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Taman toiminnallisen opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa Hotellille uusi toimiva aa-
miaiskonsepti. Toimeksiantaja on Uudellamaalla sijaitseva keskisuuri hotelli, joka kuuluu yh-
teen Suomen suurimmista hotelli- ja ravintolaketjuista. Opinnaytetyon tavoitteena on paran-
taa Hotellin aamiaisen laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Toimeksiantaja saa uuden aamiaiskon-
septi ehdotuksen. Konseptissa on otettu huomioon kaikki palvelun laatuun vaikuttavat tekijat.

Opinnaytetyossa tarkastellaan aamiaista. Aamiaisen suurin paino on tuotteissa ja monipuoli-
suudessa, esillepanoa unohtamatta. Hotellin aamiaisella on tarkeaa huomioida myos eri kan-
sallisuudet ja ruokakulttuurit. Opinnaytetyossa kaydaan lapi palvelun laadun ulottuvuudet ja
niiden toteutuminen Hotellin aamiaisella. Lisaksi perehdytaan asiakastyytyvaisyyteen ja sen
kehittamiseen. Palvelun laadun tulee vastata asiakkaan odotuksia, jotta lopputuloksena olisi
tyytyvainen asiakas.

Opinnaytetyo perustuu teoriaan seka eri tutkimusmenetelmilla kerattyyn aineistoon. Aineis-
ton keraamiseen kaytettiin havainnointia, haastattelua ja benchmarkingia. Havainnoinnilla
nahtiin kuinka asiakkaat kayttaytyvat aamiaisella. Haastatteluiden avulla saatiin tarkempaa
tietoa siita, mita asiakkaat aamiaiselle haluavat. Benchmarkingin avulla havaittiin hyvia toi-
mintatapoja.

Saatujen tulosten pohjalta kehitettiin uusi aamiaiskonsepti. Keskeisinta siina ovat tuotemuu-
tokset. Asiakkaille mieluisissa tuotteissa otetaan huomioon myos ajan trendit, kuten fitness.
Aamiaisen palvelupolusta tehtiin selkea ja toimiva. Uudessa aamiaiskonseptissa otetaan kayt-
toon aktiivinen palautteen keraaminen ja palautteeseen reagointia pyritaan tehostamaan.
Uusi konsepti on laadittu palvelun laadun ulottuvuuksien teorian ja asiakkaiden toiveiden poh-
jalta, joten toimivuus on vankalla pohjalla.
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The objective of this thesis is to develop a new successful breakfast concept for a Hotel. The
commissioner is a mid-sized hotel situated in the Uusimaa region in Finland, and it belongs to
one of Finland’s largest hotel and restaurant chains. The purpose of this study is to improve
the quality of breakfast served at the Hotel, hence improving customer satisfaction. The
commissioner receives a suggestion for a new breakfast concept which covers all the factors
affecting the Hotel’s service quality.

In the thesis, breakfast as a concept is carefully analysed, the main focus being on products,
variety, and presentation. When dealing with hotel breakfast especially, one has to
acknowledge different nationalities and food cultures. The thesis discusses the dimensions of
service quality and reviews how well they are executed in the Hotel’s breakfast. Additionally,
customer satisfaction and needed improvements are explored. As the main goal is to have a
happy customer, service quality should meet customers’ expectations.

The thesis is based on theory, as well as data collected by using different methods; observa-
tion, interviews and benchmarking. Observation showed how customers behave at breakfast.
Interviews provided more information on what customers want for breakfast. Benchmarking
helped to identify feasible models of action.

A new breakfast concept was designed based on the results. The main focus is on choosing the
right products. Customers’ preferences and popular trends, such as fitness, are considered.
The service path has been improved to a straight-forward and functional whole. The Hotel
will also start gathering feedback and actively reacting to it. The new concept has been built
on theory of service quality dimensions, as well as customers’ wishes, thus functionality is on
solid ground.

Keywords: Breakfast, customer satisfaction, concepting, service quality
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1 Johdanto

Hotellin paaprioriteettina on tarjota majoituspalvelua asiakkaille. Lisapalveluna hotelli tarjo-
aa aamiaisen, joka sisaltyy huoneen hintaan. Tama lisapalvelu tuo asiakkaalle ylimaaraista
hyotya ja sita kautta palveluyrittaja voi erottua markkinoilla olevista kilpailijoistaan (Rautiai-
nen & Siiskonen 2006, 87).

Opinnaytetyon aiheena on asiakaslahtoisen aamiaiskonseptin kehittaminen hotellin laadun
parantamiseksi. Hotelli, jonka aamiaista tassa opinnaytetyossa kehitetaan, sijaitsee Uudella-
maalla ja siita kaytettaan opinnaytetyossa nimea Hotelli. Idea tyohon syntyi hotellipaallikon
kanssa kaytyjen keskustelujen tuloksena. Hotellin saaman palautteen perusteella asiakkaat

ovat olleet tyytyvaisia toimintaan muuten, mutta aamiaiseen he toivovat muutosta.

Vastaavaa tutkimusta ei ole aikaisemmin tehty kyseiselle toimeksiantajalle. Peltola ja Siito-
nen ovat tehneet tutkimuksen Mikkelin Cumuluksen aamiaisesta. He toteavat tutkimukses-
saan, etta aamiaisen tilat ovat ahtaat ja tuotevalikoima kaipaa uudistusta. Aamiaiselle toivot-
tiin etenkin pekonia, croisantteja ja erilaisia juustoja. (Peltola & Siitonen 2013.) Rantala on
tutkinut kahvilapalvelukonseptin uudistamista. Konseptista tehtiin joustava niin, etta sita pys-
tytaan soveltamaan eri toimipisteisiin tarpeen mukaan. (Rantala 2014.) Vento on myos tehnyt
tutkimuksen kahvilakonseptin kehittamisesta. Vento kaytti konseptoinnissa apuna havainnoin-
tia, haastatteluja, varjostusta ja koeasiakkuuksia (Vento 2013.) Edella mainittuja tutkimuksia

kaytettiin pohjana uuden aamiaisen konseptoinnissa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittaa Hotellille toimiva asiakaslahtoinen aamiaiskonsepti.
Opinnaytetyon tavoitteena on parantaa Hotellin aamiaisen laatua ja asiakastyytyvaisyytta.
Tyon tavoitteena on selvittaa aamiaisen nykytila asiakasnakokulmasta seka kartoittaa asiak-
kaiden toiveet aamiaisen suhteen. Tyon valmistuttua toimeksiantaja saa aamiaisen paran-

nusehdotuksia seka ehdotuksen uudesta aamiaiskonseptista.

Hotellin aamiaiskonseptin kehitysprosessi aloitettiin selvittamalla lahtotilanne. Lahtotilanne
kartoitettiin asiakaskyselylla, haastatteluilla ja havainnoimalla Hotellin aamiaista. Taman jal-
keen prosessissa edettiin tulosten analysointiin. Analysoinnin perusteella kehitettiin uusia

aamiaisvaihtoehtoja ja rakennettiin niista toimiva konsepti.

Taman opinnaytetyon tekemiseen osallistui kaksi opiskelijaa. Kokkinen vastasi tyon teknisesta
osasta ja Raunio tulosten analysoinnista. Teorian ja konseptin suunnittelun osalta tyota teh-

tiin tasapuolisesti.

Opinnaytetyon alussa esitellaan tyon toimeksiantaja ja Hotellin toimintaymparistoa seka ku-

vataan nykyisen aamiaisen palvelupolkua. Teoriaosassa kasitellaan palvelun laatuun liittyvia



tekijoita seka perehdytaan palvelukonseptin luomiseen. Teoriaosuuden jalkeen analysoidaan

tutkimusaineisto, jonka perusteella kehitetaan uusi aamiaiskonsepti Hotellille.

2 Kehittamisymparisto

Toimeksiantaja on Uudellamaalla sijaitseva keskisuuri hotelli, joka kuuluu yhteen Suomen
suurimmista hotelli- ja ravintolaketjuista. Hotelli on remontoitu vuonna 2012 ja se tarjoaa
eritasoisia huoneita asiakkaille. Hotellissa on 106 huonetta. Remontin yhteydessa myos Hotel-
lin ravintolamaailma, johon kuuluu ruoka-, cocktail- ja iltaravintola, saivat uuden raikkaan

ilmeen.

Hotelli tarjoaa jokaiselle yopyjalle mukavan ja rentouttavan majoituksen. Majoitukseen kuu-
luu aamiainen. Hotellin asiakkailla on kaytossa sauna ja kuntosali. Hotelli sijaitsee keskustas-
sa, ja tarjoaa tayden palvelun majoitusta. (Kohdeorganisaatio 2015.) Hotellista loytyy kaksi
kokoustilaa, joita voidaan muokata asiakaan tarpeen mukaan (Kohdeorganisaatio 2015). Ho-

tellin suurin asiakasryhma on ulkomaalaiset liikematkustajat (Hotellipaallikko 2015).

Hotellin aamiainen toteutetaan kahdessa eri tilassa, jotka ovat osoittautuneet toiminnan kan-
nalta epakaytannollisiksi. Ensimmaisessa tilassa on linjasto, jossa on tarjolla lampimia ruokia
kuten esimerkiksi nakkeja, lihapullia ja munakokkelia. Samassa linjastossa on myos kylmaal-
las. Altaasta loytyy jogurttia, marjoja ja hilloja. Lisaksi tassa linjastossa on puuroa, sipulisil-
lia, keitettyja kananmunia ja mysliteline. Linjastoa vastapaata ovat aterimet. Linjaston paal-

la ovat lautaset ja lautasliinat.

Toisessa tilassa on linjasto, jossa on tarjolla gluteenittomat tuotteet erillisessa suljetussa
tarjoiluastiassa seka hedelmia ja jalkiruokia. Naiden jalkeen linjastossa on leikkeleita,
juustoja, tuoreita kasviksia seka maitotuotteita. Linjasto paattyy kahvi- ja

tuoremehuautomaattiin. Automaattien vieressa ovat juomalasit ja kahvikupit.

Linjastojen lisaksi on kaksi erillista tasoa. Toisella tasolla ovat leivat. Erilaisia leipia on
tarjolla viidessa eri korissa. Lisaksi talla tasolla ovat leikkuualusta, paahdin ja levitteita.

Toiselta tasolta loytyy marjamehua, haudutettua teeta, vedenkeitin ja valikoima teepusseja.

Aamiainen on samassa tilassa kuin hotellin ravintola. Ravintolan yleisilme on aina sama.
Aamiainen eroaa rauhallisella musiikilla ja noutopoytatyyliin katetulla aamiaisella. Aamiainen
tarjoillaan arkisin kello 06:00 - 10:00, lauantaisin 06:30 - 10:00, sunnuntaisin ja pyhapaivisin

07:30 - 10:30. Paivan uutissanomat ovat luettavissa aamiaissalissa (Kohdeorganisaatio 2015).



Asiakkaan palvelupolku on merkittava tekija palvelun laadun maarittamisessa ja sen onnistu-
misessa. On tarkeaa tutkia, kuinka palvelupisteet asettuvat asiakkaan kulkemaan polkuun ja
havaita mahdolliset ongelmakohdat. Ongelmakohtien tunnistamisen jalkeen on helpompi ke-

hittaa uusi toimivampi palvelupolku.

Palvelupolulla tarkoitetaan reittia, jonka lapi asiakas kulkee kayttaessaan palvelua. Palvelu-
polku koostuu erilaisista kontaktipisteista ja toiminnoista, jotka asiakas kohtaa palvelussa.
Naita erilaisia kontaktipisteita ovat esimerkiksi ihmiset ja esineet, kuten esimerkiksi tarjoili-
jan poytaan ohjaus tai lasku. Palvelupolku havainnollistetaan palvelukokemuskartalla, jonka
avulla pystytaan selvittamaan palvelun ongelmakohdat ja mahdollisuudet, joita on saatettu
jattaa kayttamatta. Palvelukokemuskarttaa laadittaessa tulee huomioida, etta palvelupolun
on mahdollista alkaa jo ennen vuorovaikutusta. (Koivisto 2007, 72.) Alla olevassa kuviossa 1

on hahmotettu Hotellin aamiaisen palvelupolku ja sen eteneminen.

Asiakas saapuu ja Saapuu ; A
kirjautuu hotelliin. aamupalatilaan. Valitsee Leipatiski +
istumapaikan lautaset

- Lamminruoka,
Viedaa jogurttija Viedaan lautaset Leikkele, juusto ja

muro/mysli poytaan kasvislinjasto
linjasto + aterimet

Asiakas poistuu
poydasta ja
lahtee

Kuvio 1: Hotellin aamiaisen palvelupolku

Kuvio 1 Hotellin aamiaisen palvelupolku on yksi esimerkki vaihtoehto. Aamupalalinjaston epa-
kaytannollisyydesta ja rikkonaisuudesta johtuen palvelupolkuja voi olla monia. Palvelupolun
ensimmaisessa vaiheessa asiakas saapuu hotelliin ja on kontaktissa vastaanottovirkailijan
kanssa. Vastaanottovirkailija luovuttaa huoneen avaimen asiakkaalle ja kertoo samalla aami-
aistarjoilun aikataulun ja sijainnin. Taman jalkeen seuraava piste on, kun asiakas saapuu aa-
miaissaliin. Tassa kohtaa salihenkilokunta mahdollisesti tervehtii tai ottaa muuta kontaktia.

Seuraavaksi asiakas valitsee itselleen sopivan poydan, johon vie tavaroita esimerkiksi matka-



laukun. Tasta asiakas siirtyy leipapisteelle ottamaan leipalautasen, leivat ja levitteet. Leikke-

leet, juustot ja kasvikset otetaan eri linjastosta.

Tassa vaiheessa asiakkaalla on kadet taynna ja lautanen viedaan poytaan odottamaan. Seu-
raavaksi siirrytaan toiseen aamiaishuoneeseen, jossa sijaitsee lampimat ruuat, kuten muna-
kokkelit ja nakit. Samassa huoneessa ovat jogurttituotteet, myslit, murot ja puuro. Tassa
kohdassa asiakas kay taas viemassa lautaset poydalle ja palaa viimeiseen pisteeseen nouta-
maan kahvia, teeta tai muita juomia. Taman jalkeen asiakas alkaa nauttia aamiaisestaan.
Ensimmaisen ruokailun jalkeen asiakas joko lopettaa ruokailun tai lahtee hakemaan lisaa. Mo-
lempien palvelupolkujen paatteeksi asiakas poistuu aamiaistilasta. Kaytetyt astiat jatetaan

poytaan.

Aamiaisen palvelupolun voi todeta sekavaksi. Palvelupolulla ei ole suoraa etenemissuuntaa.
Asiakas voi ottaa aamiaistuotteita myos muussa jarjestyksessa, kuin oletetussa palvelupolus-
sa. Palvelupolun loogisuuden puuttuminen saattaa aiheuttaa hammennysta asiakkaan joutues-

sa etsimaan tuotteita.

Kuvassa 1 on valokuvattu Hotellin aamiaisen miljoota. Aamiaistilassa on suuret ikkunat kadul-
le, jotka tuovat tilaan valoa ja avaruutta. Tunnelma on viihtyisa. Viihtyvyytta ravintolaan luo

myos punavalkoinen varimaailma. Keskella ravintolan salia on suuri takka.
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Kuva 1: Aamiaistila (Raunio 2015.)

Ravintolasalin toisella puolella on lasten leikkipaikka. Lapsiperheiden on helppo sijoittua
syomaan aamiaista leikkipisteen laheisyyteen. Keskella ravintolan salia on viihtyisa tila, jossa

on poytia mukavilla sohvilla. Poydilla on aamiaistunnelmaan sopivat ruudulliset poytaliinat.
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Kuvassa 2 on aamiaisen leipavalikoima. Leipatasolta loytyy viisi koria leipia ja erilaisia levit-
teita. Tasolla on myos leivanpaahdin. Leipavalikoima sisaltaa kolmea erilaista leipaa ja korilli-

sen nakkileipia. Levitteina ovat voi, margariini ja tuorejuusto. Valikoima on suppea.

Kuva 2: Leipavalikoima (Raunio 2015.)

Kuvassa 3 ovat leivanpaalliset kuten juustot, leikkeleet ja kasvikset. Kuvasta loytyy myos aa-
miaisen jalkiruoat ja hedelmat. Gluteenittomat tuotteet ovat niille tarkoitetussa erillisessa

korissa, joka on kuvan vasemmassa ylakulmassa.

Kuva 3: Leikkeleet ja juomat (Raunio 2015.)
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Kuvassa 3 on myos juomapiste. Hotellin aamiaisen juomavalikoimaan kuuluvat kahvi, tee, ap-
pelsiini- ja omenamehu. Kuvan oikeassa alakulmassa nakyy teepiste, joka sijaitsee erillisella

poydalla kuin muut juomat. Erilliselta teepisteelta loytyy lisaksi marjamehukannuja.

Kuvassa 4 ovat toisen aamiaistilan tuotteet. Kuvan vasemmassa alakulmassa nakyvat aamiai-
sen jogurtit, hillot ja raejuusto. Kuvan vasemmassa ylakulmassa ovat murot ja myslit. Oikeas-
ta ylakulmasta loytyy kuva aamiaisen lampimista tuotteista, nakeista, lihapullista, munakok-

kelista ja minipannukakuista.

Kuva 4: Myslit, lampimat ruoat ja jogurtit (Raunio 2015.)

Kuvan 4 oikeassa alakulmassa on linjaston kokonaiskuva. Kylma- ja lamminhauteen valissa on
puurokattila ja puurolle tarkoitetut lisakkeet. Kylmahauteen paalla on lautasia. Ruokailuvali-

neet sijaitsevat kyseista linjastoa vastapaata olevalla poydalla.

3 Aamiaiskonseptin kehittaminen

Aamiaiskonseptissa on tarkeinta huomioida asiakkaan toiveet, jotta konseptista saadaan toi-
miva. Uuden konseptin luominen aloitetaan selvittamalla mita asiakas haluaa. Konseptin luo-
misessa ei kannata lahtea muuttamaan jo hyvaksi havaittuja tapoja, vaan vanhat toimivat

tavat kannattaa sailyttaa.
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Hyvan aamiaiskonseptin palvelun laadun tulee olla erinomaista. Aamiaiskonseptin kehittami-
seen on tunnistettava palvelun laadun ulottuvuudet, joihin tutustutaan paremmin kappaleessa
3.2. Palvelun laatu on onnistuneen palvelun avaintekija ja toimii avaimena asiakastyytyvai-

syyteen.

Toimivan aamiaiskonseptin luomiseen liittyy monta osa-aluetta. Ensimmaisena tulee selvittaa
asiakastyytyvaisyyden lahtokohta. Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen on myos tarkeassa
osassa, kun uusi aamiaiskonsepti on otettu kayttoon ja halutaan tietaa ovatko asiakkaat siihen
tyytyvaisia. Pysyvan asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi sen jatkuva mittaaminen on erittain
tarkeaa. Aamiaiskonseptin kehittaminen aloitetaan alkukartoituksella eli selvittamalla Hotel-
lin aamiaisen asiakastyytyvaisyys. Uuden palvelukonseptin luominen on taman opinnaytetyon

tavoitteena. Seuraavaksi perehdytaan enemman palvelukonseptin kasitteeseen.

Konseptoinnissa tarkeimpia ovat tuote, fysiikka, ihmiset, myynti, hinta, saatavuus ja maine.
Fysiikalla tarkoitetaan esimerkiksi organisaation logoa tai henkilokunnan vaatteita. (Sammal-
lahti 2009, 94.) Konseptoinnissa ihmiset, tarkoittaa henkilokuntaa ja asiakkaita. Huonoilla
palvelukokemuksilla on suuri vaikutus asiakkaisiin, joten henkilokunta pitaa koota sellaisista
ihmisista, jotka ovat edukseen palvelussa. Asiakkaan ja henkilokunnan valiseen suhteeseen

pystytaan vaikuttamaan positiivisesti esimerkiksi aanensavylla. (Sammallahti 2009, 104.)

Myynti on kannattavan liiketoimen perusta, joten silla on merkittava rooli konseptoinnissa.
Myynti on tekija, joka rakentaa organisaation mainetta. (Sammallahti 2009, 115.) Sammallah-
den mukaan hinta on yleensa suuressa roolissa palvelun tai tuotteen konseptoinnissa, silla sen
tulee olla juuri oikea, jotta tuote tai palvelu on tuottava. (Sammallahti 2009, 122.) Hinta ja
myynti eivat kuitenkaan ole ratkaisevassa roolissa Hotellin aamiaiskonseptissa. Aamiainen on

lisapalvelu, joka kuuluu huoneen hintaan. Aamiaisen voi myos ostaa erikseen.

Konseptisuunnittelussa saatavuus kattaa alleen toimipisteen, missa palvelu tuotetaan. Maine
on tekija, jolla tarkoitetaan asiakkaiden tuntemuksia kyseiseen organisaatioon. Maine perus-
tuu asiakkaan kokemuksiin ja mielikuvaan organisaatiosta. Sammallahti toteaa kirjassaan,
etta mainetta ei luoda vaan se ansaitaan (Sammallahti 2009, 130). Hotellilla on suhteellisen
hyva maine. Se on osa suomalaista luotettavaa hotelliketjua. Palvelu- ja tuotemuotoilussa
konseptien kehittamisvaiheissa on yhtalaisyyksia. Se rakentuu kayttajan tarpeiden huomaami-
sesta, konseptin ideoimisesta ja kehittamisesta, idean valinnasta ja sen testaamisesta seka
viimeistelysta. (Miettinen 2011, 107.)

Konseptikehittaminen tapahtuu aina ymparistossa, jossa pitaa huomioida monia asioita. Sen
takia tarvitaan tyokaluja hyvan palvelukonseptin luomiseksi. Ensin pitaa loytaa asiakkaiden

tarpeet ja tunnistaa ne, loytaa kilpailijoiden tarjoamat palvelut seka ymmartaa toimintojen
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ja haittavaikutusten toiminnot. Lisaksi tarvitaan ymmarrysta uuden palvelun tulevasta tavoit-
teesta, markkinoista seka taloudellisesta nakokulmasta. Palvelukonseptissa on erityisen tar-
keaa kuvata, miten palvelu tulee tuottamaan lisaarvoa yritykselle ja miten se tulee vastaa-

maan asiakkaiden ja kayttajien tarpeita. (Miettinen 2011, 108 - 109.)

Uuden aamiaiskonseptin tavoitteena on saada asiakkaat tyytyvaisiksi ja luoda toimivampi aa-
miainen. Lisatavoitteena on, etta uusi aamiaiskonsepti lisaa Hotellin arvoa ja laatua, joka tuo
Hotellille myos parempaa mainetta ja enemman asiakkaita. Uuden aamiaiskonseptin perim-

maisena tarkoituksena on tuoda Hotellille suurempaa taloudellista hyotya.

3.1 Aamiainen palvelutuotteena

Asiakkaille aamiainen on paivan kaynnistymisen kannalta kaikkein tarkein hetki ja yksi tar-
keimmista valintaperusteista majoitusta valittaessa. Aamiaispalveluun vaikuttavat tuotteet,
tuoreus, esillepano ja monipuolisuus. Kun aamiaistila on siisti ja raikas, tarjoaa se hyvat edel-
lytykset onnistuneelle aamiaiselle. Lisaksi lehdet, mukava taustamusiikki, virkea ja hyvantuu-
linen henkilokunta lisaavat miellyttavyytta. (Brannare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005,
61.)

Ruokakulttuuri on asia joka taytyy huomioida myos uudessa aamiaiskonseptissa. Useimmat
hotellin asiakkaista ovat ulkomaalaisia, joten on kohteliaista kunnioittaa heidan kulttuuriaan
ja tottumuksiaan. Aamiaisella on hyva nakya suomalaisuus ja tarjota tuotteita, jotka ovat

Suomelle ominaisia. Hyva lahtokohta on tehda aamiaisesta maistuva kaikille kansalaisuuksille.

Jokaisessa maassa on oma ruokakulttuuri. Oman kotimaan ruokakulttuuri opitaan ja sisaiste-
taan jo lapsena. Taman takia vieraaseen ruokakulttuuriin astuminen saattaa tuntua hyvinkin
oudolta. Joitakin ruokia ei syoda ollenkaan esimerkiksi uskonnon tai uskomuksen vuoksi. Myos
kielteisyys joitakin elintarvikkeita kohtaan saattaa olla vain kulttuurisidonnaista kieltaytymis-
ta. (Parkkinen & Sertti 2006, 10.) Taman takia on hyva muistaa hyvat tavat ja kunnioittaa eri-
laisten vakaumusten noudattajia ruokaillessa ja mahdollistaa erilaiset toiveet ruokailuun liit-
tyen. (Haglund, Huupponen, Ventola & Hakala-Lahtinen 2010, 107.) Jokaisella alueella ruoka-
kulttuurin pohjana toimivat aina luonnonolot eli saatavat raaka-aineet. Lisaksi siihen vaikut-
taa kulttuurinen pohja ja oma taito valmistaa ruokaa. (Lehtinen, Peltonen & Taurén 2011,
37.)

Teknologian kehitys, elinymparisto ja taloudellinen tilanne vaikuttavat ruokien valintaan.
My0Os median ja mainonnan vaikutukset vaikuttavat ruokakulttuurien muokkaantumiseen. Mo-
nien maiden kansainvalistyminen ja matkustaminen muokkaavat myos omaa perinteista ruo-

kakulttuuria. Taman takia ruokakulttuurit ovat alkaneet olla enemman rikkonaisempia ja on
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enemman tapoja syoda. Tama ruokakulttuurin muuttuminen on yleismaailmallinen ilmio tana
paivana. Ruoka on kuitenkin useimmille ihmisille henkilokohtainen asia ja siihen voidaan suh-
tautua hyvinkin kiihkeasti ja tunteellisesti. (Parkkinen & Sertti 2006, 10.) Suomen ruokakult-
tuuri on muuttunut eri kulttuurien yhdistyessa, seka uusien ruokatrendien vaikutuksista. (Hag-
lund ym. 2010, 93.)

Hotelli lupaa, etta hotellihuoneiden hintaan sisaltyy kattava ja runsas aamiainen. Lisaksi ker-
rotaan, etta aamiaispoyta tarjoaa hyvan alun tehokkaalle paivalle, jolla paiva lahtee kayntiin.
Kaiken taman lisaksi luvataan tarjoilla paikallisia erikoisuuksia. (Kohdeorganisaatio 2015.)
Aamiaiskonseptin luomisessa on hyva tutustua ravitsemussuosituksiin. Nain aamiaisesta saa-
daan kattava, monipuolinen ja terveellinen. Aamiaisen tuotteiden valinnassa ei kuitenkaan
tarvitse noudattaa pelkkia ravitsemissuosituksia, mutta asiakkaille on hyva tarjota mahdolli-

suus tehda myos terveellisia valintoja.

Ravitsemussuositukset suosittelevat vain vahan suolaa ja sokeria sisaltavia aterioita. Kasvik-
sia, hedelmia ja marjoja tulisi nauttia paivan mittaan vahintaan 500g. Vahasuolaista taysjyva-
leipaa seka muita taysviljatuotteita suositellaan nautittavaksi paivittain. Vaharasvaisia ja ras-
vattomia nestemaisia maitotuotteita voi kuluttaa noin puoli litraa. Punaista lihaa suositellaan
nautittavaksi noin 500g viikossa, joka kasittaa naudan, sian ja lampaan, mutta myos leikke-
leet ja makkarat. Naistakin suositellaan kaytettavaksi vahasuolaisia ja vaharasvaisempia vaih-
toehtoja. Kalaa voidaan nauttia kaksi tai kolme kertaa viikossa sen hyvan rasvan vuoksi. Lei-
van paalle suositellaan levitettavan ohuesti kasvioljypohjaista margariinia tai levitetta. Sa-

laatteihin suositellaan oljypohjaisia kastikkeita. (Ravitsemusneuvottelukunta 2015.)

On tarkeaa, etta asiakas pystyy kokoamaan lautaselleen omien ruokarajoitusten ja ravitsemis-
suositusten mukaisen aamiaisen. Monet vapaa-ajan matkustajat haluavat herkutella aamiai-
sella, eika silloin terveellisyys ole paaprioriteettina. Monipuolisuus on avain onnistuneeseen

buffet aamiaiseen.
3.2 Palvelun laadun ulottuvuudet
Palvelun laatu on tekija, joka maarittaa millainen aamiaiskonseptista rakentuu. Palvelun tar-

joajan on tarkeaa antaa asiakkaille samanlaista laatua, mita he ovat luvanneet. Gronroos on

tutkinut ja perehtynyt palvelun laadun ulottuvuuksiin.
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Palvelun laadun ulottuvuudet voidaan jakaa kahteen osaan: tekniseen laatuun, joka vastaa

kysymykseen mita ja toiminnalliseen laatuun, joka taas vastaa kysymykseen miten. Teknilli-
sella laadulla tarkoitetaan sita, miten palvelun lopputulos toimii ja toiminnallisella laadulla
palveluprosessin toimivuutta. Nama kaksi laadun ulottuvuutta yhdessa imagon kanssa luovat

palvelun koetunlaadun. (Gronroos 2000, 63 - 64.)

Palvelu on silloin onnistunut kun asiakkaan kokema laatu vastaa odotettua laatua. Asiakkaan
odotettuun palvelun laatuun vaikuttavat markkinointi, imago, suusanallinen viestinta ja asi-
akkaan tarpeet. (Gronroos 2000, 67 - 68.) Asiakkaan kokema laatu rakentuu palvelu-, brandi-
ja palvelun jalkeisesta kokemuksesta (Klaus 2015, 99). Koettua kokonaislaatua maarittaa se

kuinka suuri on asiakkaan odotetun laadun ja koetun laadun valinen ero (Gronroos 2000, 68).

Palvelussa yksityiskohdilla on valia. Asiakkaan palvelukokemus on jokaisen yksityiskohdan
summa. Palvelun laadun kehittamisessa tulee ottaa kaikki palvelunkohdat huomioon. (Watkin-
son 2013, 76.) Se miten asiakas kokee saamansa palvelun, vaikuttaa kymmenen eri tekijaa.
”Nama tekijat ovat luotettavuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus,
viestinta, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen ja fyysinen ym-
paristo.” (Gronroos 2000, 70.) Naita laatuun vaikuttavia tekijoita voidaan pitaa ohjeena hy-
valle palvelulle. Hinnan vaikutusta palvelunlaatuun ei ole tarkkaan tiedossa. (Gronroos 2000,
73.)

Luotettavuus on yksi laatuun vaikuttavista tekijoista, jolla tarkoitetaan, etta organisaatio to-
teuttaa palvelun oikein, noudattaa sovittuja saantoja ja hoitaa laskutuksen sovitusti. Reagoin-
lemaan asiakasta. Patevyys merkitsee sita, etta organisaatio omaa kaikki tarvittavat tiedot ja

taidot, joita palvelun toteutukseen tarvitaan. (Gronroos 2000, 70.)

Hotelli on osa hyvin tunnettua suomalaista hotelliketjua, joka tuo sille luotettavuutta ja us-
kottavuutta. Tasta johtuen Hotellilla tulisi olla myos majoitustoimintaan ja aamiaiseen tarvit-
tava patevyys. Henkilokunnasta lOytyy patevia ja taitavia osaajia, mutta sen reagointialttiu-
dessa havaittiin puutteita. Esimerkiksi aamiaissalissa oli poydilla likaisia astioita, vaikka aa-
miaisella ei ollut kiiretta. Positiivinen huomio oli kuitenkin se, etta henkilokunta oli tarvitta-

essa auttavaista.

Neljas laatuun vaikuttava tekija on saavutettavuus. Saavutettavuudella tarkoitetaan, etta

yhteydenotto palvelua tuottavaan organisaatioon on tehty mahdollisimman helpoksi. Odotus-
ajat eivat saa olla liian pitkia. Aukioloaikojen tulee olla sopivat ja palvelun sijainti tulee olla
hyva. Kohteliaisuus on myos yksi vaikuttavista tekijoista, ja silla tarkoitetaan asiakaspalveli-

jan kaytostapoja, asennetta, siisteytta ja huomaavaisuutta. (Gronroos 2000, 70.)
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Laadun ulottuvuuksista kohteliaisuus nakyi paasaantoisesti Hotellin aamiaisella. Havainnoin-
nissa kuitenkin huomattiin, etta henkilokunta ei tervehtinyt kaikkia aamiaiselle tulleita asiak-
kaita. Hotellin ja sen aamiaisen saavutettavuus on hyvin toteutunut. Hotelli sijaitsee keskei-
sella paikalla kaupungin keskustassa ja kaikki yhteystiedot on saatavissa helposti internetista.

Aamiainen tarjoillaan Hotellin ravintolassa ja aamiaisen tarjoiluaika on sopiva.

Viestinnalla on suuri vaikutus palvelun laatuun. Asiakkaille tulee puhua niin, etta he ymmar-
tavat. On myos tarkeaa muistaa kuunnella asiakasta. Viestintaan lukeutuvat esimerkiksi pal-
velusta, ehdoista ja hinnasta kertominen. Uskottavuus on myos yksi laatuun vaikuttava tekija
ja siihen luetaan se, etta organisaatio on rehellinen ja ajaa asiakkaan etua. Yrityksen nimi ja

maine luovat uskottavuutta asiakkaalle. (Gronroos 2000, 70.)

Viestinnan onnistuminen on osa hyvaa palvelun laatua. Viestinta henkilokunnan ja asiakkaiden
valilla on Hotellissa toimiva. Hotellin vastaanotossa neuvotaan asiakkaita aamiaisen suhteen
kertomalla sen sijainti ja aukioloajat. Aamiaisella tuoteselosteet loytyvat suomeksi ja englan-

niksi. Edella mainitut asiat ovat esimerkkina viestinnasta asiakkaiden kanssa.

Turvallisuus on asiakkaalle tarkea laatuun vaikuttava tekija, silla se merkitsee vaaratonta ja
epailyksetonta palvelua. Asiakkaan ymmartamisella ja tuntemisella tarkoitetaan sita, etta
jokaista asiakasta kohdellaan yksilona ja jokainen saa tarvitsemaansa palvelua. Viimeisena,
mutta hyvin vaikuttavana palvelunlaadun tekijana on fyysinen ymparisto. Fyysisella ymparis-
tolla tarkoitetaan miljoota jossa palvelu tapahtuu, henkiloston ulkoista olemusta, palvelussa

kaytettyja valineita ja koneita. (Gronroos 2000, 70.)

Gronroosin kymmenesta palvelun laadusta vahiten toteutuvat asiakkaan ymmartaminen ja
tunteminen. Suurin asiakaskunta on tiedossa, mutta tietoa ei hyodynneta aamiaisen suunnit-
telussa ja toteutuksessa lainkaan. Suurin osa Hotellin asiakkaista on ulkomaalaisia lilkemat-
kustajia, joka tulee ottaa huomioon aamiaisen tuotteissa ja hengessa. Fyysinen ymparisto on

tehty aamiaissalissa asiakkaalle mieluisaksi. Aamiaisella soi sinne sopiva rauhallinen musiikki.
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3.3 Asiakastyytyvaisyys

Tyytyvainen asiakas on aina palvelun tavoitteena. Asiakastyytyvaisyyden tavoittaminen tar-
koittaa sita, etta organisaatio on ymmartanyt asiakkaansa tarpeet onnistuneesti, eli asiakas
on saanut tarvitsemaansa palvelua. Asiakas on tyytyvainen, kun palvelun laatu ja asiakkaan
odotukset kohtaavat. Palvelun tarjoajan on huolehdittava siita, etta heidan lupauksensa to-
teutuvat tai mielellaan jopa ylittyvat. (Gronlund, Jacobs & Picard 2001, 16.) Organisaatio voi
ylittaa asiakkaidensa kokemukset laajentamalla kokemusta. Asiakkaan tyytyvaisyyteen voi-
daan vaikuttaa tarjoamalla lisapalveluita. Ne ovat hyva keino ylittaa asiakkaan odotukset.
Lisapalveluiden avulla palveluun tulee enemman sisaltoa ja asiakas tuntee saaneensa rahoil-

leen vastinetta. (Loytana & Kortesuo 2011, 62.)

Lisapalvelu ei nimensa mukaisesti ole pakollinen palvelu, vaan palvelun tarjoava organisaatio
on halunnut tarjota asiakkailleen ylimaaraista. Tarkoituksena on luoda lisaarvoa palvelulle.
Lisapalvelun avulla palveluyrittaja erottuu markkinoilla olevista kilpailijoistaan. Lisapalvelu
vaikuttaa yrityskuvaan. On tarkeaa etta, lisapalveluita kehitetaan tarpeen vaatiessa. (Raati-
kainen 2008, 72.) Hotelleissa tyypillisia lisapalveluita ovat esimerkiksi aamiaisen tarjoilu ho-
tellin ravintolassa tai aamiaisen tarjoilu huoneeseen. (Rautiainen & Siiskonen 2006, 87.)
Opinnaytetyossa kehitetaan kokonaan uusi aamiaiskonsepti, joka on samalla Hotellin jo hin-
taan sisaltyva lisapalvelu. Aamiainen on hyva keino tuoda majoituspalvelulle lisaarvoa. Nyky-

paivana sen oletetaan kuuluvan hyvatasoisen huoneen hintaan.

Palvelun jalkeen asiakas on tyytyvainen tai tyytymaton. Laatu ja tyytyvaisyys on usein rinnas-
tettu toisiinsa, mutta tyytyvaisyydella on monta vaikuttavaa osatekijaa, joista laatu on yksi.
Ainoa keino vaikuttaa tyytyvaisyyteen on sen mittaus. Ilman tyytyvaisyyden mittausta ei saada
selville asiakkaiden todellista tyytyvaisyytta. On tarkeaa, etta asiakkaat huomaavat, etta tu-
loksiin reagoidaan. Tulokset taytyy kayda lapi ja kehittaa toimintaa niiden pohjalta, nain asi-

akkaat ovat jatkossakin tyytyvaisempia. (Ylikoski 1999, 149.)

Asiakastyytyvaisyys ei saa olla vain hetkellista. On tahdattava jatkuvaan asiakastyytyvaisyy-
teen, siten palvelusta saadaan suurin hyoty. (Ylikoski 1999, 149). Tyytyvaiset asiakkaat usein
palaavat uudestaan ja kertovat tuttavilleen positiivisia asioita kokemuksistaan. Negatiivista
palautetta jattavat asiakkaat pitaisi osata huomioida siten, etta ymmarretaan palautteenanto
mahdollisuutena kehittaa palveluja. Silloin kun asiakkaan odotukset ovat korkeampia kuin

kokemukset asiakas ei ole tyytyvainen. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 239.)

Hotellissa asiakastyytyvaisyyden mittaaminen ei ole tuttua. Hotellipaallikon mukaan Hotellis-

ta ei loydy asiakastyytyvaisyyskyselyita. Aamiaisella on kuitenkin ollut satunnaisesti tyytyvai-
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syyskyselyita, mutta tyytyvaisyyden mittaus ei ole ollut jatkuvaa. Asiakkaiden tyytymattomyys

aamiaiseen on tiedossa, tasta huolimatta sita ei ole lahdetty parantamaan.

Mittauksien jalkeiset seuraamukset ovat toiminnallisia tai psykologisia. Toiminnallisilla seu-
raamuksilla tarkoitetaan kaytannollisia seikkoja, esimerkiksi hotellin hyva sijainti (Ylikoski
1999, 152.). Hotellin mittausten tulokset ovat paasaantoisesti olleet psykologisia. Tulokset

ovat sellaisia joihin pystytaan vaikuttamaan ja muuttamaan ne mahdollisesti paremmaksi.

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat asiat ovat: luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus,
empatia, palveluymparisto ja muut konkreettiset asiat. Nama kuusi vaikuttavaa tekijaa ovat
tiukasti sidoksissa palvelun- ja tavaroiden laatuun, kuten esimerkiksi ravintolassa ruokaan ja
hintaan. (Ylikoski 1999, 152.) Nama ovat kaikki perustana asiakkaan tyytyvaisyydelle. Ei
myoskaan pida unohtaa tekijoita, joihin palvelun tarjoaja ei voi vaikuttaa. Nama ovat yksilol-

lisyys ja tilanne, esimerkkina tallaisesta tekijasta on kiire. (Ylikoski 1999, 153.)

Palautteet ovat yleisin keino seurata asiakastyytyvaisyytta. Palautetta voi tulla jalkikateen tai
se voi olla valitonta. Palaute voidaan saada myos heti palvelun jalkeen. (Ylikoski 1999, 155.)
Asiakastyytyvaisyystutkimusta tehtaessa sille asetetaan nelja paatavoitetta. Ensimmaisena
tavoitteena on selvittaa vaikuttavat tekijat eli mitka asiat tekevat asiakkaan tyytyvaiseksi.
Taman selvittamiseksi kaytetaan yleensa laadullista tutkimusta. Toiseksi selvitetaan sen het-
kinen tyytyvaisyys. Yleensa tama tapahtuu kyselylomakkeella, silla halutaan saada maarallista
tietoa. Kolmantena halutaan tuottaa ehdotuksia siita, miten palvelua voitaisiin kehittaa. Vii-
meisena, mutta erittain tarkeana kohtana on seurata asiakastyytyvaisyyden kehittymista.
(Ylikoski 1999, 156.)

Hotellipaallikon mukaan Hotellilla on kaksi yleista palautejarjestelmaa Trip Advisor ja Trust
You. Trip Advisor on sivusto, josta loytyy arvosteluja hotelleista. Asiakkaat voivat halutessaan
kirjoittaa itse palautteet internetissa, jotka menevat suoraan Trip Advisoriin juuri sellaise-
naan. Hotellin vastaanoton tiskilta loytyy yksi tabletti, jolla voi halutessaan jattaa palautteen

kyseiseen Trip Advisoriin.

Palautejarjestelmaan hotelli saa paaasiallisesti positiivista palautetta ja hotellin taman het-
kinen keskiarvo sivustolla on 8,1, joka luokitellaan erittain hyvaksi arvosanaksi. Hotelli saa
paljon kehuja asiantuntevasta henkilokunnasta, mukavista huoneista, siisteydesta ja sijainnis-
ta. Negatiivista palautetta hotelli saa parkkipaikoista, ravintolasta ja aamiaisesta. Hotelli-

paallikko kertoo aamiaisen saavan eniten huonoa palautetta.

Trust You palautejarjestelman mukaan jopa 61 prosenttia oli tyytymattomia Hotellin aamiai-

seen. Aamiaisesta oli kirjoitettu seuraavia sanallisia kommentteja sivustoon: ”Aamiainen on
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ihan ok”, ”Monipuolinen aamupala” ja "Ruoka hyvaa”. Kuitenkin Trust You nayttaa punaista
aamiaisen kohdalla, joka tarkoittaa huonoa aamiaista (Trust You 2015). Muut kohdat, kuten

siisteys, sijainti, palvelu ja huoneet ovat saaneet tyytyvaisia palautteita ja sanallisia kehuja.

4 Uuden aamiaiskonseptin luominen

Uutta aamiaiskonseptia lahdettiin suunnittelemaan ottamalla ensin selvaa asiakkaiden tar-
peista ja kartoittamalla lahtotilannetta. Asiakastarpeita lahdettiin selvittamaan kyselyiden ja
havainnoinnin avulla. Talla tavalla pystyttiin selvittamaan aamiaistyytyvaisyyden nykytilanne.
Haastatteluilla pyrittiin saamaan tarkempaa tietoa asiakkaiden oikeista tarpeista ja mielty-
myksista. Naiden tutkimusmenetelmien avulla pystyttiin tunnistamaan asiakkaiden todelliset

tarpeet.

Tarpeet selvitetdan erilaisten tutkimusmenetelmien avulla, jotka ovat havainnointi, haastatte-
lu ja benchmarking. Havainnointi valittiin tutkimusmenetelmaksi koska sen avulla pystytaan
selvittamaan mita tutkittavat havaitsevat, miten he kayttaytyvat ja mita todella tapahtuu
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2003, 201). Haastatteluja paatettiin kayttaa, silla niiden avulla
saadaan tietoja asiakkaan ajatuksista ja palvelukokemuksesta (Tuulaniemi 2013, 147). Haas-
tatteluilla saatiin paljon yksityiskohtaisempaa tietoa siita, mita asiakkaat aamiaiselta toivo-
vat. Benchmarkingiin paadyttiin, silla sen tavoitteena on saada hyvaksi havaittuja toimintata-
poja kayttoon omaan yritykseen (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 163). Benchmarkingin

avulla huomattiin, mika muiden hotellien aamiaisessa on onnistuneempaa, kuin Hotellissa.

Konseptin kehityksessa otetaan huomioon kaikki tutkimusmenetelmilla keratty tieto. Taman
lisaksi kehittamisessa kaytettiin hyvaksi ideointimenetelmia. Ideointi tyota tehtiin yhdessa
hotellin asiakkaiden kanssa toivelistatekniikalla, jonka lisaksi ideointiin 8x8 -menetelman

avulla.

Tutkimusmenetelmilla keratty tieto ja ideointimenetelmilla kehitetyt ideat kerattiin yhteen.
Naiden aineistojen pohjalta luotiin uusi aamiaiskonsepti Hotellille. Viimeisena tassa tyossa
esitellaan uusi aamiaiskonsepti, joka pitaa sisallaan kaikki konseptiin kuuluvat osa-alueet

tuotteista henkilokunnan kouluttamiseen.

4.1  Asiakasymmarryksen muodostaminen

Asiakasymmarryksella tarkoitetaan kohderyhman odotusten, tarpeiden ja tavoitteiden selvit-
tamista (Tuulaniemi 2013, 142). Asiakasymmarryksen muodostaminen aloitettiin alkukartoi-
tuksella, jota varten laadittiin asiakastyytyvaisyyskysely (liite 1). Kyselylomake on helpoin

tapa mitata asiakastyytyvaisyytta hotellissa. Tutkimustyo aloitettiin kyselylomakkeen laatimi-
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sella, jonka jalkeen lomakkeet vietiin aamiaiselle asiakkaiden vastattavaksi. Kyselylomakkee-
seen on koottu asiakkaiden taustatietoja koskevia kysymyksia ja kysymyksia koskien hotellin
aamiaistarjoilua. Kyselylomakkeesta tehtiin mahdollisimman kattava, jotta sen avulla pystyt-

tiin selvittamaan asiakkaiden tyytyvaisyys ja loytamaan mahdollisia kehitysideoita.

Kyselylomakkeet vietiin aamiaistilaan. Kyselyyn vastaaminen oli vapaaehtoista. Taman jal-
keen kyselylomakkeet analysoitiin. Kyselylomake tuo tutkimukseen positiivisen puolen silla, se
takaa samanlaiset kysymykset jokaiselle vastaajalle. Kyselylomakkeen teossa hyodynnetaan jo
olemassa olevaa tietoa, asiakkaiden valituksia ja henkilokunnan nakemysta asiasta. Naiden

tietojen pohjalta muokataan tarvittava kyselylomake. (Ylikoski 1999, 160.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyissa kysymykset ovat usein jo valmiiksi luokiteltuja, jotta niiden ana-
lysointi nopeutuisi. Loppuun on hyva laittaa avoimia kysymyksia, jotta saadaan asiakkaiden
mielipiteet selville. Yleensa kyselylomakkeiden vaihtoehdot merkitaan viisiportaisella as-
teikolla, jotta saadaan helposti selville mika oikeasti on asiakkaiden mielesta tarkeinta. On
erittain tarkeaa laittaa kyselylomakkeeseen kysymyksia, jotka selvittavat vastaajan taustatie-
toja. Nain osataan laittaa vastaajat ryhmiin ja nahdaan miten esimerkiksi ika tai sukupuoli
vaikuttaa vastauksiin. Lopuksi kyselylomakkeeseen voidaan laittaa kysymys, jolla selvitetaan
tuleeko asiakas uudelleen. (Ylikoski 1999, 163 - 164.)

Kyselylomake Hotelliin laadittiin Ylikosken ohjeita hyodyntamalla. Kyselylomakkeen alussa
ovat taustatietokysymykset. Muut kysymykset ovat suunnattu koskemaan Hotellin aamiaista.
Kyselylomakkeen asteikko on numeroitu 1 - 4, neljan ollessa erinomainen. Kyselylomake laa-

dittiin suomeksi ja englanniksi (liitteet 1 ja 2.)

Kyselylomake vietiin 25.2.2015 toimeksiantajalle. Hotellipaallikon kanssa sovittiin, etta sali-
tyontekijat ehdottavat asiakkaille kyselylomakkeen tayttamista. Kyselylomakkeet olivat Ho-
tellissa kaksi viikkoa ja ne haettiin pois 11.3.2015. Vastauksia yhteensa saatiin 24 (n=24).

Tulosten laskemisen tukena kaytimme Excel- taulukkolaskentaohjelmaa. Tahan tyohon kyse-

lyn tulokset on tehty prosenttijakaumien mukaan.

Taustatietoja selvitettiin sukupuolen, ian ja majoitustietojen seka matkan tarkoituksen mu-
kaan. Lisaksi todettakoon, etta kaikista vastauksista 11 oli englannin kielella ja 13 suomen
kielella. Sukupuolijakautuma oli selvasti miesvoittoinen. 67 % vastaajista oli miehia, naisia 25

%. 8 % ei halunnut kertoa ikaansa.

Eniten vastaajissa oli 40- 49, joka on 33 % kaikista vastaajista. Toiseksi eniten vastaajia oli

ikaryhmassa 50- 59, joka on 25 %. 30- 39 -vuotiaita vastaajia oli 17 %. Vain 8 % oli nuoria, 18-
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29 -vuotiaita. Kyselylla ei tavoitettu yhtaan yli 60 -vuotiasta vastaajaa, eika yhtaan alle 18 -

vuotiasta. Suurin osa vastaajista oli tyoikaisia.

Vastaajista 24 % ei yopynyt hotellissa asiakastyytyvaisyyskyselyn aikana, vaikka soivatkin aa-
miaisen hotellissa. Luonnollisesti suurin osa vastaajista, 71 %, kuitenkin yopyi hotellissa. 5 %

vastaajista ei halunnut paljastaa syyta hotelliyopymiseen.

Seuraavaksi tarkastellaan taulukon 1 tuloksia. Tulokset on poimittu asiakastyytyvaisyys-
kyselyiden analysoinnista (liite 3). Taulukossa 1 on esitelty asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

prosenttimaarien mukaan. Prosenttimaarat on merkitty eri vareilla.

Asiakastyytyvaisyyden tulokset

N=24 henkil6a

B Erinomainen Hyva B Tyydyttava Valttava

1. Palvelualttius, n=22hl6a

2. Palvelun tehokkuus, n=21hl63

3. Palvelun ystavallisyys, n=21hl6a

4 Aamiaisen erityisruokavaliot, n=18hl6a

5. Aamiaisen terveellisyys, n=23hl63a

6. Tuotteiden esillepano, n=21hl63

7. Aamiaisen monipuolisuus, n=23hl63a

8. Linjaston toimivuus, n=21hl6a

9. Aamiaistilojen viihtyvyys, n=20hl6a

10. Aamiaistilojen siisteys, n=22hl6a

Taulukko 1: Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Taulukon 1 ensimmaiset kolme (1-3) kysymysta liittyivat palveluihin. Palvelualttiuden koki
erinomaiseksi 41 % vastanneista, hyvaksi 41 %, tyydyttavaksi 14 % ja valttavaksi 4 % vastan-
neista. Palvelun tehokkuuden vastaajista 43 % arvioi erinomaiseksi, 33 % hyvaksi, 19 % tyydyt-
tavaksi ja 5 % valttavaksi. 43 % vastanneista oli sita mielta, etta myos palvelun ystavallisyys
oli erinomaista, 38 % oli sita mielta, etta ystavallisyys oli hyvaa tasoa, tyydyttavaksi sen arvioi
14 % ja valttavaksi 5 %.

Avoimissa kommenteissa asiakkaat kommentoivat asioita, jotka liittyivat esimerkiksi poytien
siistimiseen ja tavaroiden epajarjestykseen. Myos kahvi- ja teekuppien koot saivat palautetta.

Alla olevat avoimet kommentit toistuivat useasti.
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”Poyddt ovat melko usein tdynnd kdytettyjda astioita jne.”
”Vilineitd hajallaan sielld tddalla.”

”Isoja teemukeja on liian vdhdn, usein loppu. Ja liian pienet kahvimukit.”

Taulukossa 1 kysymykset 4-7 liittyivat aamiaisen tarjontaan. Aamiaisen erityisruokavalion vas-
taajista 33 % koki tyydyttavaksi, 50 % hyvaksi ja 17 % erinomaiseksi. Aamiaisen terveellisyyden
arvioi tyydyttavaksi 25 %, hyvaksi 50 % ja erinomaiseksi 25 % vastaajista. Tuotteiden esillepa-
non vastaajista 24 % koki tyydyttavaksi, 62 % hyvaksi ja 14 % erinomaiseksi. Aamiaisen moni-

puolisuuden vastaajat arvioivat tyydyttavaksi 41 %, hyvaksi 36 % ja erinomaiseksi 23 %.

Avoimiin kommentteihin annettiin palautetta tuotteista ja niiden lampotiloista. Lisaksi moni
oli antanut palautetta aamiaisen yksipuolisuudesta. Croissantit ja pekoni kuuluivat monen

asiakkaan toiveisiin. Appelsiinimehu sai usein todella huonoa palautetta.

”Haluaisin ndhdd croisantteja ja pekonia tarjoiltavan.”
”Anteeksi, mutta appelsiinimehu on todella pahaa.”
”Ldmpdiset tuotteet olivat haaleita.”

”Vaihtelevuutta ruuissa joskus!!!”

Taulukossa 1 viimeiset kolme kysymysta (8-10) liittyivat aamiaistiloihin. Linjaston toimivuu-
den vastaajista 43 % koki tyydyttavaksi ja 43 % hyvaksi. Vain 14 % koki linjaston toimivuuden
erinomaiseksi. Aamiaistilojen viihtyvyyden vastaajat arvioivat 5 % valttavaksi, 14 % tyydytty-
vaksi 48 % hyvaksi ja 33 % erinomaiseksi. Aamiaistilojen siisteyden vastaajat kokivat 14 % tyy-

dyttavaksi, 45 % hyvaksi ja 41 % erinomaiseksi.

Avoimissa kommenteissa asiakkaat antoivat palautetta linjaston epakaytannollisyydesta. Asi-
akkaat kokivat linjaston sekavaksi ja toivoivat siihen selkeytta. Asiakkaiden mielesta aamiai-
sen palvelupolku ei kulje loogisessa jarjestyksessa, esimerkiksi maito tarjoillaan ennen kah-

via.

”Sekava linja (maito ennen kahvia?)”

”Liian monessa eri paikassa on ruokaa, saisi olla selkedmpi linjasto.”

Yleisesti ottaen avoimista vastauksista ja prosentuaalisista jakautumisista voidaan paatella,
etta tilat ovat asiakkaan nakokulmasta epakaytannolliset, koska ruokia on tarjolla monessa eri
paikassa. Tasta hyvana esimerkkina on, etta vastaajat arvioivat linjaston sujuvuuden hyvaksi
ja tyydyttyvaksi samoilla prosenteilla 43 % ja 43 %. Huomioitavaa on myos se, etta 41 % vas-

tanneista pitaa aamiaisen monipuolisuutta vain tyydyttavana ja toivoo enemman vaihtoehto-
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ja. Aamiaisen yleisilme on siisti, mutta siihen vaikuttaa asiakkaiden kommentit epasiisteista
poydista. Palveluun ja viihtyvyyteen asiakkaat ovat tyytyvaisia. Tuotteiden esillepano kerasi
hyvaa asiakaspalautetta, vaikka 24 % vastaajista koki esillepanon tyydyttavaksi. 33 % vastan-
neista piti erityisruokavalioiden tarjontaa tyydyttavana. Tasta voidaan paatella, etta erityis-
ruokavalioihin tulee kiinnittaa enemman huomiota ja tarjota monipuolisempia vaihtoehtoja
myos niille, jotka tarvitsevat erityisruokavalioita. 25 % vastaajista koki aamiaisen terveelli-

syyden tyydyttavaksi.

Havainnoinnilla asiakasymmdrrykseen

Havainnointia kaytettiin, jotta nahtaisiin asiakkaiden kayttaytyminen aamiaistilassa. Havain-
noinnin avulla pystytaan myos seuraamaan asiakkaiden toimia (Hyysalo 2006, 101). Havain-
nointi on yksi laadullisen tutkimuksen tutkintamenetelmista. Havainnointia kayttamalla saa-

daan selville kayttaytyvatko ihmiset niin kuin ovat sanoneet. (Hirsjarvi ym. 2003, 201.)

Havainnoinnista suurin saatavin hyoty on, etta siita saatu informaatio on suoraa ja valitonta
yksiloiden tai ryhmien kayttaytymisesta. Havainnointi on hyva menetelma varsinkin vuorovai-
kutustilanteissa, joissa kaanteet saattavat olla akkinaisia. Havainnoinnin avulla tutkimus ta-
pahtuu taysin luonteikkaassa ymparistossa, oikeissa tilanteissa jolloin saatu tieto on mahdolli-

simman todenmukaista. (Hirsjarvi ym. 2003, 202.)

Havainnoinnilla on monia eri muotoja. Havainnointi hotelliin suoritettiin osallistuvalla havain-
noinnilla, jossa havainnoija ottaa osaa. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 83 - 84.) Opinnaytetyonteki-
jat havainnoivat Hotellin aamiaisella 25.2.2015 kello 7.30 - 9.30. Henkilokunta vastaanotossa
oli tietoinen havainnoinnista. Aamiaisen henkilokunta ei tiennyt havainnoinnista etukateen.

Havainnointi tilanteessa havainnoitsijat kayttaytyivat kuin aamiaisen tavalliset asiakkaat. Ha-
vainnoivat kiinnittivat huomiota yleisesti aamiaispalveluun, aamiaisen tuotteisiin, tuotteiden

ja tavaroiden esillepanoon, henkilokunnan toimintaan ja muiden asiakkaiden reaktioihin.

Havainnoinnin analysoinnissa tarkeaa on ymmartaminen, toisin sanoen keratysta aineistosta
osataan loytaa se tarkein asia. Havainnoitsijan on rakennettava havainnointi materiaalista
looginen yhtenainen paketti. Ensin havainnot yhdistetaan, jonka jalkeen tulokset yhdistetaan.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 106.)

Aamiaistunnelma Hotellissa on rauhallinen ja miljoo on paikkaan sopiva. Taustalla soiva
musiikki luo rauhallista tunnelmaa asiakkaiden hakiessa aamiaista. Eri kulttuureista tulevia
asiakkaita on runsaasti. Linjastojen sekavuus ja epaloogisuus aiheuttavat hammennysta
asiakkaissa, jotka kavelevat edes takaisin loytaakseen mita haluavat. Gluteenittomissa

tuotteissa on hyva valikoima, mutta niiden sijoittelu on huono. Kananmunat eivat oikein
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loydy. Henkilokunta tayttaa aamiaisvateja ja siistii poytia ajoittain, mutta ei ohjaa eika
tervehdi asiakkaita. Osa asiakkaista ruokailee yksin, osa pienissa ryhmissa. Joku nauttii
aamiaisesta rauhassa, toinen kiirehtii eteenpain. Kaiken kaikkiaan asiakkaat vaikuttavat

tyytyvaisille ruokaillessaan.

Haastattelulla asiakkaan ajatuksiin

Haastattelu on yksi suosituimmista tutkimusmenetelmista, ja sita voidaan kayttaa hyvin hyo-
dyksi myos kehittamishankkeissa. Haastatteluiden hyva puoli on, etta niilla saadaan kerattya
nopeasti tarkeaa tietoa kehitettavasta aiheesta. Haastatteluilla saadaan helposti kerattya
aineistoa uudesta nakokulmasta, varsinkin jos aihetta ei ole aiemmin tutkittu. Haastattelut
ovat hyvia tukemaan muita tutkimusmenetelmia, niiden avulla pystytaan yleensa syventy-

maan aiheeseen entista paremmin. (Ojasalo ym. 2009, 95.)

Haastattelu on yksi taman opinnaytetyon tarkeimmista tutkimusmenetelmista. Haastattelu
valittiin menetelmaksi siksi, etta haastattelun avulla asiakkaalta saadaan tarkempaa ja moni-
puolisempaa tietoa siita mita aamiaiselle halutaan ja mika ei toimi. Haastatteluihin pyrittiin

loytamaan erilaisia asiakkaita.

Haastattelumenetelmia on montaa eri laatua. Teemahaastattelussa on joku tietty teema,
jonka ymparilla koko haastattelu pyorii. Kysymyksia kuitenkin esitetaan suhteellisen jousta-
vasti. (Honkanen 2011, 37.) Teemahaastattelu toteutetaan yleensa puolistrukturoituna eli
haastattelusta on tehty hahmotelma, mutta haastattelu etenee haastateltavan ehdoilla ja sen
mukaan miten aiheesta syntyy keskustelua. Hyva haastattelija osaa kuunnella haastateltavaa
ja tarttuu olennaisiin ilmenneisiin seikkoihin ja vie niita eteenpain. (Hirsjarvi & Hurme 2014,
102 - 103.) Haastattelu kysymykset tulee laatia niin, etta ne eivat maarittele haastateltavan

vastausta (Hyysalo 2009, 128).

Haastattelu on hyva pitaa vuorovaikutteisena keskusteluna haastattelijan vetamana. Haastat-
telijaa suositellaan nauhoittamaan haastattelu, jotta keskittyminen olisi kokonaan haastatte-
lussa. Haastattelun jalkeen nauha on hyva litteroida auki, jotta tuloksia on helppo alkaa ko-
koamaan. Haastattelijan tulee suunnitella haastattelut hyvin etukateen. (Ojasalo ym. 2009,
96.)

Haastattelusta saatu litteroitu versio luetaan huolellisesti moneen kertaan lapi ja aletaan jar-
jestella sita. Helpoin tapa alkaa analysoimaan haastattelua on jarjestella esiintyvien seikko-
jen mukaan. Esimerkiksi kymmenen haastateltavaa kertoi haluavansa aamiaiselle pekonia.
Analyysia tehdessa on hyva muistaa, etta maara ei korvaa laatua. Haastattelujen maara riip-

puu kehitettavasta kohteesta. Haastatteluja on tehty tarpeeksi silloin kun ne saavuttavat sa-
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turaatopisteen, eli pisteen jolloin uudet haastattelut eivat tuota enaa uutta tietoa. (Ojasalo
ym. 2009, 99 - 100.)

Taman tyon haastattelut tehtiin Hotellissa 24.3.2015. Haastattelut toteutettiin teemahaastat-
teluina. Haastateltavien kanssa pyrittiin luomaan rentoa keskustelua, jonka runkona kaytet-
tiin ennalta laadittuja kysymyksia (Liite 4.). Yksi haastatteluista oli etukateen sovittu eraan
itavaltalaisen kanta-asiakkaan kanssa. Toinen haastattelu toteutettiin pienryhmassa, jossa oli
kolme asiakasta. Tama ryhma oli satunnainen valinta hotellin ravintolasta. He olivat myos
vierailleet hotellissa useampia kertoja. Viimeinen haasteltava oli ensimmaista kertaa Hotellis-
sa. Haastattelujen aikana hotelli tarjosi haastateltaville virvokkeita kiitokseksi osallistumises-
ta haastatteluihin. Suomalaisten ja ulkomaalaisten hotelliasiakkaiden vastauksissa ei ilmennyt

mitaan merkittavia eroja.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta kaikilla haastateltavilla oli jotain parannusehdotuksia liittyen
aamiaiseen. Haastatteluhetkella asiakkaat eivat olleet kovin tyytyvaisia aamiaiseen. Haastat-
teluissa tuli esiin, etta asiakaspalvelu on paaasiassa hyvaa ja toimivaa. Aamiaistila sai hyvaa
palautetta isoista ikkunoista, avaruudesta ja valoisuudesta. Aamiaisen nauttimiseen asiakkaat
kertovat kayttavansa noin 15 - 30 minuuttia. Aamiaisella luetaan myos mielellaan paikallisia

uutislehtia ja selataan mobiililaitteella uutisia. Wifi toimii loistavasti.

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, etta aamiaista ei pideta tarpeeksi monipuolisena.
Monipuolisuuteen haastateltavat kiinnittivat huomiota siksi, etta he majoittuvat hotellissa
usein, ja silloin yksipuolinen valikoima alkaa kyllastyttaa jo muutaman kerran jalkeen. Haas-
tattelussa tuli ilmi, etta aamupala halutaan syoda, koska se kuuluu hintaan. Syomatta jatta-
minen koetaan rahan tuhlaukseksi. Hotelliaamiaiselta odotetaan aina paljon, joten se aiheut-

taa helposti pettymyksia.

Suurin osa haastateltavista oli sita mielta, etta aamiaisen palvelupolku on epaselva asiakkaille
ja ruuhkauttaa asiakkaita kiireisimpaan aamuaikaan. Tasta syysta saattaa tapahtua jopa tor-
mailya ja omaan poytaan pitaa kiertaa kaukaa. Haastateltavat antoivat palautetta myos aa-
miaisen valmistamisesta. Arvostelua sai erityisesti vetinen munakokkeli, huonosti haudutettu
puuro, laimea mehu ja leipavalikoima. Kaksi kolmasosaa haastateltavista kertoi kayttaneensa

toista paikkakunnalla sijaitsevaa hotellia ja todenneen aamiaisen olevan siella laadukkaampi.

Haastatteluista saatiin hyvia ideoita tuotevalikoimaan. Haastateltavat kertoivat konkreetti-
sesti, mita tuotteita aamiaiselle halutaan. Ehdotuksina olivat: leipavalikoimaa runsaammaksi
erilaisilla sampyloilla, tuoretta appelsiinimehua, pekonia, tuoreita leivontatuotteita esimer-

kiksi croisantteja, kalavalikoimaa, monipuolisempaa juustovalikoimaa, kasviksia ja hedelmia.
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Osa asiakkaista toivoo, etta pussitee vaihdettaisiin haudutettavaan teehen. Asiakkaat toivoi-

sivat aamiaisen vaihtuvan myos useammin, kuin kerran kuudessa viikossa.

Haastattelujen edetessa haastateltavat alkoivat rohkeammin kertoa asioita liittyen aamiai-
seen. Hygieniaa ja elintarviketurvallisuutta koskevassa keskustelussa kavi ilmi, etta eraskin
asiakas ajattelee vetisen munakokkelin todella epahygieeniseksi. Muuten aamiainen koetaan

kuitenkin positiivisella tavalla turvalliseksi.

Lopputuloksena haastatteluista on, etta aamiainen Hotellissa oli haastatteluhetkella tyydytta-
va. Aamiaista parantamalla asiakastyytyvaisyys paranisi ja se antaisi syyn valita Hotellin uu-
delleenkin yopymispaikaksi. Haastateltavat jaivat mielenkiinnolla odottamaan, saadaanko

talla tutkimuksella aikaan muutoksia.

Benchmarkingin avulla ideoihin

Benchmarkingin ideana on tutkia miten toiset yritykset menettelevat ja menestyvat. Yleensa
benchmarkingin kohteeksi on tapana valita joku menestyva yritys, jolta halutaan samalla op-
pia. Yleensa kohteena ovat kilpailevat yritykset, jotka parjaavat mahdollisesti hieman pa-
remmin markkinoilla. Kohteina voivat olla myos muun muassa kyseisen yrityksen muut osas-
tot. (Ojasalo ym. 2009, 162.)

Benchmarkingiin sisaltyy liiketoiminnan vertaamista ja kehittamista kohti parempaa kaytan-
toa. Lisaksi benchmarkingin tavoitteina on loytaa ratkaisuja parhaiden kaytantojen oppimi-
seksi, ennakkoluulojen poistamiseen, uusien menetelmien tai tapojen ja ideoiden loytami-
seen. (Lecklin 2006, 160 - 163). Taman vuoksi benchmarkingia paatettiin kayttaa yhtena tut-
kimusmenetelmana tassa tyossa. Benchmarkingin avulla pystyttiin myos sulkemaan pois huo-

noiksi havaitut tavat toimia.

Benchmarkkauksessa tarkeaa on kunnolla tehty pohjatyo. Ennen benchmarkingia taytyy selvit-
taa mita halutaan tarkalleen kehittaa. Taman jalkeen selvitetaan mika sopisi parhaiten
bechmarkingin kohteeksi. Yritys jolla on paras maine tai parhaimmat tunnusluvut sopivat par-
haiten vertailun kohteeksi. Pohjatyon jalkeen kerataan tietoa siita miten kyseinen yritys on
onnistunut kehitettavassa asiassa paremmin. Tietoa kerataan tutustumiskayntien merkeissa ja
muilla mahdollisilla tiedonhankinta keinoilla. (Ojasalo ym. 2009, 163 - 164). Opinnaytetyossa
kehitetaan aamiaista, joten benchmarkingin kohde oli selva. Benchgmarkingiin valittiin orga-
nisaatiot, jotka sijaitsevat Hotellin lahella. Hotellipaallikon mukaan benchmarkatut hotellit

ovat toimeksiantajan kilpailijoita.
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Benchmarkingista saatuja tuloksia on hyva analysoida kriittisesti ja kayttaa siihen luovuutta.
Tulokset taytyy muokata omalle yritykselle sopivaksi soveltaen saatuja oppeja. On hyva muis-
taa, etta kaikkea saatua oppia benchmarkingista ei valttamatta voi soveltaa omaan yrityk-
seen, syyna tahan voivat olla esimerkiksi kulttuuriset erot. Benchmarkingilla voidaan saavut-
taa hyvin positiiviasia tuloksia omalle yritykselle, sen avulla alan kilpailu tilanne ja syyt siihen

voivat selkiytya ja yritys pystyy kehittymaan. (Ojasalo ym. 2009, 164).

Ensimmaisen benchmarkingin kohteen nimeksi on annettu Hotelli Tahti. Hotelli Tahti, kuuluu
samaan ketjuun kuin Hotelli, jota opinnaytetyo kasittelee. Hotelli Tahden aamiainen valittiin
benchmarkkauksen kohteeksi siksi, etta nama hotellit sijaitsevat samassa kaupungissa. Nama

kaksi hotellia ovat kaupungin ainoat hotellit ja siksi Hotelli Tahtea voidaan sanoa kilpailijaksi.

Hotelli Tahden aamiaistilat ovat huomattavasti suuremmat kuin Hotellin, joten tuotteiden
esillepanoon on paljon tilaa. Hotelli Tahden aamiainen nayttaa ja on paljon runsaampi, kuin
Hotellissa. Kylmille tuotteille, kuten leikkeleille, juustoille, jogurteille ja kasviksille loytyy
oma kaksipuolinen komplee, jonka paasta loytyvat murot ja myslit. Lampimille tuotteille ja

leiville loytyy omat linjastonsa ja kahville, teelle ja muille juomille on oma linjasto.

Hotelli Tahden aamiaistuotevalikoima on hyvin samanlainen kuin Hotellissa, johon todenna-
koisesti on syyna se, etta molemmat hotellit kuuluvat samaan ketjuun. Hotelli Tahden aamiai-
sella tarjotaan kuitenkin enemman vaihtoehtoja. Esimerkiksi juustoista, leikkeleista, makeis-
ta tuotteista ja leivista loytyy vaihtoehtoja. Kummassakaan hotellissa ei ole tarjolla pekonia
tai croisantteja. Alla olevasta kuvasta 5 nakee, miten Hotelli Tahden aamiainen on laitettu
selkeasti esille. Vaikka tuotteet ovat lahtokohtaisesti samoja, aamiainen nayttaa paljon mo-

nipuolisemmalta ja runsaammalta kuin Hotellin aamiainen.
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Kuva 5: Hotelli Tahden aamiainen (Kokkinen, 1.3.2015)

Hotelli Tahden aamiaisen benchmarkkauksen lopputuloksena on, etta vaikka tuotteet ovat
hyvin paljon samoja, Hotelli 1 niiden esillepano on nayttavampaa. Suurempi tila tuo aamiai-
sen esillepanoon selkeytta, koska kaikki tuotteet loytyvat yhdesta paikasta ja nayttaa run-

saammalta. Aamiainen etenee loogisesti, eivatka asiakkaat eksy palvelupolun aikana.

Toisen kilpailijan nimeksi on annettu Hotelli Kuu. Hotellin hotellipaallikko kertoo Hotelli Kuun
olevan suurin kilpailija, koska se sijaitsee naapurikaupungissa. Kaupunki on samaa suuruus-
luokkaa, kuin kaupunki, jossa Hotelli sijaitsee. Lisaksi Hotelli Kuu on hyvin samantapainen
palveluiltaan ja kooltaan. Hotelli Kuu benchmarkattiin paasiaisena 3.4.2015. Hotelli Kuun In-
ternet sivut lupaavat aamiaisen hyvan paivan aloitukseksi, noin sadan eri tuotteen kera. Li-

saksi he lupaavat tarjota luomutuotteita.

Hotelli Kuun aamiaistila on suurehko, valoisa ja avoin. Tilassa on rauhallinen, aamiaiselle so-
piva, tunnelma. Poydat ovat siistit ja puhtaat. Miljoo Hotelli Kuussa on miellyttava. Asiakkaat
huomioidaan Hyvaa huomenta - kyltilla, joka odottaa ravintolan sisaankaynnin edessa (Kuva
6). Myos sesongit on huomioitu aamiaisella, koska aamiaistila on koristelu paasiaiskoristein.
Koristeita loytyi sisaantulosta, kahvipoydasta, linjastosta ja ruokapoydista. Salissa tyoskente-
lee yksi tyontekija, joka huomioi asiakkaat aamiaisella tervehtimalla iloisesti. Kuvassa 6 nakyy
Hotelli Kuun aamiaistilan miljoo. Kuvasta voi huomata, miten paasiaissesonki on otettu koris-

teluissa huomioon.
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Kuva 6: Hotelli Kuun miljoo (Raunio, 3.4.2015)

Aamiainen tarjoillaan Hotelli Kuussa noutopoytatyyliin. Aamiaisella on yksi iso linjasto,
mehupiste ja kahvi- ja jalkiruokapoyta. Linjasto aloitetaan paasta ja kierretaan kokonaan
ympari. Aamiaistuotteet ovat molemmin puolin linjastoa. Aamianen aloitetaan linjaston
paasta, jossa on servetit, lautaset ja aterimet. Linjasto jatkuu kylmaosastolla, mista loytyvat
kasvikset, leikkeleet ja juustot. Kylmaosaston jalkeen seuraa leipaosasto levitteineen. Leipien
jalkeen on tarjolla kananmunia. Toisessa paadyssa sijaitsee lampimat ruuat, jotka ovat kaikki
omissa lampohauteissaan siististi ja hygienisesti. Linjastoa edetessa loytyy puuro, pahkinat,
myslit ja niille tarkoitetut lautaset seka aterimet. Viimeisena kylmaosastolla ovat hedelmat,

jogurtit ja hillot.

Kerattyaan mieleisensa aamiaisen asiakas voi vieda lautaset poytaan ja noutaa tuoremehun
erillisesta mehupisteesta. Tuoremehuautomaatissa on erilaisia mehuja ja vetta saatavilla.
Kahville ja teelle on oma poyta. Linjastossa kaikki on selkeasti esilla. Tuotteiden vieressa on
tuotekortit. Kuvassa 7 nakyy miten linjasto on toteutettu Hotelli Kuussa. Tuotteet ovat

nayttavasti ja houkuttelevasti tarjolla. Asiakkaan palvelupolku on hyvin selkea ja looginen.
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Kuva 7: Hotelli Kuun aamiainen (Raunio, 3.4.2015)

Aamiainen Hotelli Kuussa on monipuolinen. Poiketen Hotellista, monipuolisuus on joissakin
tuotteissa omaa luokkaansa. Leikkeleita ja juustoja on neljaa eri laatua, kolmea erilaista
kalaa, monenlaisia sampyloita, lisaksi minicroisantteja ja karjalanpiirakoita seka munavoita.
Erikoisuutena on tarjolla monenlaisia siemenia, pahkinoita ja kuivattuja hedelmia, joista osa
on luomua. Myos hedelmissa on vaihtoehtoja; omenoita, mandariineja, paarynoita,
applesiineja, greippeja, kiiweja ja viinirypaleita. Kahvipoydassa on pienia suklaaleivoksia,
pikkuleipia ja paasiaisaiheinen kaaretorttu. Teeta tarjoillaan haudutettuna, mutta myos
pussiteeta loytyy. Lampoiset ruuat tarjoillaan lampohauteesta, jossa on nakkeja, pekonia,

munakokkelia ja papumuhennosta.

Kaikki tuotteet ovat pienissa tarjoiluastioissa, joita henkilokunta taytti tarpeen mukaan,
jolloin raaka-aineet pysyvat tuoreina ja hygienisina. Yhtena erona Hotelli Kuun ja Hotellin
valilla on, etta karjalanpiirakat tarjoillaan leipaosastolla huoneenlampoisina, eika
lampohauteesta. Kilpailijoilla on tarjolla paljon erilasia tuotevaihtoehtoja. Tuotteissa on

otettu huomioon myos sesongit ja trendit.
4.2  Uuden aamiaiskonseptin kehittaminen
Uutta aamiaiskonseptia lahdettiin kehittamaan eri tutkimusmenetelmilla keratyn aineiston

pohjalta. Kehittaminen tapahtui havainnoinnista, haastatteluista ja benchmarkingista saatuja

tuloksia hyodyntaen. Kehittamiseen haluttiin saada lisaa nakokulmaa kayttamalla hyodyksi
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ideointia. Jotta ideointi olisi mahdollisimman tuottoisaa, paatettiin se tehda yhdessa Hotellin

asiakkaiden kanssa.

Yhtena ldeointimenetelmana kaytettiin toivelistatekniikkaa. Toivelistatekniikka sopii erityi-
sesti palvelun kehittamiseen, joten se on sopiva tekniikka myos uuden palvelukonseptin luo-
misessa. Toivelistatekniikka toteutetaan asiakkaiden kanssa ja heidan tehtavanaan on kertoa
toiveistaan ilman rajoituksia. Toivelistatekniikan etuna on, etta siina huomioidaan vain hyo-
dyt ja asiakkaat kertovat rohkeammin oikeista mieltymyksistaan. Tata ideointi menetelmaa

pystytaan toteuttamaan niin ryhmassa kuin yksinkin. (Ojasalo ym. 2009, 156 - 157.)

Ideoinnissa asiakkailta kysyttiin seuraavasti: ”Jos ei olisi mitaan rajoituksia ja voisit saada
mita tahansa, mita odottaisit Hotellin aamiaisen tarjonnalta?”. Asiakkaat olivat joko yksin tai
muutaman hengen ryhmassa. Asiakkaita kannustettiin heittamaan mita hulluimpia ideoita,

mutta niiden keksiminen tuntui heista hieman huvittavalta.

Yksi toivelistatekniikalla syntynyt idea oli kalavalikoima. Asiakas halusi aamiaiselle paljon eri
kaloja ja ayriaisia. Simpukat ja katkaravut olisivat myos mieleisia. Toisena asiakkaat ideoivat
tilausannokset, joita saisi halutessaan tilata keittiosta. Tilausannokset olisivat erilaisia aa-
miaisruokia, kuten munakkaita tai erilaisia leipia. Jotkut asiakkaat olivat myos valmiita mak-
samaan tasta palvelusta. Asiakkaiden mukaan palvelu olisi erittain hyva vaihtoehto, kun sama
vanha aamiainen alkaa kyllastyttaa. Yksi asiakas ideoi aamiaiselle haudutettavat teekannut,
jotka olisivat noin 0.3 litraa. Niihin voisi katevasti tehda oman maun mukaan haudutettua
teeta. Asiakkaiden toiveina olivat my0s leivonnaiset kuten croissantit ja monipuolisempi lei-

pavalikoima.

Leipomo-
-
tuotteita valikol 3

Pekonia

Munakkaita

Keittidstd ) Haudutus-

tilattavat ﬂ’n
/ kai

aamiaisateriat

Kuva 8: Toivelistatekniikan tulokset (Raunio, 11.5.2015)
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Toivelistatekniikassa syntyneet ideat vaikuttivat kaikki joissain maarin toteutettavilta. Kala-
ja ayriaisvalikoimaa ei ole tarpeen tehda suuressa mittakaavassa. Haastatteluissa kavi kuiten-
kin ilmi, etta useampikin asiakas kaipaisi kalaa aamiaiselle, joten sen voisi toteuttaa pie-
nemmassa mittakaavassa. Aamiaisella voisi tarjoilla nykyisen sillin lisaksi esimerkiksi yhta loh-
ta. Tilausannokset eivat ole ensisijainen vaihtoehto, koska niiden toteuttamiseen tarvittaisiin

enemman resursseja.

Pienet haudutusteekannut toisivat vaihtelua aamiaiseen suhteellisen pienella investoinnilla.
Kannuja ei tarvitsisi aluksi olla montaa, niita voi lisata tarpeen mukaan. Croissantit ovat edul-
lisia, eika niita tarvitse tarjoilla joka aamu. Hotellissa suurin osa asiakkaista on kanta-
asiakkaita, jotka syovat aamiaista Hotellissa monta kertaa vuodessa. Vaihtelevuus leipavali-

koimassa ja croissantit tekisivat asiakkaista jo paljon tyytyvaisempia.

Toisena ideointimallina toimi 8x8 ideointimalli (liite 5). Aihe tai ongelma laitetaan ruudukon
keskelle. Taman jalkeen aiheeseen lisataan kahdeksan eri aihetta aiheeseen liittyen tai mie-
leen tulevia nakokulmia asiasta. Seuraavassa vaiheessa mietitaan kunkin kahdeksan eri aiheen
ideoita. Naita aina ideoidaan kahdeksan kappaletta. Talloin saadaan yhteensa 64 aiheeseen
liittyvaa ideaa. (Ojasalo ym. 2014, 163 - 165.)

8x8 ideoinnin toteutuksista huolehti opinnaytetyon tekijat. 8x8 avulla saatiin koottua yhteen
ideoita, joita olisi mahdollista toteuttaa. Mallin avulla mietittiin tarkkaan toteutusvaihtoehto-
ja. Aiheeksi valittiin uudistettu aamiainen, johon kerattiin kahdeksan paaideaa. Nama olivat
uudet tuotteet, uusi jarjestys, palveluosaaminen, markkinointi, monipuolisuus, miljoo, "VAU”
elementit ja sesongit/ trendit. Naihin ideoitiin kahdeksan siihen liittyvaa osa-aluetta. Tarkoi-
tuksena oli saada mahdollisimman realistisia ideoita, jotka liittyivat uuden aamiaiskonseptin

rakentamiseen Hotellissa.

Ensimmainen idea oli uudet tuotteet. Hotellin aamiaisen tuotevalikoima tarvitsi uudistusta.
Kaikki aamiaisen tuotteet olivat tutkimushetkella perustuotteita, eika aamiaiselta loytynyt
mitaan erilaista kuin muualla. Taman johdosta uusiksi tuotteiksi ideoitiin uusia levitteita lei-
valle kuten tuorejuusto, marmeladit ja suklaalevite. Nama erikoiset levitteet voisivat olla
pienissa annospurkeissa. Valmiiksi viipaloidut hedelmat tai hedelmasalaatti toisivat aamiai-
seen ylellisyytta. Hedelmia tulisi vaihdella paivittain. Uusiksi tuotteiksi ideoitiin myos sampy-
l6ita, croisantteja, viinereita ja minipullia. Muita uusia tuotteita aamiaiselle olisivat prote-
iinirahkat, kuivatut marjat ja pahkinat. Lampimiin tuotteisiin tulisi uudistetussa aamiaisessa
pekoni, vohvelit, marjakaurapaistos ja lampimat kasvikset. Kalavalikoimaan tulisi myos hie-

man lisaysta, esimerkiksi lohta tulisi sipulisillin rinnalle. Teevalikoima uudistuisi kokonaan, ja
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aamiaiselle tulisi haudutettava teevalikoima. Asiakkaat voisivat pyytaa myos halutessaan eri-

koiskahveja. Appelsiinimehu vaihdettaisiin taytelaisempaan vaihtoehtoon.

Toisena ideana oli uusi jarjestys aamiaiselle. Aamiaistila on hyvin epakaytannollinen ja tuot-
teita on monessa paikassa. Hotellissa aamiaistila on toimivuudeltaan huono, tilaan ei esimer-
kiksi saanut sovitettua yhta yhtenaista linjastoa. Aamiaiselle ideoitiin kuitenkin uutta jarjes-
tysta niin, etta tuotteet olisivat selkeasti tuoteryhmittain. Esimerkiksi yhdessa paikassa on
lampimat ruoat, yhdessa kylmat ruoat, yhdessa juomat ja niin edelleen. Jokaisessa ”linjastos-

sa” tulisi olla omat lautaset ja aterimet, ettei asiakkaiden tarvitse hakea niita eri paikasta.

Kolmantena ideana oli palveluosaaminen eli uudessa aamiaiskonseptissa tulisi panostaa palve-
luun enemman. Aamiaishenkilokunta tervehtii kaikkia asiakkaita ja muistaa hymyilla. Henkilo-
kunta huolehtii, etta aamiainen on kokoajan runsaan nakoinen. Henkilokunnan on hyva pereh-
tya uusiin tuotteisiin kunnolla, jotta he osaavat opastaa asiakkaita. Henkilokunnan tulee olla
aamiaisella asiakkaille lasna. Varmistetaan, etta tuotteet ovat hygieenisia ja ne nayttavat
houkutteleville. Uuden aamiaiskonseptin kayttoonoton jalkeen on tarkeaa kerata asiakkailta
palautetta. Aamiaistilassa tulisi olla jatkuvasti palautelomakkeita, joihin asiakkaat voivat ha-
lutessaan vastata. On tarkeaa, etta palautteeseen myos reagoidaan. Hotellissa monet asiak-
kaat ovat vakioasiakkaita, joten heista olisi varmasti hienoa, etta heidan palautteensa huomi-

oidaan.

Neljantena ideana oli markkinointi. Markkinoinnin tarkoitus on lisata palvelun kysyntaa. Mark-
kinointia kaytetaan myos yhtena kilpailumenetelmana. (Virtanen 2010, 81.) Hotelli ei markki-
noi lainkaan aamiaista ulkopuolisille. Heidan aamiaisasiakkaitaan ovat hotellissa majoittuvat
asiakkaat. Uusia ideoita markkinointiin, olivat ulkokyltit, mainokset uudesta aamiaiskonsep-
tista huoneisiin ja mainokset Hotellin nettisivuille. Aamiaisen kohderyhma on majoittuvat asi-
akkaat, mutta olisi hyva mainostaa uutta aamiaiskonseptia myos ulkokylteilla. Nain voidaan
houkutella mahdollisia ohikulkijoita aamiaiselle. Mainos Hotellin omille sivuille on toinen
helppo ja halpa tapa mainostaa, nain mahdolliset asiakkaat hotelleja vertaillessaan saisivat

tietoa myos uudistuneesta aamiaisesta.

Viidentena ideana oli monipuolisuus. Talla hetkella Hotellin aamiainen on yksitoikkoinen. Mo-
nipuolisuus pitaa asiakkaat tyytyvaisempana. Monipuolisuuteen paastaan, kun tuotteissa on
enemman vaihtoehtoja. Esimerkiksi aamiaisella voisi tarjota kahta eri juustolaatua, kolmea
eri kinkkulaatua ja puuro vaihtelisi paivittain. Croisantteja voisi olla tarjolla joka toinen paiva
ja joka toinen paiva karjalanpiirakoita. Nain saadaan kustannukset pysymaan maltillisina ja

asiakkaat tyytyvaisina.
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Kuudentena ideana oli miljoo. Miljoo on tekija johon tulee kiinnittaa huomiota. Aamiaisella
tunnelman tulee olla rauhallinen. Tahan voidaan vaikuttaa esimerkiksi musiikkivalinnalla. Ho-
tellin aamiaisen miljoo on jo suhteellisen toimiva. Vaihtelevuutta aamiaistilaan saataisiin eri-
laisilla servieteilla ja sesonkien mukaisilla koristuksilla. Aamiaisen miljoossa tulee kiinnittaa

huomiota myos tarjoiluastioihin ja muutenkin yleiseen siisteyteen.

Seitsemantena ideana olivat VAU- teot asiakkaalle. VAU- tekojen ideana on, etta asiakkaan
odotuksen ylittyvat. VAU- tekoja suoritetaan sen mukaan kuin resursseja riittaa, eli naita var-
ten ei tarvitse palkata lisaa tyovoimaa. Usein aamiaishenkilokunnalla on kuitenkin hyvin aikaa
ilahduttaa asiakasta. Paasaantona on, etta joka aamu suoritetaan yksi VAU- teko. Naita VAU-
tekoja voivat olla esimerkiksi toisen kupin kaataminen asiakkaille ja erikoiskahvien tarjoami-
nen veloituksetta. Poytiin voidaan tarjoilla jotain erikoistuotetta, jota ei loydy aamiaiselta.

Asiakkaita voidaan huomioida myos muilla kekseliailla tavoilla.

Kahdeksantena ideana olivat sesongit ja trendit. Sesonkeja ovat esimerkiksi erilaiset juhlapy-
hat ja vuodenajat. Eri juhlapyhina aamiaisella tarjotaan niille ominaisia tuotteita, kuten jou-
luna riisipuuroa. Aitien- ja Isdinpaivat huomioidaan esimerkiksi kyltein, joissa heita onnitel-
laan. Vuodenajat huomioidaan aamiaisella tarjoamalla sen sesongin tuotteita, esimerkiksi
syksylla aamiaisen jalkiruoka voi olla omenapaistos tai omenapiirakka. Trendit ovat tarkea
asia huomioida, jotta pysytaan ajanhermolla. Talla hetkella yksi selkea suuri trendi on fithess
ja terveellisyys. Aamiaisella tulee tarjota trendin mukaista proteiinirahkaa ja tehda esimer-

kiksi puurosta tayttavampi ateria erilaisilla lisukkeilla, kuten pahkinagilla ja marjoilla.

4.3  Aamiaiskonseptin toteuttaminen

Seuraavaksi luodaan Hotellille uusi aamiaiskonsepti. Aikaisemmin saatuja tuloksia tarkastel-
laan yhdessa Gronroosin palvelun laadun ulottuvuuksien kanssa. Uusi aamiaiskonsepti kehite-
taan naiden mukaisesti. Uuteen aamiaiskonseptiin muutettavat asiat kootaan yhteen tauluk-

koon.

Gronroos kertoo, etta luotettavuus on yksi tarkeimmista tekijoista asiakasta ajateltaessa. Asi-
akkaat kokevat asioinnin Hotellissa luotettavaksi. Asiakkaat luottavat, etta aamiainen on tur-
vallinen nauttia ja hygieeninen. Lisaksi lisapalvelut huoneeseen, esimerkiksi aamiaisen tilaa-
minen huoneeseen on helppoa ja toimii. Talloin asiakas pystyy luottamaan, etta aamiainen
tuodaan hanelle huoneeseen. Asiakkaan taytyy pystya luottamaan tuotteisiin esimerkiksi, etta

gluteiiniton tuote on varmasti gluteiiniton.

Reagointialttius on yksi Gronroosin ulottuvuuksista. Hotellissa tata kohtaa pitaa kehittaa. Ho-

tellipaallikon mukaan asiakkaat eivat ole pitkaan aikaan olleet tyytyvaisia aamiaisen laatuun.
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Hotellin pitaa kerata palautetta aamiaisesta ja reagoida nopeasti saatuun palautteeseen. Tas-
ta hyvana esimerkkina se, etta asiakkaiden antamaan palautteeseen ei ole reagoitu, vaikka
negatiivista palautetta oli jo useaan otteeseen annettu Internet palautteissa (Trip Advisor
2015). Reagointialttiutta tulee parantaa. Asiakkaat arvostavat nopeaa toimintaa. Poydilla ole-
vat likaiset astiat taytyy kerata ajoissa pois. Reagointialttiuteen liittyy myos se, etta tyhjene-
via linjaston tarjoiluastioita taytetaan, jotta aamiainen nayttaa aina runsaalta. Asiakkaan
huomautus tai mainitseminen jostain asiasta taytyy ottaa huomioon heti ja toimia asian edel-

lyttamalla tavalla.

Patevyydella tarkoitetaan sita, miten taitava ja osaava henkilokunta talossa on. Hotellissa on
patevaa henkilokuntaa. Aamiaistilassa asiakkaat kokevat salissa tyoskentelevan henkilokunnan
enemman aamiaistilan siistijoina, kuin ravintola-alan ammattilaisina. Henkilokunnan tulee
olla ulospain suuntautunut, jotta asiakkaat uskaltavat tarvittaessa pyytaa apua. Henkilokunta
voi esitella rohkeammin tuotteita, esimerkiksi ”taalta loytyvat meidan tuoreet leivat” tai
"uutuutena meilla on herkullista kauraleipaa”. Talloin asiakkaalle tulee mielikuva patevasta

ja osaavasta henkilokunnasta.

Yksi Gronroosin palvelun laadun ulottuvuuksista on kohteliaisuus. Kohteliaisuus kattaa niin
henkilokunnan siisteyden, asenteen ja kaytostavat, mutta myos asiakas huomaavaisuuden.
Henkilokunta Hotellissa on siististi pukeutunut ja vaikuttaa ulospain kohteliaalta. Kaikkia asi-
akkaita kuitenkin pitaisi kohteliaasti tervehtia ja huomioida asiakas hanen tullessa aamiaisti-

laan. Uusi aamiaiskonsepti panostaa enemman henkilokunnan palvelualttiuteen ja iloisuuteen.

Turvallisuus on myos osa palvelun laadun ulottuvuuksia. Hotelli valmistaa tuotteet hygieeni-
sesti ja tuotteet ovat turvallisia nauttia. Turvallisuuteen vaikuttaa se miten miljoo on raken-
nettu. Turvallisuus ei toimi aamiaislinjastossa. Asiakkaan palvelupolku on epaselva ja tama
aiheuttaa asiakkaille tormayksia aterimet, kupit tai kuumat ruuat kasissaan. Palvelupolku on
rakennettava uusiksi, jotta se on selkea ja asiakkaat voivat valttya tormailylta. Turvallisuu-
desta on huolehdittava myos siten, etta kaikki lattialle pudonnut siivotaan heti. Nain valty-

taan vaaratilanteilta.

Asiakasymmarrysta taytyy kehittaa. Asiakkaiden palautteeseen ei reagoida, vaikka asiakkaat
ovat olleet tyytymattomia aamiaiseen jo pitkaan. Suurin osa asiakkaista on ulkomaalaisia ja
heidan tarpeitaan ei huomioida kunnolla. Lisaksi Hotellissa yopyy paljon vakioasiakkaita, jot-
ka kertovat aamiaisen olevan aina samanlainen. Gronroosin asiakasymmarryksessa asiakasta
kasitellaan mahdollisimman yksilokohtaisesti. Aamiaisessa taytyy nakya kansainvalisyys, tren-

dit ja paikallisuus. Uuden aamiaiskonseptin tulee vaihtua saannollisesti ja olla monipuolisem-

pi.



36

Yhtena laadun ulottuvuutena Gronroos nimeaa fyysisen ympariston. Fyysinen ymparistdo aami-
aissalissa on miellyttava ja suuret ikkunat tuovat valoa. Miljoossa ei ole kuitenkaan huomioitu
sesonkeja tai juhlapyhia. Aamiaissalissa soi rauhallinen musiikki ja paivan lehdet ovat saata-

villa. Koristeilla saadaan luotua viela tunnelmallisempi aamiaisravintola.

Taulukko 2 kuvaa muutoksia, jotka taytyy tehda uuden aamiaiskonseptin luomiseksi. Ensim-
maisena punaisella ovat asiat, jotka tulee hoitaa heti. Vaaleanpunaisella on merkitty asiat,
jotka tulee hoitaa seuraavaksi. Keltaisessa kohdassa korjaa on lueteltu asiat, jotka eivat tar-
vitse valitonta reagointia. Korjaa osiota toteutetaan pidemmalla aikavalilla. Taulukkoon on

merkitty myos kunnossa olevat asiat. Asiat joita ei tarvitse muuttaa, on merkitty taulukkoon

vihrealla.

Linjaston palvelupolku
selkeimmdksi
Lisdid tuotteita valikoimaan

ja jéitd jotain pois.

Asettele tuotteet houkutte-
levasti esille

Kerdid astiat pois poydistd
ripeimmin

Reagoi asiakkaiden palaut-
teisiin heti, esim. huono

appelsiinimehu> tee jotain!

HOIDA SEURAAVAKSI

Opeta henkilékunta terveh-
timddn aina

Opeta henkilékunta pereh-
tymddn tuotteisiin huolella
ja esittelemddn niitd
Valmistetaan tuotteet laa-
dukkaasti

Vaihdellaan aamiaistarjon-

taa useammin

Taulukko 2: Aamiaisen tehtavalista

KORJAA

Sisustetaan miljééta

Huomioidaan sesongit, kan-

sainvdilisyys ja trendit

Tuo jotain paikallista aa-
miaiseen

Tuo jotain VAU- tekijéitd
aamiaiselle
Asiakastyytyvdisyyden seu-

ranta palautteiden avulla

Markkinoidaan aamiaista

myds muille asiakkaille

KUNNOSSA

Aamiaistila

Tunnelma ja musiikki

Asiakaspalvelu

Luotettavuus ja uskottavuus

Ensimmaisena taulukossa on hoida heti osio, johon kuuluvat tarkeysjarjestyksessa ensimmai-
sena hoidettavat asiat. Hoida heti - osioon kuuluu linjaston palvelun selkeyttaminen, tuoteva-
likoiman uudistaminen, tuotteiden asettelu, astioiden pois keraaminen ja palautteisiin rea-

goiminen. Seuraavaksi kaymme tarkemmin lapi jokaisen kohdan.

Linjaston palvelupolku - Linjaston palvelupolku on asiakkaalle hankala. Tama tarkoittaa sita,

etta aamiaisen palvelupolkua taytyy selkeyttaa, jotta se olisi mahdollisimman sujuva. Uusi
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palvelupolku rakennetaan siten, etta juomat loytyvat selkeasti yhdesta paikasta. Kaikki juo-
mat sijoitetaan kahvi- ja mehukoneen kanssa samalle tasolle. Juomapistetta vastapaata si-
jaitsevalle tasolle, missa talla hetkella on muutama mehukannu ja vedenkeitin, tuodaan jalki-
ruoat, hedelmat ja gluteenittomat tuotteet. Nain kasvis, juusto ja leikkele linjastoon saadaan
lisaa tilaa ja lautaset ja ruokailuvalineet mahtuvat linjaston paahan. Kaikkien linjastojen al-
kuun tulee laittaa lautasia ja ruokailuvalineita, jotta valtetaan asiakkaiden tormaily aamiais-

tilassa.

Lisdtddn ja jdtetddn pois tuotteita - Talla hetkellda aamiainen sisaltaa tuotteita, jotka eivat
ole kovin suosittuja. Taman vuoksia niita ei ole kannattavaa pitaa koko ajan tarjolla. Myos
tarjonnan suuruutta pienennetaan. Erilaisia muroja ja mysleja on liikaa, niista poistetaan osa.
Tuodaan tilalle trendien mukaan kuivattuja marjoja ja pahkinoita, joita voi kayttaa myos
puuron lisukkeena. Lampimalle ruokaosastolle lisataan nelja puolikkaan kokoista vuokaa, jois-
sa on eri tuotteita. Tavalliseen tapaan sielta loytyvat nakit, lihapullat, munakokkeli ja mini-
pannukakut. Uutena tulokkaana on rapeaksi paistettu pekoni. Minipannukakkuja voidaan vaih-

della ajan mukaan vohveleilla tai ohukaisilla.

Jogurttiosastolle tulee lisaksi proteiinirahkaa, joka voi olla itse valmistettua tai joko pienia

annos rahkoja. Tarkeinta on pysya ajanhermoilla ja seurata mita kilpailijat tarjoavat ja mita
trendit tuovat tulessaan. Jogurtteja tarvitsee olla tarjolla vain kahta makua, joista toisen on
hyva olla maustamatonta. Raejuusto sopii hyvin taman hetken trendiin, joten se pidetaan va-

likoimassa.

Leipaosastolle tuodaan enemman sampyloita ja vahennetaan leikattavia leipia. Sampyloita on
ainakin aina neljaa erilaista ja kahta kokoleipaa. Lisaksi leipaosastolle tulee uutena mini croi-
santit, joita saa sampyloiden tapaan pakastevalmiina. Croisantteja ja esimerkiksi riisipiirakoi-
ta voi pitaa tarjolla vuoro paivina kustannus syista. Lisaksi talle osastolle tulee uusia levitteita
pienissa annospurkeissa, esimerkiksi suklaalevite ja hillolevite. Naita voidaan vaihdella aina

sen mukaan mita pystytaan tilaamaan. Voit ja margariinit pysyvat samanlaisena.

Leikkeleosastolle tulee enemman vaihtelua. Juustoja on aina neljaa erilaista tarjolla, joista 2
- 3 on aina viipale muodossa ja 1 - 2 on aina leikattavassa muodossa, esimerkiksi valkohome
juusto. Lihaleikkeleita lisataan myos niin, etta aina on neljaa eri laatua tarjolla. Asetellaan
kaksi yhteen tarjoiluastiaan, samoin kuin juustot. Leikkeleiden lisaksi valikoimaan lisataan
kalatuotteita. Kala on yllattavan haluttua aamiaisella, joten sita tuodaan myos Hotellin aami-
aisen valikoimaan. Nykyisen sillin lisaksi, aamiaisella tarjoillaan kahta muuta kalalajia, joita

voi vaihdella. Esimerkkeja kalatuotteista ovat sillit, makrillit, kylmasavulohi tai lohi.
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Jalkiruokaosastolle tuodaan toivottuja tuotteita. Lisataan pienia wienereita ja muita makeita
leivonnaisia, kuten esimerkiksi pienia pullia. Pikkuleipia voi olla myos tarjolla, mutta niita ei
tarvitse olla niin isoissa lasipurkeissa ja paljoa esilla. Jalkiruokia ei tarvitse olla samaan ai-
kaan tarjolla kuin kahta tuotetta. Jalkiruokaan liitetaan myos hedelmat. Hedelmat voivat olla
kokonaisia, mutta vaihtuvuudesta on pidettava kiinni. Hedelmia tulee vaihtaa paivittain. Aa-
miaisen hedelmia ovat esimerkiksi kiivit, viinirypaleet, appelsiinit, mandariinit, paarynat,
luumut, omenat ja banaanit. Vaihtelun vuoksi hedelmia tulee tarjota valilla myos valmiiksi

pilkottuina. Valmiiksi pilkotut hedelmat tuovat aamiaiseen ylellisyytta.

Juomaosastolla sailytetaan mehukone, mutta tarkastetaan ensisijaisesti pystyyko appelsiini-
mehun voimakkuuteen vaikuttamaan. Jos ei, silloin tarjoillaan muuta tuoretta appelsiinime-
hua lisaksi. Esimerkiksi, kaadetaan kannuun 100 % appelsiinimehua purkista. Appelsiinimehu
on todella tarkea tuote, etenkin ulkomaalaisille asiakkaille. Marjamehu on hyva lisa, mutta ei
valttamaton. Teevalikoimaa lisataan siten, etta valikoimista loytyy myos itse haudutettavia

teelaatuja ja pienia teekannuja. Aamiaiselle tuodaan isompia kahvi- ja teekuppeja.

Asetellaan tuotteet houkuttelevasti esille - Tuotteiden asettelemisella on suuri vaikutus
siihen minkalaisen kokonaiskuvan aamiaisesta asiakkaat saavat. On ensisijaisen tarkeaa, etta
kaikki tuotteet ovat tuoreita ja puhtaita. Tuotteet asetellaan pienempiin tarjoiluastioihin,
jolloin vaihtuvuus on suurempi ja tuotteet pysyvat hygieenisempina pidempaan. Esimerkiksi
jogurtit vaihdetaan pienempiin lasi kulhoihin. Tarjoiluastioiden sopivuus tulee tarkistaa myos
muiden tuotteiden kohdalla. Tuotteet asetellaan tarjoiluastiaan siististi niin, etta reunoilla ei

relle asetellaan puhtaat ottimet. Ottimet vaihdetaan heti, jos ne ovat likaiset.

Kerdtddn astiat pois nopeammin poydistd - Likaisten astioiden pois vieminen on tarkeaa.
Samalla asiakas saa vaikutelman, etta henkilokunta on aktiivinen ja huolehtii siisteydesta.
Astiat kerataan heti asiakkaan lahdettya, puhdistetaan poyta ja mahdollisesti myos tuoli.
Mahdollisen kiireen vuoksi tama saattaa olla hankala toteuttaa, mutta painotetaan tata koh-

taa henkilokunnalle.

Reagoidaan asiakkaiden palautteisiin heti, esim. huono appelsiinimehu> tee jotain! - Jos
asiakas jattaa negatiivista palautetta tai korjausehdotuksia liittyen aamiaiseen, tulee niihin
reagoida valittomasti. Suullinen palaute tulee myos huomioida ensitilassa. Tapaus: jos asiakas
kertoo kananmunien olevan loppu, tulee henkilokunnan reagoida ja vastata asiakkaalle. Esi-
merkiksi ”kananmunia on tulossa viiden minuutin paasta lisaa tai pahoittelen, ne ovat koko-
naan loppuneet talta paivalta”. Jos taas palautetta tulee ruuan laadusta tai mausta, pitaa
ruoka kayda itse maistamassa ja todeta sen viallisuus. Nain asiakkaan palautteeseen puutu-

taan heti.
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Seuraava kohta tehtavalistassa on: hoidetaan seuraavaksi. Osioon on listattu asioita jotka tu-
lee ehdottomasti hoitaa, mutta eivat ole ensisijaisen tarkeita. Hoidetaan seuraavaksi -osioon
sisaltyy: opeta henkilokunta tervehtimaan aina, henkilokunnan perehdytys aamiaiseen, tuot-

teiden valmistaminen laadukkaasti ja aamiaistuotteiden vaihtuvuus.

Henkilokunta tervehtii ja perehtyy tuotteisiin huolella - Henkilokunnan roolilla on suuri
vaikutus asiakkaan asiakastyytyvaisyyteen. Henkilokunnan taytyy tervehtia asiakkaita iloisesti.
Asiakkaiden tulee huomata henkilokunnan pirtea olemus. Lisaksi henkilokunta voi toivottaa
mukavaa paivaa tai muuta kohteliasta, jolloin asiakkaalle jaa hyva mieli. On tarkeaa huomioi-
da kaikki asiakkaat yksilollisesti. Uusien tuotteiden tullessa aamiaishenkilokunnalla tulee olla
hyva tietamys, mita aamiaisella tarjoillaan. Tahan henkilokunta perehdytetaan huolellisesti.
Henkilokunnan tulee osata kertoa eritysruokavalioista. Tarpeen tullen aamiaistarjoilija voi

tarkistaa tiedon viela keittiosta.

Tuotteet valmistetaan laadukkaasti - Laadun taytyy olla aina parasta. Keittiosta ei saa tul-
la mitaan puoliksi valmista tai huonosti valmistettua tuotetta asiakkaille. Laadukkuus pitaa
sisallaan myos ruokalajien oikeat lampaotilat myos linjastossa. Lampoisten ruokien kohdalla
vesihauteet eivat saa tuoda kosteutta tuotteisiin ja jos kosteutta nousee, kosteus pitaa pois-
taa valittomasti. Raakapakastetuotteet paistetaan ohjeen mukaan aina riittavan kypsiksi. Py-

ritaan siihen, etta joka aamu on tarjolla tuoreita aamiaistuotteita.

Aamiaistarjontaa vaihdetaan useammin - Aamiaisen taytyy olla monipuolinen myds niille
asiakkaille, jotka yopyvat hotellissa monta yota perakkain tai majoittuvat usein. Ei riita, etta
aamiainen vaihtuu tietyin valiajoin. Tassa kohtaa voi ottaa luovuuden kayttoon ja tuoda aa-
miaiselle rajoituksetta niita tuotteita, joille ei ole muuta kayttoa keittiossa tai niiden viimei-

nen kayttopaivamaara lahenee. Muuten tuotteita vaihdellaan ainakin vuoroviikoin.

Korjaa kohdassa kasitellaan asioita, joita voidaan tehda pidemmalla aikavalilla tai niita ei
tarvitse korjata kokonaan. Tahan kuuluvat esimerkiksi sesongit ja trendit, koska ne muuttuvat
kokoajan. Viimeinen tehtavalistan kohta on kunnossa. Kunnossa olevat asiat eivat vaadi toi-

menpiteita. Niita ei kasitella tassa erikseen.

Sisustetaan miljootd, huomioidaan kansainvadlisyys ja trendit ja tuodaan jotain paikal-
lista - Miljoo on talla hetkella hyva, mutta toimintaymparistoa voidaan koristella esimerkiksi
sesonkien mukaan. Myos erilaiset koristeet aamiaistilaan lisaavat tunnelmaa. Koristeina toi-
mivat nayttavasti katetun aamiaisen lisaksi erilaiset tarjoiluastiat, leipakorit tai aterimet ja
niiden asettelu. Miljooseen on hyva luoda vaihtelua erilaisten tunnelmien saamiseksi. Esimer-

kiksi uusilla servieteilla saadaan vaihtelua. Kansainvalisyys huomioidaan aamiaisella esimer-
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kiksi edella mainituilla pekonilla ja croisanteilla. Paikallisuudella tarkoitetaan sita, etta kan-
sainvalisyyden keskelle tuodaan ripaus jotain hyvin kotimaista, esimerkkina lahella tuotettua
ruisleipaa. Trendeihin vahvasti liittyy myos Luomu. Luomu tuotteiden avulla asiakkaille voi-
daan viestia siita, etta yritys haluaa olla vastuullinen toiminnassaan. Luomu voidaan tuoda

aamiaiselle teemaviikkona tai jokapaivaiseen aamiaiseen.

Tuodaan VAU asioita aamiaiselle - VAU - tekijoilla halutaan ylittaa asiakkaan odotukset ja
tuoda ylellisyyden tunnetta. VAU - tekijoita voi olla monenlaisia, ja henkilokunta voi kayttaa
tassa vapaasti mielikuvitustaan. VAU -osio toteutetaan siten, etta joka aamu tulee suorittaa
asiakkaita ilahduttava teko. Esimerkiksi iloinen henkilokunta kay tarjoamassa toisen kupin
teeta tai kahvia asiakkaille poytiin tai esimerkiksi henkilokunta kay tarjoilemassa erikoiskah-
veja maksutta asiakkaille. VAU -teot tehdaan aina kun vain resurssit sallivat. Niita varten ei

kuitenkaan tarvitse palkata lisaa tyovoimaa.

Seurataan palautetta - Aamiaisen palautetta on syyta seurata jatkuvasti. Tahan kehitetaan
aamiaista varten tehty aamiaiskyselylomake, johon asiakas voi halutessaan jattaa risuja tai
ruusuja Hotellille. Palautepiste tehdaan keskeiselle paikalle, jotta asiakkaat huomaavat pa-
lautepisteen. Henkilokunta voi tarvittaessa myos kehottaa asiakasta jattamaan lahtiessaan
palautetta aamiaisesta. Hotelli voi myos halutessaan ottaa opinnaytetyota varten laaditun

palautelomakkeen jatkuvaan kayttoon.

Markkinoidaan aamiaista myos muillekin asiakkaille - Kaikki asiakkaat ovat tervetulleita
nauttimaan hotellin uudistuneesta aamiaisesta. Ulkopuoliset asiakkaat tuovat Hotellille lisatu-
loja, siksi Hotellin aamiaista lahdetaan markkinoimaan myos ulkopuolisille asiakkaille. Aami-
aista mainostetaan hotellissa ja ravintolassa, mutta myos kotisivuilla ja ulkona olevilla mai-
noskylteilla. Aamiaisesta tehdaan uskottavasti kaupungin paras. Uusi aamiaiskonsepti nime-
taan ”Puhtia paivaan” aamiaiseksi, joka nakyy Hotellin aamiaisen markkinoinnissa. ”Puhtia
paivaan” aamiaisella luvataan paras mahdollinen aloitus paivalle. ”Puhtia paivaan” tarjoaa

monipuolisen ja raikkaan aamiaisen, jolla jaksaa hyvin koko paivan.

5 Johtopaatokset

Opinnaytetyon aiheena oli uuden aamiaiskonseptin luominen, jonka toimeksiantajana oli Uu-
dellamaalla toimiva Hotelli. Tyon tarkoituksena oli kehittaa toimiva ja asiakaslahtoinen aa-
miaiskonsepti. Opinnaytetyo tehtiin toiminnallisena tyona, jossa kaytettiin asiakastyytyvai-
syyskyselya avuksi aamiaisen alkukartoitukseen. Asiakastyytyvaisyyskyselyista huomattiin, et-
ta aamiaisen monipuolisuus ei miellyta asiakkaita. Linjaston toimivuuteen oltiin myos tyyty-

mattomia.



1

Uuden aamiaiskonseptin kehittamisprosessi aloitettiin haastattelemalla hotellin asiakkaita,
haastattelut suoritettiin teemahaastattelun avulla, ja niissa saatiin paljon tietoa siita, mita
asiakkaat kaipaavat aamiaiselle. Taman jalkeen aamiaista havainnoitiin, jonka avulla nahtiin
aamiaisen toiminta kaytannossa. Benchmarkingin avulla paastiin nakemaan muiden hotellien
aamiaisten toimivat ja ei niin toimivat tavat. Tutkimusmenetelmien avulla kerattiin tietoa
siita mitka seikat nykyisessa aamiaisessa ei toimi. Keratyn tiedon avulla lahdettiin luomaan

uutta toimivampaa konseptia hotellille, jonka avulla asiakkaat saataisiin tyytyvaisiksi.

Taman tyon tavoitteena oli parantaa Hotellin aamiaisen laatua ja asiakastyytyvaisyytta. Aa-
miaispalvelua lahdettiin kehittamaan Gronroosin (2001) esittamien palvelun laadun ulottu-
vuuksien avulla. Tutkimusten aikana asiakkaat eivat olleet tyytyvaisia Hotellin aamiaiseen.
Suurimmaksi osaksi tyytymattomyys liittyi aamiaisella tarjottaviin tuotteisiin. Asiakkaat piti-
vat miljoota ja tunnelmaa aamiaistilassa hyvana. Hotellia ja aamiaisen tuotteita pidettiin tur-

vallisina ja luotettavina. Aamiaiseen toivottiin enemman vaihtelua.

Suurimmat tuotemuutokset olivat hyvin samanlaisia kuin Peltolan ja Siitosen tekemassa tut-
kimuksessa. Aamiaiselle haluttiin monipuolisempi leipavalikoima, pekonia, croisantteja ja
haudutettua teeta. Aamiaisen palvelupolkua tuli muuttaa selkeammaksi ja sujuvammaksi,
kuten myos Peltolan ja Siitosen tutkimuksessa. Palvelupolkua selkeytettiin niin, etta juomat
siirrettiin samaan linjastoon ja jalkiruoat omalle poydalleen, jolloin saatiin lautasille ja ruo-

kailuvalineille paremmin tilaa.

Palautteen keraaminen ei kuulunut Hotellin toimintatapoihin, muuten kuin Internetissa loyty-
vien arvostelusivustojen kautta, joten se otettiin uudessa aamiaiskonseptissa kayttoon. Asia-
kastyytyvaisyyden yllapitamiseksi palautetta taytyy kerata koko ajan. Hotellin on tarkoitus
kerata palautetta jatkossa myos palautelomakkeella, joita loytyy aamiaistilasta ja hotelli
huoneista. On erityisen tarkeaa, etta palautteeseen myos reagoidaan. Jatkossa Hotellin on

hyva myos seurata tiiviimmin arvostelusivustoille jatettyja kommentteja ja tarttua niihin.

Uusi aamiaiskonsepti kehitettiin joustavaksi, kuten Rantalan tekemassa tutkimuksessa. Jous-
tava konsepti antaa liikkuma varaa ja sita pystytaan soveltamaan eri toimipaikkoihin sopivak-
si. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyvin hyodyntaa myos muissa hotelliketjun toimipaikoissa,
silla sen tuotevalikoima on suurin piirtein sama kaikkialla. Toki eri hotelleilla asiakaskunta on
erilainen. Aamiaiskonseptin soveltamisessa muihin toimipisteisiin kannattaa huomioida maa-
kunta erot. Esimerkiksi Savossa sijaitsevaan toimipisteeseen tuodaan savolaisia tuotteita.
Opinnaytetyossa kehitetty aamiaiskonsepti kehitettiin toimeksiantaja Hotellin asiakkaiden

tarpeiden pohjalta.
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Tutkimus eteni suunnitellussa aikataulussa ja sen tekeminen oli mielenkiintoista. Haastattelut
olivat antoisia. Haastateltavien kanssa syntyi kiinnostavia keskusteluita ja hyvia ideoita. Haas-
tatteluista taytyy nostaa esille se, etta yksi haastateltavista oli ulkomaalainen herra. Kielelli-
sista syista ei voida olla varmoja, etta osapuolet tulivat taysin oikein ymmarretyiksi. Hotellin
henkilokunta suhtautui tutkimukseen mielenkiinnolla. He halusivat selvittaa miten aamiaista

voidaan parantaa ja ottivat uuden aamiaiskonseptin ilolla vastaan.

Uuden aamiaiskonseptin toimivuutta voidaan arvioida lopullisesti vasta sitten kun se on otettu
kayttoon ja asiakkailta on saatu aamiaisesta palautetta. Uusi konsepti on laadittu palvelun
laadun ulottuvuuksien teorian ja asiakkaiden toiveiden pohjalta, joten sen toimivuus on ole-
tettavaa. Uudessa aamiaiskonseptissa on huomioitu hyvin kaikki eri osa-alueet ja otettu huo-

mioon kaikki asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat seikat.

Uuden aamiaiskonseptin toimivuudesta voidaan tehda jatkotutkimuksia. Aamiaiskonseptiin
kuuluvaa paikallismarkkinointia ja sen tuottamaa tulosta on hyva tutkia. Voidaan selvittaa
kuinka paljon Hotelli on saanut ulkopuolisia aamiaisasiakkaita markkinoinnin avulla. Palaut-
teiden ansiosta aamiaista pystytaan kehittamaan jatkuvasti. Palautteen jatkuvalla keraami-

sella voidaan tutkia, onko uusi aamiaiskonsepti ollut onnistunut.
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Liite 1

Liite 1: Kyselylomake suomeksi

CUMULUS

Kartoitamme asiakkaidemme tyytyvEisyyttd liittyen hotellin aamiaiseen. Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan majoituslahjakortti

Hotellin aamiaisen tyytyvdisyys kysely

Taustatiedot
Ympyrdi seuraavista sopivin vaihtoehto

11. Sukupuoli ja ikd

4 Nainen
5 Mies
6

12. Yovytteko hotellissa
3 Kyllg
4 Ei

13. Matkan tarkoitus
3 Tyd
4 Vapaa-aika

Aamiaista koskevat kysymykset

(Ympyrdi vaihtoehto. 4=Erinomainen, 3=Hyvd, 2=Tyydyttdvd, 1=Valttava)

14. Aamiaistilojen siisteys 1 2 3 4
15. Aamiaistilojen viihtyvyys 1 2 3 4
16. Miten arvioisitte aamiaisen toimivuutta 1 2 3 4

Kommentoitavaa aamiaisen toimivuudesta:

17. Kuinka arvioisitte tuotteiden esillepanoa 1 2 3 4

18. Aamiaistarjoilussa on huomioitu

Monipuodlisuus 1 2 3 4
Terveellisyys 1 2 3 4
Erityisruokavaliot 1 2 3 4

Muuta kommentoitavaa:

19. Miten arvioisitte henkilokuntaa

Ystavallisyys 1 2 3 4
Tehokkuus 1 2 3 4
Palvelualttius 1 2 3 4

20. Ehdotuksia palvelun ja tuotevalikoiman parantamiseksi:

Jos haluatte osallistua majoituslahjakortin arvontaan, téyttakad seuraavat yhteystiedot:

Nimi: Sahkdposti:

Kiitos vastauksistanne!

LAUREA UNIVERSITY
OF APPLIED SCIENCES
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Liite 2

Liite 2: Kyselylomake englanniksi

CUMULUS

We are collecting information about our customers’ satisfaction concern the hotel breakfast. We draw accommodation gift card
between responders.

Hotel s breakfast satisfaction survey

Background information
Circle the most suitable alternative

1. Sexand age

1 Woman ﬁ- ¢ 5
2 Man {‘ \ S
3 Age 3 —
N

2. Are you staying at the hotel? s

1 Yes N\ /¥

2 No \ -

> —

3. Reason of the trip - \‘.

1 Business
2 Leisure

Questions about the breakfast

(Circle the alternative. 4=Excellent, 3=Good, 2=Average, 1=Bad)

4. Cleanli of the breakfast hall 1 2 3 4

5. Comfort of the breakfast hall 1 2 3 4

6. Rate of the functionality 1 2 3 4
Comments:

7. Rate of the product presentation 1 2 3 4

8. In breakfast there are notice

Versatility 1 2 3 4
Healthiness 1 2 3 4
Special diets 1 2 3 4
Comments:
9. How you would rate the staff

Friendliness 1 2 3 4
Efficiency 1 2 3 4
Helpfulnes 1 2 3 4

10. Suggestions to improve service or products:

If you want to take a part in draw of the accommodation, please fill following details:

Name: Email address:

Thank you for your answers!

LAUREA UNIVERSITY ‘ I IM l |L| 's
OF APPLIED SCIENCES




51

Liite 3
Liite 3: Asiakastyytyvaisyyskyselyn analysointi ja avoimet vastaukset
Aamiaistilojen siisteys Aamiaistilojen viihtyvyys Linjaston toimivuus
0%
5% 1% 0%
WVilttavd MVilttava M Vilttava
WTyydyttava M Tyydyttava M Tyydyttava
UHyi MHyvE Hyvd
HErinomainen ®Erinomainen M Erinomainen

”Poydat ovat melko usein taynna kaytettyja astioita jne.”
”Ruokia ja valineita hajallaan siella taalla.”
”Liian monessa eri paikassa on ruokaa, saisi olla selkeampi linjasto.”

”Kylma tila.”

Tuotteiden esillepano Aamiaisen monipuolisuus
0% 0%
M Vilttavd W Vilttav
M Tyydyttdvad W Tyydyttava
M Hyva MHyva
® Erinomainen EErinomainen
Aamiaisen terveellisyys Aamiaisen eritysruokavaliot
0% 0%
M Vilttava W Valttava
H Tyydyttava  Tyydyttava
uHyva FLE
M Erinomainen H Erinomainen

”Anteeksi, mutta appelsiinimehu on todella pahaa. Pyydan kayttakaa tuoreita appelsiineja.”
”Vaikka en seurannut tarkemmin erityisruokavaliovaihtoehtoja.” (arvioi kohdan erinomaiseksi)
” Appelsiinimehu kuin vetta! Liikaa laimennettu.”

”Lampoiset tuotteet olivat haaleita.”

”Isoja teemukeja on liian vahan. Usein loppu.”
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Liite 3
Palvelun ystavallisyys Palvelun tehokkuus Palvelualttius
5% 5% 4%
WValttiva M Vilttava HVilttavi
W Tyydyttava M Tyydyttavd HTyydyttava
M Hyv3 aHyvE WHya
®@Erinomainen M Erinomainen M Erinomainen

”Pienet kahvikupit. Sekava linja (maito ennen kahvia?). Appelsiinimehu oli liian laihaa! Melkein vetta.
Ruuat hyvia.”

"PEKONIA!!”

”Vaihtelevuutta ruuissa joskus!!!”

”Haluaisin nahda croisantteja ja pekonia tarjoiltavan.”

”Pekonia poytaan ja munavoi esimerkiksi. Lampimat kasvikset. Liian pienet kahvimukit.”

"Paistettu pekoni olisi klassinen lisa mita kaipaisi...”
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Liite 4

Liite 4: Teemahaastattelun kysymykset

Teema 1 Kysymykset 1-3 Saavutettavuus, kohteliaisuus ja patevyys

1. Mista saitte tietoa aamupalasta?
2. Miten henkilokunta huomioi teidat, kun saavuitte aamiaistilaan?
3. Miten henkilokunta antoi lisatietoa jostakin tuotteesta? (esimerkiksi, jos kysyitte

lisatietoa gluteenittomasta tuotteesta tms.)

Teema 2 Kysymykset 4-9, Fyysinen ymparisto, luotettavuus ja turvallisuus

4. Millainen mielikuva sinulla oli aamiaisesta? Ja miten mielikuvat muuttuivat aamiai-
sen jalkeen?

Kuvaile, minkalaiseksi koit aamiaistilan? (Miljoo, palveluymparisto, musiikki)

Kerro lisaksi, minkalaiseksi koit itse aamiaisen?

Miten aamiaisen esillepano ja sijoittelu oli onnistunut?

coO N o W

Miten aamupala lunasti lupakusensa? (Luvataan monipuolinen ja terveellinen aa-
mupala joka antaa hyvan paivan aloituksen)

9. Minkalaiset asiat mielestasi vaikuttivat aamiaisen hygieniaan ja turvallisuuteen?

Teema 3, Kysymykset 10-13, Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen

10. Miten tarkeaksi koet aamiaisen lisapalveluna hotelliyopymisen yhteydessa?
11. Miten aamiaisen laatu vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteenne? Ja hotellin valintaan?
12. Mika oli onnistunutta ja mika epaonnistunutta aamiaisessa?

13. Kerro viela lopuksi, mita asioita haluaisit kehittaa nykyisessa aamiaisessa?

P —=8
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Liite 5

Liite 5: 8x8 ideointimenetelma

Kaydaan Henkilokunta Mzhdollisuus Marmeladit, Hedelmapalat, SEmpyloits,
tarjoilemassa tarjoilee santsikupin tilata keittiosta suklzalevite ja muut | hedelm3salzatti, croisantteja,
paivan lehtid teet3/ kahviz poytiin | tuotteita levittest pienissd kunnon miniwienerit,
poytasn annospurkeissa. hedelmakori minipullat
Erilsisia. keksit
Jauswm: Wow mmuozn: : Itse .3:2 Uudet Eri ?_._mmo.w.w#..
tarjoamaan 2 huomioitu; esim: marjarahka, pehmes leikattava
enemman kuin E Jouluna rahkavilipala tuotteet juusto, leivin paEsllys
annetaan odottas riisipuuroa ja tuotteet, juusto, juustokeksit
luumukiisselid Kuivatut marjat,
pahkinat,
Erikoiskahvit kuluu | Tarjoillaan poyt3an Poytiin tuodaan Lampim3t tuotteet, | Juomat; Kalavalikoimaa,
hintaan; sas ilmaiseksi jotain, Esim | raikasta pekoni, I12mpim&t teevalikoima, muut | esim. graavilohi, silli
tilaamalla sitruunavetts kasvikset, vohvelit, juomat, ja makrilli
kannullinen kun marjzkaurapaistos appelsiinimehu,
asizkas saapuu

erikoiskahvit

Wow
elementit

Uudet tuotteet

UUDISTETTU
AAMIAINEN

Moni- Markkinointi Palvelu-
puolisuus osaaminen
Teemaviikot tuovat Asmizinen Paikallinen Ulkona kyltit Mainoksiz ympari
vaihtelevuutta vaihtelee mainostaminen> hotelliz ja ravintolaa
usezmmin Saadaan uusia
aamiaisasiakkaita (ei :
yowy) IE
Kysytdsn gosmmcc—mu:r—u Meonipuolisuus Lehtimainokset Markkinointi Huoneissa mainoksat i . ‘ﬂ—‘ﬂ_ﬂl
monipuolisuudesta tuotteissa Esim G el uudistetusta AN ik
j= hedelmisss azmizisesta ‘osaaminen
vaihtelevuudesta montaa erilzista
palautetta
Vaihdellzan Monipuolisuus myas Ussimpien Yhteistyokumppanien | Asiakkaiden onnistunut Internet sivuillz. Myos
tuotteita arikoisruokavalicissa tarpeessen kanssa aamisinen = Puskaradio | yhteistyokumppaneiden
viikoittain voidaan koostaa mainostaminen sivuilla 3
samizislautanen




