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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, 
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1 JOHDANTO 

 

 

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on löytää ratkaisu ongelmaan, joka on ilmen-

nyt Scandic Tampere Koskipuiston aamiaisella. Aamiainen on usein ruuhkainen 

ja tilat ovat pienet. Monesti myös yksin matkustavat ja aamiaisella syövät asiak-

kaat ovat pulassa. Pöytää ei voi jättää vahtimatta tai hakea lisää syötävää / juo-

tavaa ilman pelkoa siitä, että pöydän saattaa sillä välin menettää henkilökunnan 

tai uusien asiakkaiden toimesta. Tämän vuoksi aamiaiselta on tullut huonoa pa-

lautetta, kun esimerkiksi pöytää on menty siivoamaan liian aikaisin. Vaikka asia-

kas on ollut hakemassa lisää ruokaa / juomaa tai uudet asiakkaat ovat menneet 

kyseiseen pöytään.   

 

Toimeksiantajana toimii Scandic Tampere Koskipuisto. Toimeksiantoyrityksen ja 

opinnäytetyön tekijän esihenkilö oli omalla lomamatkallaan nähnyt Tukholman 

hotellissa käytössä aamiaisella värikoodatut kyltit (vapaa/varattu), jotka kertovat 

onko asiakkaalla ruokailu vielä kesken vai onko hän valmis. Tarkoituksena on 

testata tätä käytäntöä Scandic Tampere Koskipuiston aamiaisella. Kylttien lisäksi 

asiakkaille sekä aamiaisen henkilökunnalle luodaan kysely haastattelun muo-

dossa tämän toimivuudesta. Asiakkaille ja henkilökunnalle tehdään myös ohjeet 

kylttien käytöstä. Tällä kokeilulla pyritään selvittämään, saadaanko aamiaisesta 

tätä kautta sujuvampi. Lopputulokseksi saadaan haastattelun tulokset ja niiden 

analysointi. 

 

Teoriaosuus koostuu toimeksiantajayrityksen esittelystä. Sen jälkeen päästään 

tutustumaan aamiaisen historiaan, hotelliaamiaiseen yleisesti, sekä Scandic ho-

telleissa. Seuraavaksi tutustutaan asiakaskokemukseen, sen merkitykseen ja 

mittaamiseen sekä asiakastyytyväisyyteen ja sen merkitykseen. Teoriaosuuden 

jälkeen kerrotaan tutkimuksen taustasta ja toteutuksesta, käytetyistä menetel-

mistä sekä tuloksista ja johtopäätöksistä. Viimeisenä on vielä pohdintaosuus 

koko opinnäytetyöprosessista. 
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY 

 

 

2.1 Scandic hotelliketju 

 

Scandic hotellien historia alkaa jo vuodesta 1963, kun Ruotsin Laxåssa avattiin 

ensimmäinen tienvarsihotelli nimeltään Esso Motor Hotel. Muutaman vuoden jäl-

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 nimensä Scandic 

hotelliksi, Scandic hotellien ostaessa Esso Motor Hotels ketjun. Scandic ketju 

käynnisti vuonna 1993 kestävän kehityksen ohjelman, jota pidetään edelleenkin 

yhtenä yhtiön johtotähdistä. Scandic jatkoi suosiotaan ja vuosina 1995–2000 se 

laajeni nopeasti, tehden siitä Pohjoismaiden suurimman hotelliketjun. Vuosia 

1996 ja 1999 pidetään merkittävinä, sillä silloin yritys listattiin ensimmäisenä ho-

telliketjuna Tukholman pörssiin, sekä se sai ensimmäisenä Pohjoismaisen Jout-

senmerkin. Vuonna 2016 Scandic osti Restelin hotellitoiminnan itselleen. Näiden 

vuosien väliin mahtui myös muutama muu yritys ja hotellikauppa, sekä 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 lisäksi 5 muussa pohjoismaassa. Hotel-

leja löytyy Suomen lisäksi Ruotsista, Norjasta, Saksasta, Tanskasta ja Puolasta. 

Yhteensä hotelleja on toiminnassa tai kehitteillä yli 280 ja huoneita on yhteensä 

58000. Hotelleja on erilaisia, niin perinteisiä kuin kylpylähotelleja. Scandiciin kuu-

luu myös 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 tähden tai luksushotellin mainetta. Sillä tarkoitetaan sitä, 

että jokainen päivä kaikki toimii oikein ja työntekijät ovat sitoutuneita, sekä välit-

tävät asiakkaista. Scandicin missiona on luoda loistavia hotellielämyksiä mahdol-

lisimman monille ihmisille ympäri maailmaa. (Scandic Hotels Group n.dk.)  
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Scandic haluaa asiakkaidensa tuntevan olonsa kotoisaksi heti hotelliin astuttu-

aan. Yksinkertaisimmillaan se tarkoittaa sitä, että halutaan luoda hotelleja, joissa 

itsekin haluaisi viettää aikaa. Pyrkimyksenä on luoda asiakkaisiin ystävyyden 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 henkilökunnan 

ystävällisyyttä ja välittämistä niin ihmisistä kuin ympäristöstäkin. Be you kuvaa 

arvostusta ja sitä että jokainen saa olla täysin oma itsensä ja sitä arvostetaan. Be 

a pro kuvaa Scandicin palvelun korkeaa ja yhtenäistä laatua jokaisessa hotel-

lissa. Be bold kuvaa uskallusta mennä mukavuusalueen ulkopuolelle ja asioiden 

eri tavalla hoitamista sekä rohkeutta ylittää itsensä. (Scandic Koskipuisto n.dk).  

 

Scandicilta löytyy myös Scandic Friends kanta-asiakasohjelma, joka on Pohjois-

maisen hotelliketjun rinnalla myös suurin kanta-asiakasohjelma. Scandic Friends 

ohjelmalla voi kerätä pisteitä hotelleissa yöpymisistä, hotellien ravintoloissa asi-

oidessa sekä lisäpalveluita ostettaessa. Pisteitä voi hyödyntää hotelliyön maksa-

miseen, ravintoloissa sekä monien yhteistyökumppaneiden verkkokaupoissa ja 

palveluissa. Yhteistyökumppaneita ovat mm. Finnair plus, TUI sekä Europcar. 

Etuohjelmaan kuuluessa saa myös alennusta hotellien ravintoloista sekä vaihtu-

via tarjouksia yhteistyökumppaneilta. Jäsenille järjestetään myös erilaisia jäsenil-

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 välittömässä läheisyy-

dessä. Vuonna 2007 on valmistunut hotellin laajennusosa. Hotellista löytyy 284 

huonetta, 8 kerroksessa. Hotellissa on myös kokoustiloja 13 kpl. Hotellista löytyy 

sauna + 2 uima-allasta (lasten pieni kahluuallas ja normaali) sekä kuntosali. 

(Scandic Hotels. n.di.)  

 

Hotelli on suosittu perheiden keskuudessa ja onkin perhe- sekä lemmikkiystäväl-

linen. Hotellissa on myös ravintola Bord, jossa on tarjolla ala carte ruokaa. Bordin 

vieressä on Moe’s baari, jossa tarjoillaan erilaisia drinkkejä sekä pientä purtavaa. 
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Moe’silla on myös iso ja tunnelmallinen terassi, josta on suora näkymä Tammer-

koskelle. Terassilla tarjoillaan kesäisin myös ruokaa. Hotellista löytyy aulabaari, 

josta saa pientä purtavaa ja juomia. Vastaanoton yhteydessä toimii myös pieni 

aulashop, josta voi ostaa tarpeellisia tarvikkeita niin hammasharjoista lehtiin ja 

peleihin. Hotellissa tarjotaan joka päivä myös maittava buffet aamiainen.  (Scan-

dic Hotels n.di.) 

 

Hotellin kokoustilat on nimetty Tampereen alueella sijaitsevien kohteiden tai asi-

oiden mukaan. Niitä ovat: Pilvi, Pouta, Näsi, Virta, Siilinkari, Putous, Tarjanne, 

Koski, Pyhä sekä Viikinsaari. Osan kokoustiloista pystyy yhdistämään isommaksi 

kokoustilaksi. Suurimpaan tilaan mahtuu jopa 250 henkeä. Kaikki kokoustilat ovat 

hyvin varusteltuja ja niissä saa järjestettyä pienen kokouksen tai vaikkapa hää-

juhlan. (Scandic Hotels n.dd.) 
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3 AAMIAINEN 

 

 

3.1 Aamiaisen historia 

 

Aamiaisen historiaa ei aivan tarkkaa tiedetä sillä siitä ei ole jäänyt juurikaan do-

kumentteja missään muodossa. Aamiainen on ennen ollut hyvinkin yksityinen 

asia, joten sitä ei ole senkään vuoksi dokumentoitu mitenkään. Kuitenkin kaivauk-

sien yhteyksissä löydetyistä jäänteistä voidaan päätellä, että vielä 1900-luvulla 

aamiaisella on syöty samaa ruokaa kuin muulloinkin. Kuten leipää ja perunaa. 

Köyhimmät ihmiset ovat syöneet sitä mitä ovat käsiinsä saaneet ja taas parem-

piosaiset ovat syöneet paremmin. Tiedetään kuitenkin, että aurinkokuninkaaksi 

kutsuttu Ludwig XIV joi mieluusti teetä, kun taas marsalkka Mannerheim joi rans-

kalaistyyppistä kahvia maidolla jo kauan ennen muita suomailaisia. Aamiainen 

kuvasi historiaa muuttaneille henkilöille turvaa ja järjestystä sekä rutiinia. (Lehto-

nen 2009, 21–22.) 

  

Antiikin aikaan Kreikassa 700eKr.-500 jKr. oli taiteen, tieteen ja elämänkauneu-

den aikakausi, josta voidaan ammentaa vaikutteita myös nykypäivään. Antiikin 

aikaan syötiin vehnää, spelttiä, ohraa, hedelmiä ja vihanneksia, lihaa, kalaa ja 

munaa. Leipää pidettiin arvostettuna ruokana sen ravintoarvon ja koostumuksen 

vuoksi. Leivän historiaa voidaan pitää tärkeänä osana länsimaalaista kulttuuria. 

Leipä muistutti paljon nykypäivän leipää. Leipä kuului lähinnä köyhän väestön 

aamiaiseen. Ylimysten aamiaiseen kuului leivän lisäksi viiniä, juustoa, hedelmiä, 

oliiviöljyä sekä tuoretta viikunaa. Viikunaa pidettiin erittäin arvostettuna herkkuna. 

(Lehtonen 2009, 22–24.) 

 

Keskiajalla aamiaisen uskottiin kuuluvan vain lapsille ja sairaille, muuten syötiin 

vain pari kertaa päivässä ja aamiainen jätettiin kokonaan väliin. Sydänkeskiajalla 

aamiainen oli taas osana päivittäistä ruokarytmiä, tällöinkin aamiaiseksi nautittiin 

usein vain pala leipää ja vähän vedellä laimennettua olutta tai viiniä. Joskus saa-

tettiin nauttia runsaampi aamiainen ja tällöin nautittiin suolakaloja sekä pala juus-

toa. Kahvi, tee sekä kaakao tuli aamiaiselle mukaan löytöretkien jälkeen. (Lehto-

nen 2009, 25–30.) 1800-luvulla viktoriaanisella aikakaudella syntyi moderni aa-

miainen. Viktoriaanisilla oli enemmän rahaa jonka ansiosta aamiaisen laatu ja 
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määrä parani. Nykypäivänäkin tutut munat ja pekoni nousi aamiaisen suosioon. 

Viktoriaanista aamiaista voisi verrata nykypäivän brunssiin sekä hotelliaamiai-

seen, sillä se piti sisällään samanlaisia ruokia kuin nykyään tarjoillaan. (Lehtonen 

2009, 32–33.) 

 

1920-luvulla alkoi muiden maiden aamiaistavat levittäytyä Suomeen. Erityisesti 

englantilainen aamiainen toi mukanaan myslit suomalaiseen aamiaispöytään. 

1900-luvulla Euroopassa tutustuttiin valmiisiin aamiaistuotteisiin kuten muroihin, 

mehuihin ja jogurtteihin. Näiden ohella myös hedelmien saatavuus kasvoi tasai-

sesti toisen maailmansodan jälkeen. 1900-luvun lopulla alettiin kiinnittämään 

enemmän huomioita aamiaisen terveellisyyteen. (Lehtonen 2009, 35–36.) Koti-

ruokabuumi lisääntyi 2000-luvulla, samoin Luomu ja Reilun kaupan tuotteet nou-

sivat suosioon. Aamiainen ei ollut enää rauhallinen hetki kotona vaan sitä syötiin 

yhä enemmän poissa kotoa ravintoloissa ja kahviloissa. (Lehtonen 2009, 64–66.) 

 

Suomalainen aamiainen on nopeaa ja yksinkertaista. Suomalaiset käyttävät aa-

miaiseksi suomalaiseen ruokavalioon tyypillisiä aineksia, joita ovat yleensä leipä, 

juusto, kinkku, vihannekset ja viljatuotteet. Tärkein asia aamiaisella on kahvi, joka 

on melkein tärkeämpää kuin syötävät. Yleensä suomalaiset syövät aamupalaksi 

ruisleipää. Yksi tunnetuimmista ja suosituimmista aamupaloista on puuro, 

yleensä 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 lähtien ja 

siitä asti on majoituksen yhteydessä tarjoiltu aamiaista. Hotelliaamiainen eroaa 

perinteistä kotiaamiaisesta pitkälti sen runsauden ja monipuolisuuden vuoksi.  

Hotelliaamiaista pidetään yhtenä tärkeimpänä osana hotellivierailussa. Usein ho-

telliaamiainen on sisällöltään hyvin samankaltainen riippumatta maasta, jossa 

sitä nautit. Samankaltaiset elementit kuten leivät, hedelmät, lämpimät ruoat, lei-

vänpäälliset sekä juomat toistuvat lähes jokaisella hotelliaamiaisella. On myös 

eroja eri maiden välillä. Suomessa on lähes aina kaurapuuroa tarjolla, kun taas 

muissa maissa ei ole puuroa laisinkaan tarjolla. (Lehtonen 2009, 166–170.) 
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Hotelliaamiaisen tarjoilutapoja on monenlaisia. Tarjoilutapoja on perinteinen buf-

fet aamiainen tai joissain hotelleissa voidaan tarjoilla aamiaista myös lautasan-

noksina. Aamiaisbuffet koostuu pitkästä pöydästä tai tiskistä, josta asiakkaat voi-

vat valita itselleen maistuvia vaihtoehtoja. Tyypillisesti buffetissa on tarjolla erilai-

sia leipiä, croissanteja, erilaisia levitteitä ja hilloja, munia, pekonia, makkaraa tai 

nakkeja, hedelmiä, jogurtteja, muroja ja mysliä sekä erilaisia mehuja, kahvia, kaa-

kaota sekä teetä. Buffet aamiaisella asiakkaat saavat koottua juuri sellaisen aa-

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

 

Jos aamiainen tarjoillaan lautasannoksina, asiakkaat voivat tilata yksittäisiä tuot-

teita listalta. Tällaisella aamiaisella ei ole yhtä paljon vaihtoehtoja kuin buffetaa-

miaisella, mutta raaka-aineet voivat olla laadukkaampia ja annoksiin on keskitytty 

enemmän. Lautasannoksina tarjoiltava aamiainen vähentää ruokahävikkiä ja 

ruuhkaa aamiaisella. Tällainen sopii paremmin pienille hotelleille kuin suurille ket-

juhotelleille. Jotkut hotellit tarjoavat aamiaista myös 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 pidetään päivän tärkeimpänä ateriana, joten on tärkeää panostaa ho-

telliaamiaiseen. Tärkeää on, että jokaiselle ruokailijalle löytyy jotain tarjottavaa. 

Myös kaikki erityisruokavaliot tulisi huomioida. Tarjolla olisi hyvä olla vähintäänkin 

gluteenitonta, laktoositonta, maidotonta, vegaanista sekä kasvisruokailijoille so-

pivia ruokia. Myös eri ikäiset ruokailijat tulisi huomioida, sillä hotellissa majoittuu 

kaikenikäisiä. Myös aamiaisen aukioloaikoja kannattaa miettiä vuodenajan ja 

matkustajien mukaan. Kesäaikaan aamupalaa voidaan tarjoilla myöhempään, 

sillä matkustajat ovat useimmiten lomalla ja haluavat nukkua pidempään. 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 myös ei majoittuva asiakas hintaan 19.50 €. 

Scandic Friends -jäsen saa aamiaisen 10 % alennuksella. Tarjolla on aina tuttuja 

aamiaistuotteita, kuten munakokkelia, pekonia, puuroa, hedelmiä, tuoremehuja, 

leipiä, leikkeleitä ja juustoja. Jokaisen kaupungin aamiaisella on usein tuttujen 

tuotteiden lisäksi myös tarjolla paikallisia herkkuja, kuten Tampereella aamiai-

selta löytää mustaamakkaraa. (Scandic Hotels n.db.) 

 

Scandic panostaa myös erityisruokavalioihin ja tavoitteena on, että kaikille löytyy 

aamiaiselta syötävää. Aamiaiselta löytyy oma ”breakfast for all” pöytä, jossa on 

kaikki erityisruokavalioon kuuluvat tarjottavat. Lähes kaikki erityisruokavaliot on 

huomioitu. Breakfast for all pöydässä on tarjolla muun muassa gluteenittomia, 

vegaanisia sekä maidottomia tuotteita. Tarjolla on yleensä gluteenittomia leipiä 

(vaaleaa ja tummaa), karjalanpiirakoita, kuivakakkua, riisipiirakoita, mysliä sekä 

erilaisia hiutaleita puroa varten. Tarjolla on myös laktoositonta maitoa, jogurttia, 

voita ja juustoa. Myös täysin maidottomia jogurtteja tai maitojuomia on saatavilla 

kaura- tai soijapohjaisena. Vegaaneille löytyy kaura- tai soijapohjaisten juomien 

ja jogurttien lisäksi vegaanisia leikkeitä, levitteitä ja juustoa. (Scandic Hotels 

n.da.) Aivan uutena asiana Scandicilla on Scandicin Suomen hotelleissa lisätty 

kasvipohjaisia aamiaistuotteita lisää. Uusina tuotteina aamiaisella on muun mu-

assa: kookos chiavanukas, tuorepuuro, kikherneletut sekä steel cut -kaurapuuro. 

Scandicin tavoitteena on nostaa kasvipohjaisten ruokien osuus vuoteen 2025 

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

 

 

3.2.2  Vastuullisuus Scandicin aamiaisella 

 

Scandic pyrkii aamiaisellaan myös vastuullisuuteen ja tarjoaa luomutuotteita 

sekä lähellä tuotettuja ruokia. Myös sesonkituotteita pyritään käyttämään madol-

lisuuksien mukaan paljon. Kahvi on aina joko reilun kaupan tai UTZ Good Origin 

-sertifioitua luomukahvia. Reilun kaupan sekä UTZ-sertifioinnilla taataan kahvin 

vastuullinen tuotto ympäristön ja yhteiskunnan kannalta. Tämän avulla pystyään 

selvittämään ja jäljittämään kahvin kasvattaja sekä alkuperämaa. Tarjoamalla 

Scandic Hotelleissa reilun kaupan kahvia, tuetaan vastuullisuutta ja pystytään 

helposti parantamaan maailmaa. (Scandic Hotels n.df.) 
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Vastuullisuutta tukee myös ResQ -club, jota kaikki Suomen Scandic hotellit käyt-

tävät. Aamiaiselta ylijäävistä tuotteista kootaan aamiaisboksi, joka myydään so-

velluksessa edulliseen hintaan. ResQ -sovelluksessa myydään myös lounaalta 

ylijääviä ruoka-annoksia. Scandic on pystynyt vähentämään ruokahävikkiä ResQ 

-clubin avulla melkein 30 000 annosta vuonna 2021, joka on yli 70 tuhatta kiloa 

pelastettua hiilidioksidipäästöä Luonnonvarakeskuksen mukaan. (Scandic Hotels 

n.dg.) 
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4 ASIAKASKOKEMUS 

 

 

4.1 Mitä asiakaskokemus on? 

 

Asiakaskokemuksessa on aina mukana asiakas ja kohdeyritys. Asiakaskoke-

muksen muodostaa asiakkaan ja yrityksen välinen vuorovaikutus. Asiakaskoke-

mus alkaa aina siitä, kun asiakas astuu yritykseen sisään 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 yrityksestä, nämäkin kuuluvat asiakas-

kokemukseen. On olemassa välittömiä ja välillisiä kontakteja. Välittömillä kontak-

teilla tarkoitetaan asiakkaan ostamista ja palvelun aikana tapahtuvaa vuorovai-

kutusta tai itse palvelun käyttöä. Välilliset kontaktit ovat suunnittelemattomia koh-

taamisia yrityksen kanssa, kuten mainokset, kuullut suosittelut tai kritiikit kyseistä 

yritystä kohtaan. (Trustmary Team 2022.)  

 

Palvelussa keskeisimpänä voidaan pitää asiakkaan kokemusta palvelusta ja sen 

laadusta. Jotta voidaan tarjota sekä suunnitella hyviä asiakaskokemuksia on en-

sin ymmärrettävä milloin ja miten asiakkaat kohtaavat yrityksen tarjonnan. Tätä 

varten on luotu arvon muodostumisen pyramidi (kuvio 1). Asiakaskokemuksen 

jakaminen kolmeen osaan helpottaa se sen suunnittelua ja ymmärtämistä. 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 täytyy toteutua, jotta yrityksellä on mahdollisuus 

pysyä markkinoilla. Tunnetaso kuvaa asiakkaalle syntyviä tuntemuksia ja koke-

muksia yrityksestä. Merkitystaso on pyramidin ylin taso ja se kuvaa asiakkaan 

kokemukseen perustuvia mielikuvia, merkitystä yrityksen asiakkaana, yrityksen 

suhdetta asiakkaan elämäntapaan tai identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 181–182.)  

 

 



15 

 

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

 

Asiakaskokemuksessa on lähes aina kyse asiakkaan odotusten ylittämisestä 

sekä positiivisten tunteiden luomisesta. Odotusten ylittävät kokemukset voidaan 

jakaa kolmeen osaan: ydinkokemus, laajennettu kokemus, sekä odotukset ylittä-

vät elementit. Ydinkokemusta pidetään kaiken perustana ja se on hyöty ja siitä 

muodostuva arvo, minkä takia asiakas ostaa palvelun tai tuotteen, eli toisin sa-

noen se on yrityksen perustehtävän toteuttaminen. Esimerkkinä voidaan pitää 

hotellia, jonka tehtävänä on majoittaa ihmisiä. On tärkeää, että yritys pystyy vä-

hintään täyttämään ydinkokemuksen vaatimukset, jos tässä ei onnistuta ei yritys 

pysty toteuttamaan odotukset ylittäviä kokemuksia. Seuraava askel on laajen-

nettu kokemus. Laajennettu kokemus tarkoittaa sitä, että yrityksen on laajennet-

tava luomaansa kokemusta ja tuoda jotain lisää, joka lisää yrityksen palvelun tai 

tuotteen arvoa asiakkaalle. Tärkeimpänä osana on odotukset ylittävän kokemuk-

sen elementit, eli kokemukseen lisätään odotuksia ylittäviä elementtejä. Tällaisia 

elementtejä voi olla esimerkiksi: henkilökohtainen, aito, kestävä, tunteisiin ve-

toava tai yllättävä kokemus. (Löytänä & Kortesuo 2011, 148–159.) 

 

4.2 Asiakaskokemuksen merkitys 

 

Asiakaskokemuksen suurimpina vaikuttajina on asiakaskohtaamiset ja asiakas-

palvelutilanteet sekä itse tuotteen tai palvelun myynti. Siksi onkin tärkeää, että 
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asiakaspalvelu toimii ja on asiantuntevaa. Mutta täytyy muistaa, ettei ilman toimi-

via järjestelmiä asiakaspalvelu toimi, joten suuressa roolissa asiakaskokemuksen 

muodostumista on myös esimerkiksi IT osaajat, ja muut ”taustalla” vaikuttavat tai 

työskentelevät työntekijät. Jokaisen työntekijän, joka työskentelee asiakkaan pa-

rissa, on muistettava, että hänen palkkansa maksaa asiakas. Siksi jokaisen työn-

tekijän on ymmärrettävä mitä asiakaskokemus on ja sen merkitys. (Löytänä & 

Kortesuo 2011, 28–29.) 

 

On tärkeää, että kaikki yrityksessä asiakkaan kohtaamisen aikana työskentelevät 

pyrkisivät mahdollisimman hyvän asiakaskokemuksen luomiseen. Asiakas muis-

taa miten häntä on kohdeltu ja tämä vaikuttaa yrityksen menestykseen ja mai-

neeseen. Jos asiakaskokemus koetaan onnistuneeksi, vaikuttaa se myös yrityk-

sen asiakastyytyväisyyteen. (Markkinointi Routa 2022.) Erityisen tärkeää on 

luoda asiakkaille unohtumattomia kokemuksia ja loistavaa asiakaspalvelua. Mi-

käli nämä kohdat ei täyty, asiakkaat kaikkoavat nopeasti ja käyttävät kilpailevaa 

yritystä. Nykyään myös kokemusten jakaminen internetissä eri keskustelupals-

toilla tai omien sosiaalisten alustojen kautta on helppoa ja sitä kautta asiakkaiden 

kokemukset tavoittaa jopa tuhannet ihmiset. Tämä taas vaikuttaa myös mahdol-

listen ja potentiaalisten uusien asiakkaiden mielikuviin kyseisestä yrityksestä. Va-

litettavasti useimmiten jaettu kokemus on negatiivinen, eikä positiivisia kokemuk-

sia jaeta. Tämä vaikuttaa suoraan yrityksen tuottoon. (Korkiakoski 2019, 157–

160.)  

 

4.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen 

 

Asiakaskokemusta voidaan mitata monella tavalla ja usein ne jaetaan passiivisiin 

sekä aktiivisiin keinoihin. Keinon jakautuminen riippuu siitä, miten tietoa saadaan 

asiakkaalta. Asiakas voi antaa palautetta suoraan kysyttäessä tai omasta aloit-

teestaan sekä palautteita voidaan myös saada tutkimalla. Erilaisia keinoja on 

muun muassa: jatkuva palautekysely, Mystery Shopping -tutkimus, asiakas-

paneelit, asiakastyytyväisyys tutkimus, sosiaalinen media, reklamaatiot ja niiden 

analysointi, palautelomake sekä asiakkaan suoraan antama palaute. Tärkeää 

kaikessa mittaamisessa on keskittyä relevantteihin asioihin. On myös tärkeää, 

ettei tutkimuksia tehdä vain tavan vuoksi, vaan niitä oikeasti hyödynnettäisiin ja 
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sitä kautta pystyttäisiin kehittämään yritystä. (Löytänä & Kortesuo 2011, 503–

505.) 

 

Asiakaskokemuksen mittaamisen tarkoitus on kerätä tietoa asiakkaiden koke-

muksista ja osittain myös yrityksen omasta liiketoiminnasta. Ensimmäisenä on 

rakennettava lähtökohdat asiakaskokemuksen mittareiden valintaan. Eri mitta-

reita tarvitaan eri tilanteisiin, kuten: laadullinen kehitys, tehokkuuden kehitys, 

sekä asiakaspääoman kehitys. Laadullisen kehityksen mittari selvittää asiakkaan 

kokemuksia aiemmista kohtaamisista yrityksen kanssa. Mittari perustuu asiakas-

kyselyyn. Tehokkuusmittari perustuu omista järjestelmistä saataviin tietoihin. Te-

hokkuusmittari mittaa tehtyjä asioita, esimerkiksi kotisivujen klikkausprosenttia. 

Asiakaspääoman kehityksen mittari taas kuvaa asiakaspoistumaa tai asiakkuu-

den laajentumista. Asiakaspääoman mittari on tärkeä koska sen avulla yritys ym-

märtää paremmin, miten asiakaskokemuksen kehittäminen yksittäisten asiakkai-

den tasolla vaikuttaa yrityksen liiketoimintaan. (Korkiakoski 2019, 161–180.) 

 



18 

5 ASIAKASTYYTYVÄISYYS 

 

 

5.1 Asiakastyytyväisyyden määritelmä 

 

Asiakastyytyväisyys kuvaa sitä, kuinka hyvin yrityksen tuotteet ja palvelut vastaa-

vat asiakkaiden odotuksia. Odotuksiin vaikuttaa aiemmat kokemukset ja markki-

nointiviestintä. Jos siis kokemukset ovat huonompia kuin odotukset, asiakas ei 

ole tyytyväinen ja on pettynyt. Jos kokemukset vastaavat odotuksia, asiakas on 

tyytyväinen. Mutta jos kokemukset ovat parempia kuin odotukset, asiakas on erit-

täin tyytyväinen ja positiivisesti yllättynyt. (Hämäläinen, Kiiras, Korkeamäki & 

Pakkanen 2016, 192.) 

 

Karkeasti ajateltuna asiakastyytyväisyyttä voidaan kuvata myös numeerisena 

esityksenä asiakkaiden tyytyväisyyteen tai tyytymättömyyteen yrityksen kanssa 

toimiessaan. Tämä pitää sisällään koko asiakkaan kohtaamisen yrityksen kanssa 

aina tuotteiden tai palveluiden käyttämisestä mahdollisiin lisämyynteihin. Asia-

kastyytyväisyydellä on suurin merkitys yrityksen suosioon. Asiakastyytyväisyy-

teen vaikuttaa muun muassa: viestintä, tuotteen tai palvelun laatu sekä asiak-

kaalle luotu lisäarvo. (Trustmary 2022.) Korkea asiakastyytyväisyys tarkoittaa 

sitä, että asiakkaat ovat tyytyväisiä ja liiketoiminta toimii. Vastaavasti taas matala 

asiakastyytyväisyys tarkoittaa sitä, että asiakkaat ovat tyytymättömiä ja liiketoi-

minta saattaa heikentyä. Asiakaspalvelu ja sen laatu on yksi tärkeimmistä ele-

menteistä asiakastyytyväisyydessä. (Franklin 2022.) 

 

5.2 Asiakastyytyväisyyden merkitys 

 

Asiakastyytyväisyys on tärkeää koska se kertoo pitävätkö asiakkaasi yrityksestä 

ja sen tuottamista palveluista. Hyvä ja korkea asiakastyytyväisyys johtaa parem-

paan asiakkaiden säilyttämiseen ja parempaan yrityksen maineeseen. Myös al-

hainen asiakastyytyväisyys ja palautteet ovat tärkeitä, ne voivat kertoa miten voi 

parantaa yrityksen tuotetta, palvelua ja yleistä asiakaskokemusta. On myös erit-

täin tärkeää reagoida negatiiviseen palautteeseen mahdollisimman nopeasti ja 
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pyrkiä korjaamaan tilanne mahdollisimman hyvin. Tyytyväisestä asiakkaasta voi-

daan saada uskollinen kanta-asiakas. Tyytyväiset asiakkaat myös usein suosit-

televat yritystä tutuilleen tai jakavat kokemuksiaan netissä. (Franklin 2022.)  

 

On tärkeää seurata asiakastyytyväisyyttä, sillä sitä kautta saa selville mitä yrityk-

sessä tehdään oikein ja mitä voisi tehdä vielä paremmin. Asiakastyytyväisyys vai-

kuttaa myös yrityksen kasvuun ja menestykseen. Täytyy muistaa, että tyytymät-

tömät asiakkaat jakavat huonon kokemuksen helpommin muille kuin positiivisen 

kokemuksen. Tämä johtaa usein taas siihen, että iso joukko tavoittaa asiakkaan 

kokemuksen ja he äänestävät jaloillaan ja valitsevat kilpailevan yrityksen. Usein 

tyytymättömän asiakkaan saa kuitenkin tyytyväiseksi, kun asia selvitetään ja pa-

hoitellaan tilannetta. (Aarnikoivu 2005, 63–75.) 

 

Asiakastyytyväisyyttä on tärkeä mitata ja siitä saatuja tuloksia tulisi hyödyntää 

yrityksen parantamiseen tai toiminnan kehitykseen. Mikäli tuloksista ei saada tar-

peeksi tarkkoja tietoja, on tärkeä miettiä, miten niitä voitaisiin parantaa ja mitä 

muuta asiakkailta olisi tarpeellista kysyä. Asiakastyytyväisyyttä kannattaa seu-

rata jatkuvasti, jotta sen mittaaminen olisi mahdollisimman tehokasta. Jatkuvalla 

seurannalla pystytään myös reagoimaan välittömästi heikkoihin palautteisiin. 

Asiakastyytyväisyyden mittaamiseen on monia eri tapoja. Tyypillisin tapa mitata 

sitä on jonkinlainen kysely asiakkaalle palvelun tai tuotteen oston / käyttämisen 

jälkeen. Kyselyitä kannattaa toteuttaa useamman kerran, tätä kautta voidaan 

saada vertailukelpoisia tuloksia. (Huttunen 2020.) On tärkeää muistaa, että 

vaikka asiakastyytyväisyyden mittaamiseen on monia erilaisia työkaluja, olisi ky-

symykset hyvä asettaa aina asiakkaan näkökulmasta eikä yrityksen. Kaikki mit-

taamistyökalut ei ole jokaiselle yritykselle sopivia, mutta jokaiselle yritykselle löy-

tyy oma ja sopiva tapa mitata asiakastyytyväisyyttä. Tärkeintä on, että asiakas-

tyytyväisyyttä mitataan ja tuloksia hyödynnetään oikeasti. (Leväinen n.d.) 

 

 



20 

6 TOTEUTUS  

 

 

6.1 Tausta 

 

Lähtökohtana tälle opinnäytetyölle oli parantaa Scandic Tampere Koskipuiston 

aamiaisen sujuvuutta ja asiakastyytyväisyyttä. Aamiais-salin tilat ovat pienet ja 

varsinkin viikonloppuisin, jolloin hotelli on usein täynnä ja aamiaisella asiakkaita 

on paljon, muuttuu tila helposti ruuhkaiseksi ja ahtaaksi. Kun asiakkaita on paljon, 

tarvitaan myös henkilökuntaa enemmän, jotta pöytiä saadaan siivottua nopeasti 

uusille asiakkaille. 

 

Asiakkailta saatujen palautteiden pohjalta ongelmaksi kuitenkin muodostui aami-

aistyöntekijöiden liiankin tehokas pöytien siivoaminen. Asiakkaiden pöytiä oli 

menty siivoamaan, kun asiakkailla oli ollut aamiainen kesken. Asiakkaan nous-

tessa pöydästä hakemaan lisää aamiaista tai vessaan, oli aamiaistyöntekijä luul-

lut asiakkaan poistuneen aamiaiselta ja oli mennyt siivoamaan pöytää seuraavia 

asiakkaita varten. Myös tällaiset tilanteet oli hämmentänyt uusia asiakkaita, jotka 

saapuivat aamiaiselle. He olivat nähneet pöydän tyhjänä ja olivat olettaneet sen 

olevan vapaa ja menneet siihen istumaan. Yksin aamiaisella ruokaileville tämä 

tuotti erityisesti hankaluuksia, kun ei pöytään uskaltanut jättää omia henkilökoh-

taisia tavaroitaan ja lisää ruokaa hakiessaan oma pöytä olikin jo siivottu tai viety 

uusien asiakkaiden toimesta.  

 

Opinnäytetyön tekijä työskentelee toimeksiantoyrityksessä ja tekijän esihenkilö 

oli törmännyt omalla kesälomamatkallaan Tukholman hotellin aamiaisella käy-

tössä oleviin vapaa / varattu kyltteihin. Ideaa haluttiin testata myös Scandic Tam-

pere Koskipuiston aamiaisella ja tästä syntyi tämän opinnäytetyön aihe. Aihe oli 

hyvä ja kokeilu koettiin hyväksi ideaksi juuri edellä mainittujen ongelmien ja asi-

akkailta saatujen palautteiden vuoksi.  
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6.2 Tutkimusmenetelmä 

 

Määrällisellä eli kvantitatiivisella tutkimuksella kerätään faktoja ja lukuja jo ole-

massa olevaan ongelmaan. Tutkimusta voidaan käyttää myös vahvistamaan ky-

seistä ongelmaa. Määrällisen tutkimuksen kysymykset sekä vastaukset ovat ti-

lastotieteellisiä ja ne ovat yleensä jäsenneltyjä. Usein kyselyissä selvitetään 

myös vastaajien taustatietoja kuten ikä ja sukupuoli. Kyselyt suoritetaan usein 

sähköisillä kyselyillä. Kysymykset ovat usein suljettuja ja niihin on annettu valmiit 

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

 

Laadullisella eli kvalitatiivisella kerätään vastaavasti syvällisiä tietoja ja vastauk-

sia. Laadullinen tutkimus kuvailee ongelmaa tarkemmin ja sen avulla ymmärtää 

paremmin ongelman yksityiskohtia. Laadullisessa tutkimuksessa käytetään avoi-

mia kysymyksiä, joihin ei ole annettu valmiita vastausvaihtoehtoja. Avoimien ky-

symysten avulla saadaan syvällisempiä ja totuudenmukaisempia vastauksia kun 

vastaaja joutuu miettimään vastaustaan itse. (Tuomi & Sarajärvi 2018, 6–9.) 

 

Nämä tutkimukset täydentävät toisiaan ja onkin suositeltavaa käyttää tutkimuk-

sessa molempia tutkimusmuotoja, jotta saadaan mahdollisimman laajoja vas-

tauksia. Monivalintakysymyksillä saatu tieto saattaa olla liian yksiselitteistä. Näi-

den kysymysten seuraksi kannattaa laittaa avoin kysymys, jotta vastauksista saa-

daan laajempia ja tarkempia. Tässä opinnäytetyössä käytettiin määrällistä eli 

kvantitaviista tutkimusta haastattelun muodossa sekä kvalitatiivista tutkimusta 

avoimen palautteen muodossa. 

 

6.3 Kyltit 

 

Kokeilua varten aamiaiselle tehtiin pöytiin vapaa / varattu kyltit (liite 1). Kyltit teh-

tiin word-ohjelmaa käyttäen. Aluksi kyltteihin kirjoitettiin toiselle puolelle pelkäs-

tään vapaa + available ja toiselle varattu + reserved. Myöhemmin kuitenkin kylt-

tejä muutetiin siten että molemmille puolille tuli lisäksi lyhyet ohjeistukset suo-

meksi ja englanniksi kummin päin kyltti tulisi pöydällä olla. Tämä teki kylteistä 

selkeämmät ja asiakkaille helpommin käytettävät. Kyltit tulostetiin värillisille pa-
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pereille, vapaa vihreälle ja varattu punaiselle. Kun kyltit oli saatu tehtyä, ne tulos-

tettiin ja lopuksi laminoitiin. Laminoinnilla niistä saatiin mahdollisimman kestävät 

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

 

Kylttien tarkoitus on kertoa asiakkaalle, onko pöytä vapaa vai varattu. Kun asia-

kas saapuu pöytään, hänen on käännettävä kyltti punainen ylöspäin. Tämä ker-

too henkilökunnalle sekä muille asiakkaille pöydän olevan varattu, eikä pöytää 

saa mennä vielä siivoamaan. Kun asiakas on valmis aamupalan kanssa ja hän 

on lähdössä, hän kääntää kyltin vihreä puoli ylöspäin. Tämä taas on merkki hen-

kilökunnalle siitä, että pöytä on vapaa ja sen saa mennä siivoamaan. Kylttien 

avulla myös uudet asiakkaat näkevät heti pöydät, vapaana olevat pöydät.  

 

6.4 Ohjeet  

 

Kokeilua varten luotiin ohjeet aamiaisen henkilökunnalle (liite 2), vastaanoton 

henkilökunnalle (liite 3), hotellin hisseihin, vastaanottoon + aamiaisen yhteyteen 

(liite 4) sekä asiakkaille (liite 5). Kaikissa ohjeissa kerrottiin, miten kylttejä käyte-

tään. Henkilökunnan ohjeissa oli lisäksi tietoa siitä, kuinka kylttien käytössä voi 

ohjata asiakasta. Vastaanoton työntekijöiden tehtävänä oli jakaa asiakkaille ko-

keilua edeltävänä päivänä hotellin sisäänkirjautumisen yhteydessä ohjeet kylttien 

käytöstä. Samalla heidän tuli mainita asiakkaille seuraavana aamuna aamiaisella 

olevasta kokeilusta, jotta asiakkaat pystyivät jo etukäteen varautumaan tällaiseen 

kokeiluun. Vastaanoton työntekijät kertoivat myös asiakkaille haastattelusta ja 

siinä olevasta arvonnasta sekä arvontalomakkeiden (liite 6) palautuksesta vas-

taanottoon. 

 

Aamiaisen henkilökunnan ohjeissa oli kerrottu kylttien toimintaperiaate sekä mi-

ten asiakkaat niitä käyttää. Ohjeisiin kirjattiin myös maininta siitä, että kannattaa 

aluksi seurata miten asiakkaat kylttejä käyttävät eikä täysin luottaa siihen, miten 

päin kyltti on pöydälle asetettu. Asiakkaat eivät välttämättä muistaisi kääntää heti 

kylttejä oikein päin. Asiakkaiden ohjeet tehtiin suomeksi sekä englanniksi. Asiak-

kaiden ohjeissa oli myös kerrottu miten kylttejä tulisi käyttää. Asiakkaiden oh-

jeissa oli kerrottu, että kokeilu on osa opinnäytetyötä, johon sisältyy haastattelu, 
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johon he saavat halutessaan osallistua aamiaisen yhteydessä. Ohjeissa oli mai-

ninta myös majoituslahjakortin arvonnasta, johon asiakkaat saivat osallistua vas-

tatuttaan haastatteluun. 

 

6.5 Kysely 

 

Kyselytutkimuksen avulla saadaan vastauksia olemassa olevaan ongelmaan tai 

sen kehittämiseen. Kyselytutkimuksella kerätään tietoa ihmisiltä kysymysten 

muodossa. Yleensä kyselytutkimukset kohdennetaan tietylle ennakkoon määri-

tetylle ihmisjoukolle. Kaikille lähetetään sama kysely, joka pitää sisällään samat 

kysymykset. Kyselyiden avulla saadaan tarkkaa ja tärkeää tietoa valitulta jou-

kolta. Kyselyä laatiessa on tärkeää huomioida kysymysten muotoilu sekä kysy-

mysten määrä. Kysymykset tulisi laatia niin, että ne ovat ymmärrettävissä helposti 

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

 

Kyselylomakkeen laatimisen vaiheisiin kuuluu muun muassa: tutkittavan asian tai 

ongelman määrittely, lomakkeen rakenteen suunnittelu, kysymysten muotoilu, lo-

makkeen testaus sekä tarvittavien korjausten tekeminen. Hyvä kyselylomake on 

selkeä ja siistin näköinen. Kysymysten tulisi olla hyvin aseteltu ja siitä tulisi löytyä 

hyvät ja selkeät ohjeet vastaamiseen sekä saatekirje, jossa kerrotaan kyselyn 

tarkoitus. Tärkeää olisi, että lomakkeen tiedot ja vastaukset on helppo syöttää ja 

tilastoida. (Koivuniemi n.d.) 

 

Opinnäytetyötä varten luotiin kaksi erillistä kyselypohjaa, henkilökunnalle (liite 7) 

oma ja asiakkaille (liite 8) oma. Kyselyissä haluttiin selvittää samoja asioita, mutta 

eri näkökulmasta. Kysymykset olivat tämän vuoksi molemmissa kyselypohjissa 

lähes samat. Molemmat kyselypohjat luotiin Google Forms -työkalua hyödyntäen. 

Henkilökunnan kysely toteutettiin haastatteluna kokeilun jälkeen aamiaisella työ-

vuorossa olleille työntekijöille, siten että opinnäytetyön tekijä kysyi kysymykset ja 

syötti ne valmiiseen kyselypohjaan. Asiakkaille kysely järjestettiin paikan päällä 

aamiaisen yhteydessä haastattelun muodossa samalla tyylillä kuin henkilökun-

nallekin. 

 

Alkuperäisenä ideana oli paperinen kysely asiakkaille, joka olisi ollut valmiina 

pöydässä tai se olisi jaettu vastaanotosta heille. Opinnäytetyön tekijän ja ohjaajan 
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käydyn keskustelun pohjalta päädyttiin kuitenkin haastatteluun. Asiakkaat eivät 

välttämättä jaksa lukea kaikkia lappuja, joita pöydällä on. Laput olisivat myös vie-

neet turhaa tilaa pöydissä. Myös sähköisesti lähetettävää kyselyä mietittiin, mutta 

se olisi vaatinut keräämään asiakkailta sähköpostiosoitteita ja tässä taas olisi tul-

lut tietoturvariski vastaan. Asiakkaiden on helpompi vastata suoraan kysymyk-

seen suullisesti, eikä heidän tarvitse käyttää aikaa lomakkeen täyttämiseen. Täl-

lainen haastattelutilanne koettiin myös asiakaslähtöiseksi. Tämän vuoksi päädyt-

tiin tekemään haastattelu. 

 

Asiakkaiden haastattelussa haluttiin ensin selvittää asiakkaiden taustatietoina 

matkan tarkoitusta, johon vastausvaihtoehtoina oli: Työmatka, Lomamatka, tai 

muu. Toisena kysymyksenä oli: ”Oliko kylttien käyttö mielestäsi helppoa?” Tähän 

vastausvaihtoehtoina oli: helppoa, vaikeaa, tai en osaa sanoa. Kolmantena kysy-

myksenä oli: ”Helpottiko kyltit mielestäsi aamiaisen sujuvuutta?” Tämän kysy-

myksen vastausvaihtoehtoina oli: kyllä, ei, jonkin verran, ja en osaa sanoa. Nel-

jäntenä kysymyksenä kysyttiin: ”Oletko kokeillut tai nähnyt tällaista jossain muu-

alla?” Ja vastausvaihtoehtoina oli kyllä tai ei. Mikäli asiakas oli nähnyt jossain, 

kysyttiin häneltä vielä, että missä on nähnyt tai kokeillut. Lopuksi asiakkaat saivat 

antaa avoimia palautteita. 

 

Henkilökunnan haastattelussa kysyttiin lähes samoja kysymyksiä. Ensimmäisenä 

kysymyksenä oli: Käyttivätkö asiakkaat kylttejä? Tähän vastausvaihtoehtoina oli 

kyllä tai ei. Toinen kysymys oli: Helpottiko kyltit mielestäsi aamiaisen sujuvuutta? 

Tämän kysymyksen vastausvaihtoehtoina oli: kyllä, ei, jonkin verran, ja en osaa 

sanoa. Kolmas ja viimeinen kysymys oli: Oliko kylttien käyttö mielestäsi helppoa? 

Tähän 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 välisen ajan. Ennen aamiaisen 

alkua kyltit jaettiin pöytiin valmiiksi vihreä puoli ylöspäin sekä aamiaisella työs-

kenteleville työntekijöille kerrottiin kylttien toimintaperiaate. Ennen haastattelun 

aloittamista kysyttiin asiakkailta, että saako heitä häiritä hetken ajan pienen haas-

tattelun muodossa. Mikäli asiakas ei halunnut häntä häirittävän, annettiin hänen 
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jatkaa aamiaistaan rauhassa. Asiakkaille kerrottiin, että haastattelu on osa opin-

näytetyötä. Haastattelu toteutettiin kiertämällä tabletin kanssa pöydissä ja kysy-

mällä kysymykset asiakkailta, jonka jälkeen vastaukset syötettiin suoraan sähköi-

seen kyselypohjaan. Mikäli pöydässä oli useampi kuin yksi asiakas, ei jokaiselta 

asiakkaalta lähdetty kysymään samoja kysymyksiä moneen kertaan yksitellen. 

Jokainen asiakas sai vastata kysymyksiin vuorollaan ja muodostaa sitä kautta 

keskustelua. Varsinkin isompien seuruiden kanssa saatiin hyviä keskusteluja ai-

kaiseksi.  

 

Vastattuaan haastatteluun asiakkaalle annettiin arvontalomake, jolla hän sai 

osallistua majoituslahjakortin arvontaan. Asiakkaat palauttivat lomakkeen lähdön 

yhteydessä vastaanottoon. Arvonta haluttiin ottaa osaksi haastattelua sillä usein 

ihmiset vastaavat helpommin, jos on mahdollisuus voittaa jotakin. Haastattelun 

muodossa tehtyä kyselyä pidettiin hyvänä ratkaisuna. Asiakkaiden oli helpompi 

antaa palautetta ja mielipiteitä suullisesti. Haastattelun lomassa pystyttiin havain-

noimaan hyvin myös, miten asiakkaat käyttävät kylttejä sekä neuvomaan heitä 

niiden käytössä. Aamiaisen loputtua kyltit kerättiin pois pöydistä. Arvonta suori-

tettiin vasta seuraavana päivänä, jotta asiakkailla oli aikaa palauttaa arvontalo-

makkeita pidempään.  
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7 TULOKSET 

 

7.1 Vastaukset 

 

Haastatteluun koskien pöytäkylttien toimivuutta hotellin aamiaisella vastasi 108 

asiakasta ja 2 henkilökunnan jäsentä. Vastauksista koottiin kaaviot kysymys ker-

rallaan. Aluksi koottiin asiakkaiden vastauksista kaaviot. Henkilökunnan vastauk-

sista ei tehty kaavioita, sillä molemmat vastaajat vastasivat samanlailla. Lopuksi 

avoimet palautteet koottiin yhteen ja ne jaettiin positiivisiin sekä rakentaviin pa-

lautteisiin. Positiiviset ja rakentavat palautteet ryhmiteltiin vielä samankaltaisten 

vastausten mukaan. 

 

Ensimmäisenä kysyttiin vastaajien matkan tarkoitusta (kuvio 2). Vastausvaihto-

ehtoina oli: Työmatka, Lomamatka tai muu. Vastaajista 59, eli 54,60 % vastasi 

olevansa työmatkalla. Vastaajista 45, eli 41,70 % vastasi olevansa lomamatkalla. 

Vastaajista 4, eli 3,70 % vastasi olevansa muulla matkalla. Muita matkoja oli esi-

merkiksi: teatterimatka, terveyteen liittyvä matka ja miehen seurassa hänen työ-

matkallansa. 

 

KUVIO 2. Matkan tarkoitus 

 

Toisena kysymyksenä kysyttiin kylttien käytön helppoudesta (kuvio 3). Vastaus-

vaihtoehtoina oli: helppoa, vaikeaa tai en osaa sanoa. Vastaajista 98, eli 90,70 
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% koki kylttien käytön helpoksi. Vaikeaksi kylttien käytön koki 2, eli 1,09 % vas-

taajista. 8, eli 7,40 % vastaajista ei joko osannut sanoa oliko kylttejä helppo käyt-

tää vai ei, tai ei tiennyt mitä mieltä asiasta on. Osa näin vastanneista ei ollut käyt-

tänyt kylttiä lainkaan. 

 

KUVIO 3. Kylttien käytön helppous 

 

Kolmantena kysymyksenä kysyttiin kylttien vaikutusta aamiaisen sujuvuuteen 

(kuvio 4). Vastaajista 68, eli 63,0 % oli sitä mieltä, että kyltit helpottavat aamiaisen 

sujuvuutta. Vastaajista 35, eli 32,40 % oli sitä mieltä, että 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. 

 

 

KUVIO 4. Kylttien toimivuus 
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Neljäntenä kysymyksenä kysyttiin ovatko asiakkaat nähneet tai kokeilleet vastaa-

vaa kokeilua jossain muualla (kuvio 5). Tähän vastauksia saatiin 104 kappaletta. 

Vastausvaihtoehtoina oli: kyllä tai ei. Vastaajista 100, eli 96,20 % ei ollut nähnyt 

tai edes kuullut vastaavasta missään. 4, eli 3,80 % vastaajista oli nähnyt vastaa-

vanlaisia käytössä, mutta ei aamiaisen yhteydessä. Yksi esimerkki oli ulkomailla 

ravintolasta, jossa vihreällä kyltillä asiakas ilmaisi, että haluaa ruokaa lisää ja sitä 

tarjoiltiin lisää ja punaisella kyltillä asiakas ilmoitti, ettei tarvitse ruokaa enempää.  

 

 

KUVIO 5. Asiakkaiden kokemukset aiemmin 

 

Seuraavaksi tarkasteltiin henkilökunnan vastauksia. Aamiaisella työskenteli 2 

työntekijää, joista molemmat vastasivat haastatteluun. Ensimmäisenä kysyttiin: 

”Käyttivätkö asiakkaat kylttejä?”. Vastausvaihtoehtoina oli: kyllä ja ei. Molemmat 

vastaajat vastasivat kyllä. Toisena kysyttiin: ”Helpottiko kyltit mielestäsi aamiai-

sen sujuvuutta?”. Vastausvaihtoehtoina oli: kyllä, jonkin verran, ei vaikutusta en-

tiseen ja ei. Tässäkin molemmat vastaajat olivat yksimielisiä ja vastasivat kyllä. 

Viimeisenä kysyttiin: ” Oliko kylttien käyttö mielestäsi helppoa?”. Jälleen vastaajat 

olivat yksimielisiä ja vastaus oli molemmilta kyllä.  

 

Asiakkaat saivat antaa avoimia palautteita, jotka koostettiin positiivisiin ja raken-

taviin palautteisiin (liite 9). Avoimista palautteista nousi esille yllättävän paljon sa-

moja asioita. Kyltit koetaan kaikista tarpeellisimmiksi ruuhka-aikana sekä yksin 

matkustavana. Yhtenä asiana palautteista myös esille nousee vapaiden pöytien 
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löytäminen helpommin kylttien avulla. Myös pöydän etukäteen varaaminen nousi 

muutamassa palautteessa esille. Avointen palautteiden lisäksi asiakas oli kirjoit-

tanut julkisen palautteen booking.com- sivustolle kyltti kokeilusta, ja todennut sen 

olleen hyvä.  

 

Avoimista palautteista tuli esille myös monta hyvää rakentavaa palautetta ja pa-

rannusehdotusta. Isoimpana ja tärkeimpänä rakentavana palautteena oli parempi 

ohjeistus kylttien käyttöön. Esille nousi myös kyltin ulkomuoto. Joidenkin mielestä 

jonkinlainen valo olisi parempi, joku taas oli sitä mieltä, että lappu hukkuu hel-

posti. Moni mietti myös, että jos kyltti on punainen puoli ylöspäin (varattu), va-

raako se silloin koko pöydän niin ettei siihen voi tulla muita asiakkaita. Tämä 

nousi ongelmaksi isompien pöytien kohdalla, jos syömässä oli yksin isossa pöy-

dässä. Avoimissa palautteissa nousi myös esille henkilökunnan virheitä tai unoh-

duksia. Ensimmäinen esimerkki oli, että vaikka kyltti oli ollut punaisella, pöydän 

oli silti käynyt joku henkilökunnasta siivoamassa. Myös toisin päin oli käynyt, kyltti 

oli ollut vihreänä mutta pöytää ei ollut siivottu. Tämä vaatii myös henkilökunnalta 

tarkkuutta. 
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8 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 

 

 

Opinnäytetyön haastattelusta saatujen vastausten perusteella voidaan päätellä, 

että pöytäkylttien kokeilu on onnistunut. Vastauksista huomataan, että tämänlai-

selle toimintamallille olisi tarvetta Scandic Tampere Koskipuiston aamiaisella. 

Etenkin työmatkalaisille, jotka usein matkustavat yksin tämä olisi kaivattu ja tar-

peellinen toimintamalli. Vastauksissa korostuu myös tällaisen olevan hyvä eten-

kin ruuhka-aikoina. Vaikka asia oli kaikille vastaajille täysin uusi, vastauksista 

pystytään päättelemään, että kyltit tekevät aamiaisesta sujuvampaa. Henkilökun-

nan vastauksia tarkasteltaessa voidaan todeta, että myös heidän mielestään 

tämä on hyvä ja käytännöllinen asia.  

 

Pienillä muutoksilla tästä voisi saada täysin toimivan toimintamallin. Rakentavien 

palautteiden perusteella muutosten ei tarvitsisi olla isoja, jotta tämä saataisiin toi-

mimaan ja osaksi Koskipuiston aamiaista. Tämän kokeilun pohjalta on hyvä läh-

teä rakentamaan toimivaa toimintamallia. Aluksi tulisi tehdä hyvät ohjeet ja var-

mistaa, että jokainen asiakas osaa käyttää kylttejä oikein. Kylttien ulkomuoto tulisi 

miettiä uudestaan. Alustavasti on ollut puhetta kylttien teetättämisestä ulkopuoli-

sella painotuotteita valmistavalla yrityksellä. Kylttien määrää tulisi myös miettiä, 

voisiko esimerkiksi isompiin pöytään laittaa useamman kyltin, jolloin yhdellä kyl-

tillä ei varattaisi koko pöytää. Erittäin tärkeää olisi myös ohjeistaa henkilökunta 

tarkasti, jotta hekin tietävät kuinka toimia. Tulosten perusteella tämä tai vastaa-

vanlainen toimintamalli voitaisiin ottaa suurella todennäköisyydellä käyttöön jos-

sain vaiheessa osaksi Koskipuiston aamiaista. Tämän toimiessa, olisi tätä myös 

mahdollista ottaa käyttöön muissakin Scandiceissa, ja miksei muissakin hotel-

leissa.  

 

Tarkoituksena oli löytää ratkaisu asiakkaiden antamien palautteiden pohjalta. Aa-

miaisesta oli myös tarkoitus saada sujuvampaa, niin henkilökunnan kuin asiak-

kaankin näkökulmasta. Uuden toimintamallin kehittämistä voidaan pitää ratkai-

suna ongelmaan. Valittu haastattelumenetelmä toimi ja se koettiin hyväksi ratkai-

suksi. Vastauksia saatiin tarpeeksi ja niitä voidaan pitää luotettavina. Vastausten 

laatu oli hyvä ja vastauksia saatiin erilaisilta matkaajilta. 
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Positiivista oli huomata, että lähes kaikki halusivat vastata haastatteluun ja antaa 

palautetta kylttejä koskien. Erittäin tärkeää oli saada myös rakentavaa palautetta. 

Rakentavien palautteiden avulla kylteistä ja toimintamallista voidaan saada toi-

miva ja asiakaslähtöinen. Oli myös hyvä huomata, että kaikilla oli kokeilua koh-

taan ennakkoluulottomat ja positiiviset odotukset. Myös monet opinnäytetyönte-

kijän työkaverit ovat kyselleet miten kehitys sujuu ja ovat olleet innoissaan kuul-

lessaan toimintamallin mahdollisesta jatkokäytöstä.  

 

Jos kyltit otetaan käyttöön myöhemmin, voisi niiden käyttöä jalostaa lisää. Asiak-

kaidenkin mainitsemat valot voisi toimia yhdenlaisena ratkaisuna. Tällainen toi-

mintamalli vaatisi hotellilta toki paljon investointeja. Myös isona hotelliketjuna voi 

olla lähes mahdotonta toteuttaa näin eroavaa toimintamallia verrattuna muihin 

ketjun hotellien aamiaisiin. Joten valoidea todennäköisesti jää vain ehdotukseksi 

ja hyväksi jatkoideaksi. Riippuen kylttien lopullisesta ulkomuodosta, voisi niitä 

käyttää jatkossa mahdollisesti muussakin yhteydessä. Kylttejä voisi käyttää esi-

merkiksi lounaan tai ala carten aikana. 

 

Opinnäytetyöprosessi ja sen aihe oli alusta alkaen mielenkiintoinen ja sitä oli kiva 

tehdä. Toimeksiantoyrityksen entuudestaan tunteminen teki opinnäytetyön teke-

misestä helpompaa. Opinnäytetyölle asetettu aikataulu toteutui suunnitelmien 

mukaan ja opinnäytetyö valmistui ajallaan. Opinnäytetyöhön liittyvä kokeilu ho-

tellin aamiaisella onnistui hyvin. Asiakkaiden parissa työskentely oli jo entuudes-

taan tuttua, mutta haastattelu toi mukavaa vaihtelua perinteiseen työpäivään. 

Testauspäivän olisi voinut toistaa myös esimerkiksi viikonloppuna arkipäivän li-

säksi. Tekijä oppi työn aikana kuinka pienillä asioilla voidaan saada muutosta ja 

hyvää palautetta aikaan. Opinnäytetyön tavoitteet toteutuivat ja ongelmaan löytyi 

ratkaisu. 
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