaan sama kysely, joka pitaa sisallaan samat
kysymykset. Kyselyiden avulla saadaan tarkkaa ja tarkeaa tietoa valitulta jou-
kolta. Kyselya laatiessa on tarkeaa huomioida kysymysten muotoilu seka kysy-
mysten maara. Kysymykset tulisi laatia niin, etta ne ovat ymmarrettavissa helposti

ja kysymyksia ei saisi olla liikaa. (Turstmary Team 2022.)

Kyselylomakkeen laatimisen vaiheisiin kuuluu muun muassa: tutkittavan asian tai
ongelman maarittely, lomakkeen rakenteen suunnittelu, kysymysten muotoilu, lo-
makkeen testaus seka tarvittavien korjausten tekeminen. Hyva kyselylomake on
selkea ja siistin nakoinen. Kysymysten tulisi olla hyvin aseteltu ja siita tulisi Ioytya
hyvat ja selkeat ohjeet vastaamiseen seka saatekirje, jossa kerrotaan kyselyn
tarkoitus. Tarkeaa olisi, etta lomakkeen tiedot ja vastaukset on helppo sy6ttaa ja

tilastoida. (Koivuniemi n.d.)

Opinnaytetyota varten luotiin kaksi erillista kyselypohjaa, henkildkunnalle (liite 7)
oma ja asiakkaille (lite 8) oma. Kyselyissa haluttiin selvittaa samoja asioita, mutta
eri nakokulmasta. Kysymykset olivat taman vuoksi molemmissa kyselypohjissa
|lahes samat. Molemmat kyselypohjat luotiin Google Forms -tyékalua hyédyntaen.
Henkilokunnan kysely toteutettiin haastatteluna kokeilun jalkeen aamiaisella tyo-
vuorossa olleille tydntekijodille, siten etta opinnaytetyon tekija kysyi kysymykset ja
syotti ne valmiiseen kyselypohjaan. Asiakkaille kysely jarjestettiin paikan paalla
aamiaisen yhteydessa haastattelun muodossa samalla tyylilla kuin henkilokun-

nallekin.

Alkuperaisena ideana oli paperinen kysely asiakkaille, joka olisi ollut valmiina
podydassa tai se olisi jaettu vastaanotosta heille. Opinnaytetydn tekijan ja ohjaajan
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kaydyn keskustelun pohjalta paadyttiin kuitenkin haastatteluun. Asiakkaat eivat
valttamatta jaksa lukea kaikkia lappuja, joita poydalla on. Laput olisivat myos vie-
neet turhaa tilaa poydissa. Myos sahkoisesti [ahetettavaa kyselya mietittiin, mutta
se olisi vaatinut keradmaan asiakkailta sahkopostiosoitteita ja tdssa taas olisi tul-
lut tietoturvariski vastaan. Asiakkaiden on helpompi vastata suoraan kysymyk-
seen suullisesti, eika heidan tarvitse kayttaa aikaa lomakkeen tayttamiseen. Tal-
lainen haastattelutilanne koettiin myos asiakaslahtoiseksi. Taman vuoksi paadyt-

tiin tekemaan haastattelu.

Asiakkaiden haastattelussa haluttiin ensin selvittaa asiakkaiden taustatietoina
matkan tarkoitusta, johon vastausvaihtoehtoina oli: Tyomatka, Lomamatka, tai
muu. Toisena kysymyksena oli: "Oliko kylttien kayttd mielestasi helppoa?” Tahan
vastausvaihtoehtoina oli: helppoa, vaikeaa, tai en osaa sanoa. Kolmantena kysy-
myksena oli: "Helpottiko kyltit mielestasi aamiaisen sujuvuutta?” Taman kysy-
myksen vastausvaihtoehtoina oli: kylla, ei, jonkin verran, ja en osaa sanoa. Nel-
jantena kysymyksena kysyttiin: "Oletko kokeillut tai nahnyt tallaista jossain muu-
alla?” Ja vastausvaihtoehtoina oli kylla tai ei. Mikali asiakas oli nahnyt jossain,
kysyttiin hanelta viela, etta missa on nahnyt tai kokeillut. Lopuksi asiakkaat saivat

antaa avoimia palautteita.

Henkildkunnan haastattelussa kysyttiin [ahes samoja kysymyksia. Ensimmaisena
kysymyksena oli: Kayttivatko asiakkaat kyltteja? Tahan vastausvaihtoehtoina oli
kylla tai ei. Toinen kysymys oli: Helpottiko kyltit mielestasi aamiaisen sujuvuutta?
Taman kysymyksen vastausvaihtoehtoina oli: kylla, ei, jonkin verran, ja en osaa
sanoa. Kolmas ja viimeinen kysymys oli: Oliko kylttien kayttd mielestasi helppoa?

Tahan vastausvaihtoehtoina oli: helppoa, vaikeaa tai en osaa sanoa.

6.6 Kylttien kokeileminen aamiaisella ja haastattelun toteutus

Kokeilu suoritettiin perjantaina 11.11.2022. Scandic Tampere Koskipuiston aa-
miaisella. Aamiainen oli tarjolla kello 06.00—10.00 valisen ajan. Ennen aamiaisen
alkua kyltit jaettiin poytiin valmiiksi vihred puoli ylospain seka aamiaisella tyos-
kenteleville tyontekijoille kerrottiin kylttien toimintaperiaate. Ennen haastattelun
aloittamista kysyttiin asiakkailta, etta saako heita hairita hetken ajan pienen haas-

tattelun muodossa. Mikali asiakas ei halunnut hanta hairittdvan, annettiin hanen
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jatkaa aamiaistaan rauhassa. Asiakkaille kerrottiin, ettd haastattelu on osa opin-
naytetyota. Haastattelu toteutettiin kiertamalla tabletin kanssa poydissa ja kysy-
malla kysymykset asiakkailta, jonka jalkeen vastaukset syotettiin suoraan sahkoi-
seen kyselypohjaan. Mikali pdydassa oli useampi kuin yksi asiakas, ei jokaiselta
asiakkaalta lahdetty kysymaan samoja kysymyksia moneen kertaan yksitellen.
Jokainen asiakas sai vastata kysymyksiin vuorollaan ja muodostaa sita kautta
keskustelua. Varsinkin isompien seuruiden kanssa saatiin hyvia keskusteluja ai-

kaiseksi.

Vastattuaan haastatteluun asiakkaalle annettiin arvontalomake, jolla han sai
osallistua majoituslahjakortin arvontaan. Asiakkaat palauttivat lomakkeen lahdon
yhteydessa vastaanottoon. Arvonta haluttiin ottaa osaksi haastattelua silla usein
ihmiset vastaavat helpommin, jos on mahdollisuus voittaa jotakin. Haastattelun
muodossa tehtya kyselya pidettiin hyvana ratkaisuna. Asiakkaiden oli helpompi
antaa palautetta ja mielipiteita suullisesti. Haastattelun lomassa pystyttiin havain-
noimaan hyvin myods, miten asiakkaat kayttavat kyltteja seka neuvomaan heita
niiden kaytdossa. Aamiaisen loputtua kyltit kerattiin pois pdydista. Arvonta suori-
tettiin vasta seuraavana paivana, jotta asiakkailla oli aikaa palauttaa arvontalo-

makkeita pidempaan.
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7 TULOKSET

7.1 Vastaukset

Haastatteluun koskien poytakylttien toimivuutta hotellin aamiaisella vastasi 108
asiakasta ja 2 henkilokunnan jasenta. Vastauksista koottiin kaaviot kysymys ker-
rallaan. Aluksi koottiin asiakkaiden vastauksista kaaviot. Henkilokunnan vastauk-
sista ei tehty kaavioita, silla molemmat vastaajat vastasivat samanlailla. Lopuksi
avoimet palautteet koottiin yhteen ja ne jaettiin positiivisiin seka rakentaviin pa-
lautteisiin. Positiiviset ja rakentavat palautteet ryhmiteltiin viela samankaltaisten

vastausten mukaan.

Ensimmaisena kysyttiin vastaajien matkan tarkoitusta (kuvio 2). Vastausvaihto-
ehtoina oli: Tydmatka, Lomamatka tai muu. Vastaajista 59, eli 54,60 % vastasi
olevansa tydmatkalla. Vastaajista 45, eli 41,70 % vastasi olevansa lomamatkalla.
Vastaajista 4, eli 3,70 % vastasi olevansa muulla matkalla. Muita matkoja oli esi-

merkiksi: teatterimatka, terveyteen liittyva matka ja miehen seurassa hanen tyo-

matkallansa.
1. Mika on matkasi tarkoitus?
3,70 %
41,70% SO
n= 108 Tydmatka Lomamatka Muu

KUVIO 2. Matkan tarkoitus

Toisena kysymyksena kysyttiin kylttien kdytén helppoudesta (kuvio 3). Vastaus-

vaihtoehtoina oli: helppoa, vaikeaa tai en osaa sanoa. Vastaajista 98, eli 90,70
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% koki kylttien kayton helpoksi. Vaikeaksi kylttien kayton koki 2, eli 1,09 % vas-
taajista. 8, eli 7,40 % vastaajista ei joko osannut sanoa oliko kyltteja helppo kayt-
taa vai ei, tai ei tiennyt mita mielta asiasta on. Osa nain vastanneista ei ollut kayt-

tanyt kylttia lainkaan.

2. Oliko kylttien kaytto mielestasi helppoa?

1,09 %
7,40 %

90,70 %

n=108 Helppoa #~Vaikeaa = En osaasanoa

KUVIO 3. Kylttien kaytdon helppous

Kolmantena kysymyksena kysyttiin kylttien vaikutusta aamiaisen sujuvuuteen
(kuvio 4). Vastaajista 68, eli 63,0 % oli sita mielta, etta kyltit helpottavat aamiaisen
sujuvuutta. Vastaajista 35, eli 32,40 % oli sita mielta, etta kyltit helpottavat aami-
aisen sujuvuutta jonkin verran. 4, eli 3,70 % vastaajista ei kokenut kylttien helpot-
tavan aamiaisen sujuvuutta. 1, eli 0,90 % vastaajista ei osannut sanoa helpot-

taako kyltit aamiaisen sujuvuutta.

3.Helpottiko kyltit mielestdsi aamiaisen

sujuvuutta?
100,0 %
90,0 %
80,0 %
0,
70,0% 63,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 ¢
% 32,40%
30,0 %
20,0 %
oo 370% 0,00 %
y o
0,0 % =
n=108 Kylla Jonkin verran Ei En osaa sanoa

KUVIO 4. Kylttien toimivuus
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Neljantena kysymyksena kysyttiin ovatko asiakkaat nahneet tai kokeilleet vastaa-
vaa kokeilua jossain muualla (kuvio 5). Tahan vastauksia saatiin 104 kappaletta.
Vastausvaihtoehtoina oli: kylla tai ei. Vastaajista 100, eli 96,20 % ei ollut nahnyt
tai edes kuullut vastaavasta missaan. 4, eli 3,80 % vastaajista oli ndhnyt vastaa-
vanlaisia kaytossa, mutta ei aamiaisen yhteydessa. Yksi esimerkki oli ulkomailla
ravintolasta, jossa vihrealla kyltilla asiakas ilmaisi, etta haluaa ruokaa lisaa ja sita

tarjoiltiin lisaa ja punaisella kyltilla asiakas ilmoitti, ettei tarvitse ruokaa enempaa.

4. Oletko kokeillut tai nahnyt tillaista jossain

muualla?
100% 96,20 %
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 3,80%
0%
n= 104 Ei Kylla

KUVIO 5. Asiakkaiden kokemukset aiemmin

Seuraavaksi tarkasteltiin henkilokunnan vastauksia. Aamiaisella tyoskenteli 2
tyontekijaa, joista molemmat vastasivat haastatteluun. Ensimmaisena kysyttiin:
"Kayttivatkd asiakkaat kyltteja?”. Vastausvaihtoehtoina oli: kylla ja ei. Molemmat
vastaajat vastasivat kylla. Toisena kysyttiin: "Helpottiko kyltit mielestasi aamiai-
sen sujuvuutta?”. Vastausvaihtoehtoina oli: kylla, jonkin verran, ei vaikutusta en-
tiseen ja ei. Tassakin molemmat vastaajat olivat yksimielisia ja vastasivat kylla.
Viimeisena kysyttiin: ” Oliko kylttien kayttd mielestasi helppoa?”. Jalleen vastaajat

olivat yksimielisia ja vastaus oli molemmilta kylla.

Asiakkaat saivat antaa avoimia palautteita, jotka koostettiin positiivisiin ja raken-
taviin palautteisiin (liite 9). Avoimista palautteista nousi esille yllattavan paljon sa-
moja asioita. Kyltit koetaan kaikista tarpeellisimmiksi ruuhka-aikana seka yksin

matkustavana. Yhtena asiana palautteista myds esille nousee vapaiden poytien
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I6ytaminen helpommin kylttien avulla. My6s poydan etukateen varaaminen nousi
muutamassa palautteessa esille. Avointen palautteiden lisaksi asiakas oli kirjoit-
tanut julkisen palautteen booking.com- sivustolle kyltti kokeilusta, ja todennut sen

olleen hyva.

Avoimista palautteista tuli esille myos monta hyvaa rakentavaa palautetta ja pa-
rannusehdotusta. Isoimpana ja tarkeimpana rakentavana palautteena oli parempi
ohjeistus kylttien kayttoon. Esille nousi myos kyltin ulkomuoto. Joidenkin mielesta
jonkinlainen valo olisi parempi, joku taas oli sita mielta, etta lappu hukkuu hel-
posti. Moni mietti my0s, etta jos kyltti on punainen puoli yléspain (varattu), va-
raako se silloin koko pdydan niin ettei siihen voi tulla muita asiakkaita. Tama
nousi ongelmaksi isompien pdoytien kohdalla, jos sydmassa oli yksin isossa poy-
dassa. Avoimissa palautteissa nousi myos esille henkilokunnan virheita tai unoh-
duksia. Ensimmainen esimerkki oli, etta vaikka kyltti oli ollut punaisella, pdydan
oli silti kaynyt joku henkilokunnasta siivoamassa. My0s toisin pain oli kaynyt, kyltti
oli ollut vihnreana mutta poytaa ei ollut siivottu. Tama vaatii myos henkilokunnalta
tarkkuutta.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Opinnaytetyon haastattelusta saatujen vastausten perusteella voidaan paatella,
etta poytakylttien kokeilu on onnistunut. Vastauksista huomataan, etta tamanlai-
selle toimintamallille olisi tarvetta Scandic Tampere Koskipuiston aamiaisella.
Etenkin tyomatkalaisille, jotka usein matkustavat yksin tama olisi kaivattu ja tar-
peellinen toimintamalli. Vastauksissa korostuu myos tallaisen olevan hyva eten-
kin ruuhka-aikoina. Vaikka asia oli kaikille vastaajille taysin uusi, vastauksista
pystytaan paattelemaan, etta kyltit tekevat aamiaisesta sujuvampaa. Henkilokun-
nan vastauksia tarkasteltaessa voidaan todeta, etta myods heidan mielestaan

tama on hyva ja kaytannallinen asia.

Pienilla muutoksilla tasta voisi saada taysin toimivan toimintamallin. Rakentavien
palautteiden perusteella muutosten ei tarvitsisi olla isoja, jotta tama saataisiin toi-
mimaan ja osaksi Koskipuiston aamiaista. Taman kokeilun pohjalta on hyva lah-
tea rakentamaan toimivaa toimintamallia. Aluksi tulisi tehda hyvat ohjeet ja var-
mistaa, etta jokainen asiakas osaa kayttaa kyltteja oikein. Kylttien ulkomuoto tulisi
miettia uudestaan. Alustavasti on ollut puhetta kylttien teetattamisesta ulkopuoli-
sella painotuotteita valmistavalla yrityksella. Kylttien maaraa tulisi myos miettia,
voisiko esimerkiksi isompiin poytaan laittaa useamman kyltin, jolloin yhdella kyl-
tilla ei varattaisi koko poytaa. Erittain tarkeaa olisi myos ohjeistaa henkilokunta
tarkasti, jotta hekin tietavat kuinka toimia. Tulosten perusteella tama tai vastaa-
vanlainen toimintamalli voitaisiin ottaa suurella todennakdisyydella kayttoon jos-
sain vaiheessa osaksi Koskipuiston aamiaista. Taman toimiessa, olisi tdta myds
mahdollista ottaa kayttdéon muissakin Scandiceissa, ja miksei muissakin hotel-

leissa.

Tarkoituksena oli |16ytaa ratkaisu asiakkaiden antamien palautteiden pohjalta. Aa-
miaisesta oli my0Os tarkoitus saada sujuvampaa, niin henkildkunnan kuin asiak-
kaankin nakokulmasta. Uuden toimintamallin kehittamista voidaan pitaa ratkai-
suna ongelmaan. Valittu haastattelumenetelma toimi ja se koettiin hyvaksi ratkai-
suksi. Vastauksia saatiin tarpeeksi ja niitd voidaan pitaa luotettavina. Vastausten

laatu oli hyva ja vastauksia saatiin erilaisilta matkaajilta.
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Positiivista oli huomata, etta lahes kaikki halusivat vastata haastatteluun ja antaa
palautetta kyltteja koskien. Erittain tarkeaa oli saada myos rakentavaa palautetta.
Rakentavien palautteiden avulla kylteista ja toimintamallista voidaan saada toi-
miva ja asiakaslahtoinen. Oli myos hyva huomata, etta kaikilla oli kokeilua koh-
taan ennakkoluulottomat ja positiiviset odotukset. Myos monet opinnaytetyonte-
kijan tyokaverit ovat kyselleet miten kehitys sujuu ja ovat olleet innoissaan kuul-

lessaan toimintamallin mahdollisesta jatkokaytosta.

Jos kyltit otetaan kayttoon mydhemmin, voisi niiden kayttoa jalostaa lisaa. Asiak-
kaidenkin mainitsemat valot voisi toimia yhdenlaisena ratkaisuna. Tallainen toi-
mintamalli vaatisi hotellilta toki paljon investointeja. Myos isona hotelliketjuna voi
olla I1ahes mahdotonta toteuttaa nain eroavaa toimintamallia verrattuna muihin
ketjun hotellien aamiaisiin. Joten valoidea todennakdisesti jaa vain ehdotukseksi
ja hyvaksi jatkoideaksi. Riippuen Kkylttien lopullisesta ulkomuodosta, voisi niita
kayttaa jatkossa mahdollisesti muussakin yhteydessa. Kyltteja voisi kayttaa esi-

merkiksi lounaan tai ala carten aikana.

OpinnaytetyOprosessi ja sen aihe oli alusta alkaen mielenkiintoinen ja sita oli kiva
tehda. Toimeksiantoyrityksen entuudestaan tunteminen teki opinnaytetyon teke-
misesta helpompaa. Opinnaytetydlle asetettu aikataulu toteutui suunnitelmien
mukaan ja opinnaytetyd valmistui ajallaan. Opinnaytetyohon liittyva kokeilu ho-
tellin aamiaisella onnistui hyvin. Asiakkaiden parissa tyoskentely oli jo entuudes-
taan tuttua, mutta haastattelu toi mukavaa vaihtelua perinteiseen tyopaivaan.
Testauspaivan olisi voinut toistaa myds esimerkiksi viikonloppuna arkipaivan li-
saksi. Tekija oppi tyon aikana kuinka pienilla asioilla voidaan saada muutosta ja
hyvaa palautetta aikaan. Opinnaytetyon tavoitteet toteutuivat ja ongelmaan |6ytyi

ratkaisu.
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Liite 1. Poytakyltit
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Liite 2. Ohjeet aamiaisen tyontekijoille

Ohjeet poytakylttien kayttoon henkilokunnalle

* Asiakkaille on jaettu pdytiin valmiiksi laput, jotka ovat toiselta puolelta
vihreita ja toiselta puolelta punaisia. Punaisella puolella lukee varattu /
reserved, ja vihredlla vapaa / available.

+ Kun asiakas menee valitsemaansa pdytadn, han laittaa lapun punainen
puoli yldspain ja pitd3 sen niin kauan punaisena, kunnes on lopettanut
aamiaisen.

* Asiakkaan lopetettua aamiaisensa ja on |Ahddssa han k&antaa lapun
vihrea puoli yldspain.

+ Nain asiakkaat seka henkilékunta pysyvat kartalla siitd, mitka poydat
ovat vapaana ja mitka ei.

¢ Lappujen avulla on helpompi seurata poytid, joita voi alkaa siivoamaan.
Nain valtytaan siivoamasta pdytaa, jossa joku vield ruokailee ja on
esimerkiksi hakemassa lisaa syt6tavaa / juotavaa.

» | Aluksi kannattaa seurata kuinka asiakkaat ottavat laput kayttédnsa.
Varmasti alussa monet saattavat unohtaa k&antaa lapun "oikein” pain,
joten ei kannata liikaa luottaa pelkkiin lappuihin. !

* Muistakaa keratd aamiaisen loputtua laput pois péydista.

o Tassi vielad selvennyksena varit ja merkitys:

- = Varattu, eli asiakkaalla ruokailu kesken ja poytaa ei saa siivota.

Vapaa = Vapaa, eli asiakas on valmis ja pdydan saa menné siivoamaan.
Available
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Liite 3. Ohjeet vastaanoton tyontekijoille

Ohjeet respan porukallel

Min&, eli Riikka teen opinnaytetyota aamiaiskokemuksen parantamisesta
ja siihen sisaltyy vapaa / varattu lappujen kokeilu meidan
aamiaisellamme.

Tassa on teille lyhyet ohjeet, mikali asiakas kysyy jotain tata koskien. Ja
pyytaisin etta jaatte asiakkaille ohjeet sisaankirjautumisen yhteydessa.

Voitte lyhyesti kertoa, etta meilla on aamiaisella tallainen kokeilu.
Antakaa asiakkaalle avainkorttien mukana ohjeet poytakylttien
kaytosta (nama ovat kaksipuoleisia, toinen puoli suomeksi ja
toinen englanniksi) / 1 ohje per huone riittaa.

Jos asiakkaat kysyy niiden kaytosta, tassa ohjeet
lyhykaisyydessaan:

o Poydissa on valmiina laput, jotka ovat toiselta puolelta
vihreita ja toiselta puolelta punaisia. Punaisella puolella lukee
varattu / reserved, ja vihrealla vapaa / available.

o Kun asiakas menee valitsemaansa poytaan, han laittaa
lapun punainen puoli ylospain ja pitaa sen niin kauan
punaisena, kunnes on lopettanut aamiaisen.

o Asiakkaan lopetettua aamiaisensa ja on lahdodssa, han
kaantaa lapun vihrea puoli ylospain.

Voitte muistuttaa asiakkaita kyselysta, johon he voivat vastata
halutessaan aamiaisen jalkeen (olen itse paikalla tekemassa
kyselya).

Kertokaa myos, etta kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken
arvotaan majoituslahjakortti.

Asiakkaiden vastattua kyselyyn, he saavat arvontalapun, jonka he
palauttavat respaan arvontalaatikkoon.

Jos asiakkaat antaa arvontalappuja suoraan teille, laittakaa ne
johonkin hyvaan paikkaan mista voin ne sitten kerata itselleni.

Suuri kiitos kaikille jo etukateen avustal — Riikka @
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Liite 4. Ohjeet hotellin yleisiin tiloihin

11th, 2022

Aamizisellamme perjantzina 11.11.2022. on pienimuotoinen poytakoritien kokeilu,
joka on osa vastaanotossa tydskentelevEn 3. vuoden restonomiopiskelijan
opinnaytetyota. Alla on ohjest, kuinks kortteja kaytetdan.

Aamizisen aikana voit tulla vastasamaan muutaman kysymyksen kysslyyn, koskien
tatd kokeilua, Kaikkien vastanneiden kesken arvomme majoituskahjakortin.
Opinnaytetyon laatija on aamizsisella paikslla neuvomassa ja kerd@massa kysslyyn
vastauksia.

e have a small experiment with table cards at our breakfast on Friday 117
Movember 2022, which is part of the thesis of a 3rd year hospitality management
student who is working st the reception.

Curing breakfast, you can come and answer a small survey regarding this
experiment. We will raffle an accommaodation gift card amaong all survey respondents.
The author of the thesis will be there st breakfast to give advice and collect answers
to the survey.

= Foytiim om jastbu valmiiksi laput, jotka ovat toiselts puclelis vihreita ja toisslia
pualelia punaisia. PFunaisella pualells lukee varatiu ja vihrealla vapaa.

= Kun olet valimnut pdydan itsellesi, k83nna lappu punainen puoli ylispéin, ja pids se
niin kauan punaisena, kunnes olet lopettanut samiaizesi.

= Aszata lappu poydan reunsan, jotta henkildkunnan ja muiden asiskkaiden on helppo
n&hda se.

= Kun olet valmis ja olet [Bhddssa, kianna lappu wihrea puoli ylospain.

= Cards have been desh to the tables, that are gresn on one side and red on the
ather side. On the red side it says reserved, and on the green aveilable.

= When you hawve chosen a table, turn the card red side up and keep it red until you
hawve finished your breakfast.

= Flace the card on the edge of the table so it is easy for steff and other customers to
see it

= When you are ready and you are leaving, turn the card green side up.

Scandic



Liite 5. Ohje asiakkaille
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Liite 6. Arvontalomake

lArvonta / Lottery

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvomme majoituslahjakortin. Kirjoita
alle yhteystietosi ja jata paperi lahtiessasi vastaanottoon (voit laittaa lapun
myds vastaanottotiskin pdadysséa olevaan arvonta laatikkoon).

We will raffle. an accommedation. gift card among all survey. respondents. Write
your contact information below, and lgave the paper at the reception when you
are leaving, (you can also put the paper in the lottery box at the end of the
reception desk).

Nimi / Name:

Puhelinnumero / Telephone number:

Sahkopostiosoite / Emajl adress:

Kotiosoite / Home adress:

Kiitos ja onnea arvontaan / Thank you, and good luck for the lotteryl @

40



Liite 7. Kysymykset henkilokunnalle

Kysely vapaa / varattu lappujen
toimivuudesta hotellin aamiaisella
henkilokunnalle

Kokeilu je tama kysely on osa opinnaytetydtd. Kyselyn ja kokeilun tekijana toimii
restonomiopiskelija Rilkka Raurtanen vastaanotosta.

Kiitos vastauksista jo etukateen!:)

Kirjawdu Googleen, jotta voit tallentaa edistymisesi. Lue lisdd

“Pakollinen

Kayttivatko asiakkaat kyltteja? =

() Kyliz
() Ei

Helpottike kyltit mielestdsi aamiaisen sujuvuutta? *

() KylE
() Ei
() Jonkin veman

() Eivaikutusta entizeen

Olike kylttien kayttd mielestdsi helppoa? *

() Helppos
l:::l Vaikezz

O Enosas sanoa

Vapaa sana

Oma vastauksesi

m Tyhjenna lomaks

L3 koskaan [#hetd salasaraa Google Formsin kauta

i

zpogle ei ol luonut t2i hyvalesyrmyt 1363 sis3hod. Bmoita wasrnkaytostd - Pakeiuehdat - Tietosucijakaytamo

Google Forms



Liite 8 Kysymykset asiakkaille

Kysely vapaa / varattu kylttien
toimivuudesta hotellin aamiaisella

= Mokeilu ja stihen littyvd kysely on osa
opinngytetydtd. Kyselyn tekijdnd toimii restonomiopiskelija Rilkka Rautanen.

Kirjaudu Googleen, jotta voit tallentas edistymisesi. Lue lisaa

*Pakollinen

Mik3 on matkasi tarkoitus?
() TyBmatka
() Lomamatkz

() Muu

Oliko kylttien kiytts mielestisi helppoa? *
() Helppos
() Vaikeas

() Enosaasanoa

Helpottiko kyltit mielestisi aamiaisen sujuvuutta? *
() Kylld

() &

() Jankin verran

() Encsazsanca

Oletko kokeillut tai néhnyt tillaista jossain muualla?

() Kyld
) E
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Liite 9. Avoimet palautteet

Positiiviset

Helppo ndhd& miké p&yté on vapaa

Saa varata pdydén etukateen

Pystyy valitsemaan ja varaamaan p&ydén
Nékee heti onko pdyté vapaa vai ei
Helpotti péydén 16ytamistd

Hyva keksintd

Varmasti toimiva molemmille (asiakas + henkilékunta)
On hyva asia

Hyva juttu, nerokas

Yksin matkaavalle hyva

Parempi kuin nykyinen

Jatkoa toivottiin

Kun ravintola on tdynné
Ruuhka tilanteessa hyva
Ruuhka aikana hyva
Jos on paljon porukkaa
Ruuhka aikana

43

Rakentavat

P&ytdkoot

Joka paikalle oma lappu

Mietitytti ettd varaako lappu koko péydén
Varaako péydén kokonaan

Valot parempi (liilkennevalot)
Hukkuu helposti lappu
Parempi versio lapusta

Ohjeistus
Ohjeistus
Ohjeet

Poytaa oli siivottu vaikka oli punanen lappu
Poytaé ei ollut siivottu
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