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ABSTRACT

The aim of this thesis was to find out Scandic Eden Nokia's customers' satis-
faction with the hotel's breakfast. Satisfaction was studied with the help of a
customer survey. The survey was conducted in March 2023. The Scandic
chain had renewed its breakfast service, so it was timely to find out whether
customers liked the renewed breakfast.

The theoretical part of the thesis deals with breakfast and various hotel break-
fasts addition, the theoretical part deals with service, customer service and
customer satisfaction.

The empirical part of the study presents the course of the study. The results of
the study are described using quantitative and qualitative methods. The re-
sults will be used to highlight development suggestions to improve customer
satisfaction at Scandic Eden Nokia's breakfast customers.

The results showed that customers were generally satisfied with the breakfast
product range and staff service. Negative feedback was given on the furniture
in the breakfast area and the cramped space. The results also showed that in
the future, the breakfast area should focus on better highlighting plant-based,
special and local products and making their existence visible to customers.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdad Scandic Nokia Edenin
asiakkaiden mielipiteita hotellin aamiaisesta ja sen toimivuudesta.
Tyypillisesti hotelleissa pyydetdan asiakkailta arvioita vierailun sujuvuudesta
jalkikateen vierailun paatyttyd. Tassa tutkimuksessa haluttiin keskittya
kuitenkin juuri aamiaiseen. Aihe oli ajankohtainen, koska Scandic ketjussa
oli uudistettu aamiaista eikd asiakastyytyvaisyytta ollut tutkittu pitk&dan
aikaan Scandic Edenissa. Yritysten on tarkeaa seurata ja mitata
asiakkaiden tyytyvaisyytta sdannollisesti, jotta yritys pystyy vastaamaan
asiakkaiden odotuksiin.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Vuonna 1963 avattiin Ruotsiin Esso Motor Hotel Laxa, josta alkoi Scandic
hotellien tarina. Vuonna 1984 hotelleja oli Ruotsissa ja Norjassa ja nimi
vaihdettiin Scandic Hotels Oy:ksi. Vuosien saatossa ketju on laajentunut.
Vuonna 2017 Scandic osti Restellin hotellitoiminnot ja kasvoi nain Suomen
suurimmaksi hotelliketjuksi. Scandic Hotels Oy on my®s Pohjoismaiden

suurin hotelliketju. (Tiimilaisen kasikirja 2023.)

Talla hetkella Scandic hotelleja on kuudessa eri maassa: Ruotsissa,
Norjassa, Tanskassa, Suomessa, Saksassa ja Puolassa. Kaiken kaikkiaan
hotelleja on noin 280 ja ty6ntekijéita noin 16 000. Kukin hotelli on
persoonallinen, mutta hotelleissa toistuu myds yhtenaiset konseptit.
Yhtenaiset konseptit takaavat asiakkaalle samanlaiset toimintatavat
riippumatta ajasta tai paikasta ja luovat asiakkaalle tuttuuden tunteen.
(Tiimilaisen kasikirja 2023.)

1.2 Toimeksiantajan aamiaiskonsepti

Yksi keskeinen konsepti on nimeltddn Breakfast & Breakfast for all —
Parempi aamu kaikille. Aamupala on Scandicin avaintuotteita ja yksi
tarkeimmista brandin vahvistamisen tydkaluista. Aamupalalla halutaan
tarjoilla hyvaa, ravitsevaa ruokaa, palvella hyvin seka luoda lammin ja
kutsuva tunnelma. Aamiaisella on tarjolla niin perinteisia hotelliaamiaiseen

yhdistettyja tuotteita munakokkelista leipaan ja puurosta pekoniin, mutta
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myds alueelle tyypillisid omaleimaisempia tuotteita, kuten mustamakkara
Tampereella. Naiden lisaksi tarjolla on luomutuotteita seka tuotteita, jotka
sopivat ruoka-aineallergikoille muun muassa gluteeniton tai laktoositon
ruokavalio. TAman lisaksi tarjolla on myés mahdollisuus varhaisaamiaiselle,
mikali asiakas sita tarvitsee. Parempi aamu kaikille on jokaisesta Suomessa
ja Ruotsissa sijaitsevasta hotellista [0ytyva aamiaispiste, joka on luotu
palvelemaan erityisesti allergikkoja ja vegaaneja. Aamiaispisteelta 16ytyy yli
30 erilaista laktoositonta, maidotonta, gluteenitonta tai vegaanista tuotetta,
muun muassa gluteenitonta myslia, puuroa, erilaisia leipia ja sampyldaita,
karjalanpiirakoita, kekseja sekéa kaura- ja soijapohjaisia juomia ja jogurtteja.
(Tiimilaisen kéasikirja 2023.)

2 AAMIAINEN

Aamiainen on paivan ensimmainen ateria, joka nautitaan yleensa
aamuseitseman ja yhdentoista valilla (Lehtonen 2009, 14). Suomalaisessa
kulttuurissa sita pidetaan hyvinvoinnin kannalta merkittavana ateriana.
Voidaan todeta, ettd valtaosa ihmisista voi paremmin sydtyaan ravitsevan ja

terveellisen aamiaisen. (Lehtonen 2009, 82.)

2.1 Mita aamiaisella sy6édaan hotellissa Suomessa?

Aamiainen on suolaisen ja makean yhdistelma. Suositellaan, ettd aamiainen
koostetaan niin, ettd mukana on seka suolaista, ettd makeaa ja etta naita on
tarjolla yhta aikaa. Aamiaisella voidaan koota erilaisia yhdistelmia oman
mielikuvituksen mukaan. (Lehtonen 2009, 76—77.)

Aamiainen koostuu yleensa samoista elintarvikkeista: viljatuotteista,
maitotuotteista, munista, kalasta, hedelmista ja kasviksista. Naita yhdistellaan
aamiaiselle tyypilliseen tapaan. (Lehtonen 2009, 76-77.) Suomessa
aamiaisleipa on yleensa ruisleipa, kun taas muualla maailmassa tarjoillaan
vaaleaa leipaa, kuten paahtoleipda, moniviljaleipdéa tai patonkia (Lehtonen
2009, 72).

Maitotuotteet ovat monelle aamiaisen tarkein proteiininlahde. Useille myds
maitokahvi on aamiaisen tarkein osa. Maitoa kaytetddn myos myslien,
murojen seka puuron kera. My6s jogurtti on osa aamiaisen maitotuotteita.
(Lehtonen 2009, 75.)



Aamiaisella tarjotaan lampimi&d munaruokia, kuten munakasta, paistettuja
munia, munakokkelia, uppomunia seka Kkeitettyja munia. Naiden lisaksi
tarjotaan myo6s muita lampimia ruokia, kuten pekonia ja makkaroita seka
mahdollisesti paistettuja sienid tai perunasta valmistettua rostid. (Lehtonen
2009, 74.) Kalavalikoimiin kuuluu yleensd kylmasavulohta tai sillia.
Kasviksista kurkut, tomaatit ja salaatit ovat leivanpaallisia.

Hedelmét ja hedelmasalaatit ovat aamiaisen terveellinen ja ylellinen osa.
Hienoissa hotelleissa korostuu hedelmévalikoiman monipuolisuus. (Lehtonen
2009, 74-75.) Myos erilaiset leivonnaiset kuuluvat aamiaiseen, kuten muffinit,

teeleivat, croissantit sek& amerikkalaiset pannukakut (Lehtonen 2009, 73).

2.2 Hotelliaamiainen

Ensimmainen hotelli perustettiin Suomeen vuonna 1846 Imatralle. 1800-
luvun lopulta alkaen hotelliaamiaiset ovat kehittyneet sellaisiksi kuin ne
tanakin paivana ovat. Hotelliaamiainen on aina runsaampi ja monipuolisempi
kuin kotiaamiainen. (Lehtonen 2009, 167.)

Hotelliaamiainen tarkoittaa asiakkaalle hyvaa paivan alkua. Matkalla ollessa
aamiaisen tarkeys korostuu. Jokainen paljon matkustanut tietda, etta paiva
kannattaa aloittaa hyvalla aamiaisella, koska aina ei edes tieda, koska saa
seuraavan aterian aamiaisen jalkeen. Aamiaisen tarkeys tulee ilmi myos
hotellien teettamissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa, joiden mukaan kay ilmi,
ettd aamiaista arvostetaan siind missa hyvaa sankyakin. Lehtosen (2009,
166) mukaan hotelliaamiaiset ovat usein samanvertaisia ja harvoin
vaihtelevia, mutta vaihtelu voisi virkistaa. Euroopan sisalla ei useinkaan
arvaisi missa pain ollaan, niin samanlaisia aamiaiset ovat. (Lehtonen 2009,
166.)

Hotelliaamiaiseen sisaltyy leipaa, kylmia leikkeleita ja lampimia ruokalajeja,
esimerkiksi munia, pekonia ja makkaraa. Voileipapoytakin on merkittavassa
roolissa seisovan p6ydan aamiaisella. My6s puurot, mysli ja murot,
hedelmat, hedelmasalaatit, jogurtit, tuoremehu seka kahvi, tee ja kaakao

kuuluvat hotelliaamiaiseen. (Lehtonen 2009, 169.)



2.3 Erilaisia hotelliaamiaisia

Hotelleissa tarjoillaan erityyppisid aamiaisia. Tarjoiltavan aamiaisen tyyliin
vaikuttavat esimerkiksi hotellin taso, koko, asiakaskunta sekéa aamiaisen
laittamiseen tarvittava henkilokunnan maaré. (Koppinen ym. 2002, 243.)

Aamiaisruokakulttuuri myds vaihtelee maittain.

Suomalainen aamiainen tarjoillaan seisovasta pdydasta. Se on
monipuolinen ja runsas seka sisaltda esimerkiksi puuroa, leipia, leikkeleita,
juustoja, vihanneksia, munia, kahvia ja teetd. Mannermainen aamiainen
pitaa sisdllaan paahtoleipdd, marmeladia, tuoremehua ja mahdollisesti
kinkkua, juustoa, kahvia ja teetd. Englantilaiseen aamiaiseen siséltyy
pekonia, makkaroita, kananmunia, paahtoleipdd, marmeladia, teeté ja
kahvia. Amerikkalainen aamiainen puolestaan koostuu vohveleista,
pannukakusta, hilloista, hedelmista, hiutaleista seka kahvista ja teesta
(Koppinen ym. 2002, 243).

Scandic hotelli ketjussa on viimeisen kahden vuoden aikana panostettu
merkittavasti aamiaistuotteisiin, jotka ovat enemman kasvispohjaisia. Ideana
on, ettda aamiainen on yhta runsas kaikille erikoisruokavalioille. Scandic
hotelleissa on tavoitteena vuoteen 2035 mennessa nostaa aamiaistuotteiden
kasvisosuus 60 prosenttiin. Myos tytmatkamatkailijoille on otettu kayttoon
erilaisia etuja, jotta he voisivat viettdd aikaa aamiaisella kiirehtimatta toihin.
Aamiaissaleihin on jarjestetty tilaa tydskentelylle aamiaisen nauttimisen

lomassa. (Scandic 2023.)

2.4 Scandic Eden Nokia —hotellin aamiainen

Scandic Eden Nokia -hotellissa aamiainen kuuluu aina majoituksen hintaan.
Asiakkailta kysytddn vastaanotossa sisdankirjautumisen yhteydessa, mihin
aikaan he haluat vierailla aamiaisella. Asiakkaan vastaus merkitaan
aamiaisvuorolistaan ja aamiaisen henkilokunnalle ilmoitetaan, kuinka monta
asiakasta kullekin aikasektorille on tulossa. Aamiainen on tarjolla arkisin
kello 6.30-9.30. Arkisin ei asiakkaan toivomaa aikaa kysyté, vaan
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aamiaiselle saa menn& mihin aikaan vaan. Viikonloppuisin aamiainen on
tarjolla kello 7.30-10.30. Tall6in asiakkaita jaotellaan toiveiden mukaan

aamiaiselle puolen tunnin valein ruuhkan valttamiseksi.

Kuva 1. Scandic Eden Nokian aamiaissali (Destinia s.a)

Hotellin aamiainen on seisova poyta. Scandic Edenin padaamiaissali on
ravintola Esmeralda. Kuvassa 1 on kyseinen aamiaissali. Sinne mahtuu
kerralla noin 200 ruokailijaa. Ruuhka-aikoina (loma-ajat) ja viikonloppuisin
kaytdssa on myos ravintola Luna kerrosta ylempana. Myos sinne mahtuu

noin 200 asiakasta kerralla. Molemmissa aamiainen on identtinen.

Buffet on jaettu neljaan linjastoon. Ensimmainen buffetlinjasto saliin
saapuessa pitaa sisallaan puuroa, jogurtteja, smoothieita, mysleja ja
mehupisteita seka erikois- ja allergiavaihtoehtoja. Toinen linjasto sisaltaa
lampimat ruuat, kuten makkarat, pekoni, riisipiirakat, kananmunat ja
munakkaan ja lampimat kasvikset, tarjolla on myds kasvispyorykoéita, papuja
ja paistettuja sienia. Kolmas linjasto pitaa sisallaan kylmat tuotteet:
leikkeleita, juustoja, hedelmia, tuoreita vihanneksia, tomaatti, kurkkua,

salaattia, raejuustoa seka silleja ja graavikalaa.

Paikallisruokana tarjotaan mustaamakkaraa. Leipavaihtoehtona on ruisleipa,
paahtoleipé, riisipiirakka ja croissanteja seka useita erilaisia vaaleita leipia
kuten sampyldita. Hedelmat tarjoillaan kokonaisina seka leikattuina. Makeita
leivonnaisia on useita. Kahvi, tee ja kylmat juomat tarjoillaan kahdella eri
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pisteella.

Seuraavaksi esitelldan ja annetaan lisatietoa Scandicin kasvispohjaisista

kasvisvaihtoehto uutuuksista, jotka ovat tarjolla myds Edenisséa. Naita uusia

tuotteita ovat chia-vanukas, steel cut -kaurapuuro, tuorepuuro ja
kikhernetuotteet. (Scandic 2023.)

Kuva 2. Chia-vanukas (Scandic 2023)

Kuvassa 2 on chia-vanukas, joka on sataprosenttisesti kasvipohjaista,
gluteenitonta seka siséltdéa omega3-rasvahappoja, runsaasti kuitua, rautaa ja
mineraaleja. Chiassa on viisi kertaa enemman kalsiumia kuin maidossa ja
kolme kertaa niin paljon antioksidantteja kuin mustikassa. (Scandic 2023.)

Kuva 3. Steel cut -kaurapuuro (Scandic 2023)

Kuvassa 3 on steel cut -kaurapuuro. Steel cut eli leikattu kaura valmistetaan
leikkaamalla kokonainen kauranjyvéa rouheeksi. Se on sataprosenttisesti
kasvipohjaista. Siina on runsaasti tarkkelysta ja kuitua, jotka edesauttavat
verensokerin hallintaa ja ruuansulatusta.

(Scandic 2023.)



Kuva 4. Tuorepuuro (Scandic 2023)

Jos asiakas haluaa aloittaa paivan hyvalla ololla, on ravitseva kookos-
kauratuorepuuro hyva valinta. Kuvassa 4 on esimerkki annos tuorepuurosta
marjojen kera. Kaurassa on runsaasti kuituja ja liséksi siitd saa rautaa, B-
vitamiineja, magnesiumia ja sinkkia. Myds tama on 100 prosenttinen

kasvipohjainen tuote. (Scandic 2023.)

Kuva 5. Kikhernepannukakku (Scandic 2023)

Kasvispohjaiset falafelit, hernedippi ja kikhernepannukakku ovat Scandicin
aamiaisen erikoisuuksia. Kuvassa 5 on naistéa erikoisuuksista
kikhernepannukka. Kikherne on erinomainen proteiinin lahde ja siséltaa

runsaasti rautaa, folaatteja, antioksidantteja ja vitamiineja. (Scandic 2023.)
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Kuva 6. Aamupalan noutopoyta (Destinia s.a.)

Edenin asiakasryhmat vaihtelevat arkisin ja viikonloppuna. Arkisin hotellissa
on melkein aina kuntoutusasiakkaita ja tydmatkamatkailijoita. Taman vuoksi
arkisin ruuhka-aika aamiaisella on noin klo 7-8. (Scandic 2023.)
Tybmatkustajat tulevat aamiaiselle aikaisin, mikali tulevat aamiaiselle
(Lehtonen 2009, 16). Kuvassa 6 nékyy valmis aamupalan noutopdyta

odottamassa aamun ensimmaisia asiakkaita.

Kuva 7. Hotelliaamiaisella (Scandic aamiaiskasikirja 2023)

Viikonloppuna ja loma-aikoina asiakkaista 90 % on kylpyldssé lomailevia
perheitd (Scandic 2023). Viikonloppu ja lomapaivat aloitetaan mydhemmin ja
asiakkaat viettavat aamiaisella enemman aikaa sy6den runsaita aamiaisia
(Lehtonen 2009, 16). Kuvassa 7 vietetaan rentoa ja kiireetonta

hotelliaamiaista.
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Asiakkailla on mahdollista ostaa my6s huoneaamiainen 19 euron
lisimaksusta. Walk-in-asiakkaita hotellin aamiaiselle saapuu harvoin.
Ulkopuoliselle asiakkaalle aamiainen maksaa 19 euroa aikuiselta ja lapsen

aamiaisesta veloitetaan ian mukaan.

3 PALVELU

Yksi markkinoinnin kilpailukeinoista on palvelu. Talldin palvelulla tarkoitetaan
paasaantoisesti myyjan ja muun kontaktihenkiloston suorittamaa
asiakaspalvelua. (Lahtinen & Isoviita 2000, 53.) Hyvaan palveluun sisaltyy
nelja osatekijaa: palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun
laatu (Lahtinen & Isoviita 2000, 54).

3.1 Palvelukulttuuri

Kaikki, mitéa asiakas itse kokee, nakee ja aistii palveluyhteisfssa, muodostaa
palvelukulttuurin. Palvelukulttuuri on yhta kuin palveluyhteison
palveluilmapiiri. Palvelukulttuuri on yhteinen ymmarrys siitd, miten
yhteisdssa toimitaan. lImapiirin palveluhenkisyys on osa
asiakassuuntaisuutta. Tama muodostuu ajan myo6ta osin itsestaan, mutta
tata voidaan myos luoda henkilostdpolitikan myo6ta. (Lahtinen & Isoviita
2000, 55.)

Palvelun kannalta haastavinta tyota tekevét ne, jotka ovat palvelun
etulinjassa eli ovat alati kontaktissa asiakkaiden kanssa. Johdon vastuulla
on motivoida ja kannustaa palveluhenkilostda ja taata naiden resurssit.
Johdolta tulevan tuen on oltava henkista, materiaalista ja oikea-aikaista.
(Lahtinen & Isoviita 2000, 55.)

Palvelukulttuurin ajatuksena on, etta asiakas on kuningas (Lahtinen &
Isoviita 2000, 55). Asiakkaan kokeminen haastavaksi on subjektiivista ja
henkilokohtaista. Yleensa hankala asiakas voidaan kuvata aggressiiviseksi,
hyokkaavaksi, valittavaksi ja kiihtyneeksi. (Aarnikoivu 2005, 78.) Voimme
vaikuttaa tilanteeseen lupaamalla asiakkaalle vain sen, minka tieddmme

varmasti pystyvamme toteuttamaan (Lahtinen & Isoviita 2000, 55).

3.2 Palvelupaketti
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Palvelupaketti on palveluyrityksen asiakkaalle markkinoima useamman
palvelun sisaltama kokonaisuus. Yrityksen tulee osata arvioida, millaisia
palvelupalvelupaketteja asiakkaat haluavat. Epdonnistunut palvelupaketti on
myynnin este. Palvelupaketissa asiakas voi valita itselleen sopivan
yhdistelmén. Palvelupaketti tulee koota yhden ydinpalvelun ymparille.
Ydinpalvelu on yrityksen paéatuote. Yleensa asiakkaan kiinnostuminen
ydintuotteesta vaatii myds, etta sen ymparilla on muita liitdnnaispalveluita.
Palvelupaketit tulee suunnitella niin, etté ne tarjoavat asiakkaalle myodnteisia
elamyksia palveluprosessin erivaiheissa: ennen ydinpalvelun kayttoa,
ydinpalvelun kayton aikana seké ydinpalvelun kayton jalkeen. Lehtinen
2009, Lahtisen & Isoviidan 2000, 38 mukaan.)

3.3 Palvelutuotanto

Palvelujen luominen on vaiheittainen tapahtumasarja. Kun asiakas on
kontaktissa eri palveluprosessin muiden osien kanssa, syntyy palvelu.

Kuvassa 8 esitetaan palvelutuotannon paaosat.

Palvelutuotannon paaosat

A. Palveltava asiakas

- Palvelutuotantoon osallistuva: vaikuttaa palvelun lopputulokseen
- Laadun arvioija: asiakkaan mielipide laadusta on ratkaiseva

- Viestinnan kohde: otettava yksil6llisesti huomioon

- Sanansaattaja, suosittaja (referenssit. Vrt. 3/11-saanto)

B. Palveluymparisto

- Toimipaikan hyva sijainti, aukioloajat, paikoitusmahdollisuudet
- Viihtyisat, hygieeniset, miellyttavat, selkeat toimitilat, milj6o

- Asianmukaiset kalusteet ja valineet (palveluvarustus)

C. Kontaktihenkilosto

- Palveluhaluinen, miellyttava henkilékunta

- Nopea ja sujuva palvelu, empatia

- Korkea ammattitaito, osaaminen

- Tilanneherkkyys ja tyylijousto

D. Muut asiakkaat

- Kokemukset ja niistéa kertominen, suositukset, referenssit

- Lukumadara (ruuhkat, jonotus), toimintatyyli, kayttaytyminen

- "Paha kello kauas kuuluu”
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Kuva 8. Palvelutuotannon paaosat (Lahtinen & Isoviita 2000, 59)

Palvelualoilla pitaé& huomioida palveluymparistd. Sen tulee olla varien,
kalusteiden, somisteiden ja valojen avulla mahdollisimman toimiva ja
viihtyisa kokonaisuus. Palveluhenkiloston pitaé huolehtia, etta sekéa
palveluymparisto ettd muut asiakkaat tukevat toivotun mielikuvatavoitteen
saavuttamista. Asiakkaat voivat olla herkkia reagoimaan toisen asiakkaan
esimerkiksi meluisaan, hyokkaavaan, hiljaiseen tai passiiviseen

kayttaytymiseen. (Lahtinen & Isoviita 2000, 59.)

Yleista on myo6s tilanne, jossa asiakas suhtautuu negatiivisesti
asiakaspalvelijaan ja yritykseen, vaikka asiakaspalvelija suhtautuu
positiivisesti asiakkaaseen. Talldin tilanteen onnistuminen riippuu
asiakaspalvelijan taidosta muuttaa asiakkaan asenne positiiviseksi.
(Aarnikoivu 2005, 79.) Asiakkaat ovat erilaisia, ja palveluhenkil6stolta
vaaditaankin joustavuutta, kykya reagoida tilanteisiin seka halua ja taitoa
palvella erilaisia asiakkaita. Ammattitaito ja tekninen suoritus ovat tarkeita,
mutta erityisesti hyvat ihnmissuhdetaidot ja henkilokemiat ovat merkittdvassa
asemassa. (Lahtinen & Isoviita 2000, 59.) Lahtinen ja Isoviita (2000, 60)
toteavat: "Asiakkaita voi palvella eri tavoilla, mutta heitd on palveltava aina

samalla arvonannolla”.

3.4 Palvelun laatu

Palveluprosessin kaikissa vaiheissa asiakas arvioi palvelun laatua.
Arvioitavana ovat seka ydintuote etta muut liitAnnaispalvelut. Asiakas
muodostaa itselleen tunteisiin perustuvan laatumielikuvan, jolla han arvioi
palvelun laatua. Palvelunlaatu ja asiakaslaatu ovatkin samaa tarkoittavia
kasitteita. (Lahtinen & Isoviita 2000,61.)

Palvelun laatu on laadukkaan palvelun osatekijoista viimeisena tasona,
koska palvelun laatuun vaikuttavat myos palvelukulttuuri, palvelupaketti ja
palvelun tuotantoprosessi. Usein oletetaan vian l6ytyvan palvelunlaadusta,
vaikka vika voi olla seurausta muiden vaiheiden puutteista. (Lahtinen &
Isoviita 2000, 61.)

Henkilokunnan kanssa tulee keskustella ja sopia siitd, mika on laadukasta

palvelua. Yleinen virhe on, etta henkilokuntaa syytetaan laadunvirheista,
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joiden muodostumiseen he eivét ole vaikuttaneet. Carr ja Littman ovat
tutkimuksessaan todenneet: ” 85 % organisaation laatuvirheista johtuu
heikosta johtamisesta, ja vain 15 % laatuvirheistd on suoranaisesti
tyontekijoiden vastuulla” (Lipponen s.a.,Lahtisen ja Isoviidan 2000, 29
mukaan). Lahtisen ja Isoviidan (2000, 61) mukaan: "Maarayksilla ja
ukaaseilla johtamisen aika on ohi. Esimiesten tulee tukea henkilokuntaa, ei
uhkailla eika pelotella sitd. Hyvaa palvelua ei synny paineen alla”.
Johtaminen koostuu kehitystoiminnasta, jatkuvasta toiminnasta seka
ihmisten arvostamisesta (Aarnikoivu 2005, 53).

Muiden mielipiteet, huhut Vuorovaikutussuhteiden laatu

Markkinointi, asiakasuhde

Tarpeet, arvostukset Vertailu Lopputuloksen laatu
Omat aiemmat kokemukset Palveluympériston laatu

Kuva 9. Palvelun laatumielikuvaan vaikuttavat seikat (Lahtinen & Isoviita 2000,62)

Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatumielikuva pohjautuu jokaisen asiakkaan
henkilékohtaisiin kasityksiin (kuva 9). Kun kokemukset vastaavat tai ylittavat
odotukset, on asiakas tyytyvainen. Vastaavasti, jos nama alittavat asiakkaan
odotukset, on asiakas talldin tyytymatdén. Kuvan 10 mukaan
palveluodotukset jaotellaan kuuteen ryhmaéan (Strandvik s.a.,Lahtisen &
Isoviidan 2000,5 mukaan.)
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Palveluodotusten tyypit

1. Ihannepalvelu, haluttu palvelu
Paras koettu palvelu
Odotettu palvelu

Tyypillinen palvelu toimialalla

a k~ 0D

Ansaittu, oikeudenmukainen palvelu

6. Hyvaksytty palvelu

Kuva 10. Palveluodotusten tyypit (Lahtinen & Isoviita 2000, 62)

Asiakkaan mielen mukainen palvelu on ihannepalvelua, mutta téllaista
palvelua ei useinkaan saa, koska sen tuottaminen on niin kallista. Paras
koettu palvelu on palvelua, jota asiakas on joskus toimialalla saanut.
Odotettu palvelu on tasoa, jota asiakas olettaa saavansa. Tama voi olla
korkeammalla tasolla kuin alalle tyypillinen palvelu on. Asiakas voi toisinaan
odottaa ainoastaan mielestaan oikeudenmukaista ja ansaittua
palveluntasoa. Asiakkaalla on myds kasitys siitéa, mika on alin hyvaksytty

palvelun taso. (Lahtinen & Isoviita 2000, 62.)

Kaikilla tydntekijoilla on palvelun laatuvastuu. Se edellyttaa, etta kaikki
tietavat mitd hyva laatu tydssaan merkitsee, kaikki saa palautetta siita, miten
hyvin on suoriutunut ja kaikilla on mahdollisuus vaikuttaa laadun
parantamiseen. Lahtisen ja Isoviidan (2000, 63) toteavat: "Jos sanot

asiakkaalle pahasti, han saattaa sanoa sinulle hyvasti”.

Yrityksen imago on palveluissa merkittavassa roolissa ja se voi vaikuttaa
monilla tavoin laadun kokemiseen. Mikali asiakkaalla on positiivinen
mielikuva palveluntarjoajasta, antavat he todennakdéisemmin pienet virheet
anteeksi. Jos taasen yrityksen imago on karsinyt aiemmin sattuneiden
virheiden vuoksi ja imago on negatiivinen, niin mika tahansa virhe vaikuttaa

suhteellisesti voimakkaammin. (Grénroos 2015, 102.)
4 ASIAKASPALVELU

Suomalainen on vaativa asiakas. Han antaa harvoin selkedsta myonteista
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tai kielteista palautetta oma-aloitteisesti. Yleensa kielteisen kokemuksen
jalkeen asiakas ei enda asioi kyseisessa liikkeessa tai osta kyseista tuotetta.
Usein ihmiset vertailevat tuntemattomien kanssa palvelukokemuksiaan ja
sana Kkiirii. Asiakas kokee néin voivansa lievittaa pettymyksen tunnettaan
jakamalla sen muiden kanssa. Joskus tavoitteena voi olla my6s koetun
noyryytyksen kostaminen. Myonteisia palvelukokemuksia jaetaan, kun
halutaan vinkata ystéville ja tuttaville mista on saatu hyvaa palvelua. Hyvan
asiakaspalvelun voi oppia kuka tahansa. Tarkeintd on ymmartaa, kuinka
asiakkaat odottavat heita kohdeltavan. Asiakkaat toivovat palvelutilanteissa
tulevansa kohdelluiksi yksil6ing, joita kunnioitetaan. Asiakkaan edessa ei
kuitenkaan tarvitse noyristella, vaan kuunnella asiakasta ja ottaa hanet
tosissaan. (Lahtinen & Isoviita 2000, 48.) Palvelu sisaltdéd aina jonkinasteista
vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluyrityksen kanssa. Vuorovaikutus ei aina
ole valttamatta henkilokohtaista, vaan se voi olla osa palveluprosessissa
muodostuvaa kanssakaymista. (Gronroos 2015, 100.) Kuva 11 kuvaa naita

osatekijoita.

Ihmiset eivat halua olla Ihmiset haluavat olla
Hyvaksikaytettyja Arvostettuja
Arvosteltuja, loukattuja Hyvaksyttaja
Naurunalaisia Kunnioitettuja
Ylipuhuttuja Kuunneltuja
Noyristeltyja Palveltuja

Kohteita Osallisia

Kuva 11. Palveluprosessissa kanssakayminen (Lahtinen & Isoviita 2000, 48)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys kuvaa asiakkaan asioimiskokemuksen jalkeista tilaa.
Asiakastyytyvaisyys osoittaa kuinka tyytyvainen asiakas on ollut ja miten
onnistuneesti yritys on vastannut asiakkaan odotuksiin. Asiakkaan
tyytyvaisyys rakentuu asiakkaan ennakko-odotuksien ja mydhemmin

saatujen kokemuksien valilla. (Rautiainen & Siiskonen 2022, 426.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla mitataan asiakaspalvelun onnistumista.
Nain saadaan tietoa koko palvelukokonaisuudesta. Tutkimuksessa tutkitaan
muun muassa asiakkaiden kokemaa ensivaikutelmaa, palvelun odotusaikaa,

palvelun asiantuntemusta ja ystavallisyyttd, joustavuutta seka tilan
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viihtyisyytta. Asiakastyytyvaisyydella yritys saavuttaa merkittavan
kilpailuedun. Myds hyva kyky hoitaa reklamaatiot vaikuttavat positiivisesti
asiakkaan mielikuvaan yrityksesta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 64.)

Asiakastyytyvaisyys on sita, ettei jatetd omia asiakkaita hankaluuksiin, jotka
ovat johtuneet yrityksesta johtuvista syista. Asiakastyytyvaisyys on hyvin
tarkeaa, koska tyytyvaisista asiakkaista tulee kanta-asiakkaita. He myos
jakavat positiivisia kokemuksiaan muille ja tata kautta yritys saavuttaa uusia
asiakkaita. (Lahtinen & Isoviita 2000,64.)

Kokonaisvaltaiseen asiakastyytyvaisyyden selvittamiseen kaytetaan
asiakastyytyvaisyystutkimuksia (Rautiainen & Siiskonen 2022, 438).
Asiakastyytyvaisyyskyselyilla voidaan saanndllisesti tutkimalla selvittaa,
mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mita asioita puolestaan tulisi kehittaa
(Lahtinen & Isoviita 2000, 65). Asiakastyytyvaisyydesta saatua tietoa tulee
kayttaa toiminnan kehittdmiseen, ihmisten johtamiseen seka markkinoinnin
apuvalineena (Rautiainen & Siiskonen 2022, 436). Oleellista on myo6s kysya
menetettyjen ja potentiaalisten asiakkaiden mielipidetta. Palvelunlaadun
parantaminen on helppoa, kun tunnetaan asiakaskunnan odotukset ja
pettymykset. (Lahtinen & Isoviita 2000, 65.)

Professori Christian Gronroos on maaritellyt palvelun laatua parantavat

periaatteet seuraavanlaisesti kuvan 12 mukaan:

Asiakkaat maarittavat laadun.
Asiakkaat paattavat itse, mita he pitavat hyvana laatuna ja he arvioivat
myds koetun palvelun tason.

Laatu on matka.
Hyvaa laatua on tydstettava jatkuvasti. Laatu ei ole koskaan valmis.

Laatu on jokaisen asia.
Jokainen tyontekija vaikuttaa palvelun laatuun.

Laatu, johtajuus ja viestinta ovat erottamattomia.
Tyontekijat tarvitsevat tietoa, palautetta ja tukea, jotta he pystyvat
tuottamaan hyvaa laatua.

Laatu ja vilpittdmyys ovat erottamattomia.
Hyva laatu edellyttaa vilpittomyytta korostavaa yrityskulttuuria.

Laatu on suunnittelukysymys.
Laadukasta palvelua ei synny itsestaan, vaan tuotteen ja palvelu laatu
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pitdd suunnitella etukéateen.

Laatu on palvelulupauksen pitamista.
Ellei lupauksia pidetd, syntyy asiakastyytymattomyytta.

Kuva 12. Palvelun laatua parantavat periaatteet (Lahtinen & Isoviita 2000, 65)

6 TUTKIMUKSEN KULKU

Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittd&, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat
Scandic Eden Nokia -hotellin aamiaiseen. Pyrin saamaan selville, ovatko
asiakkaat tyytyvaisia aamiaisen sisaltoon ja minkalaisena he kokevat
aamiaistilat ja henkildkunnan palvelun. Tiedustelin myos asiakkaiden

parannusehdotuksia néihin asioihin.

6.1 Aineiston kerdaminen ja analysointi

Toteutin asiakastyytyvaisyyskyselyn kyselylomakkeella, joka oli mielestani
tahan tarkoitukseen parhaiten sopiva menetelma. Tutkimusmenetelma oli
paaosin kvantitatiivinen. Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan tutkia
asiakkaiden asenteita, mielipiteita ja tunteita (Rautiainen & Siiskonen 2022,
439). Kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella selvitetdan lukumaariin
ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia (Heikkila 2010, 16). Lomakkeessa
oli my6s avoimia kysymyksia, joiden osalta analyysi oli laadullista el

kvalitatiivista.

Kysely toteutettiin Scandic Eden Nokian aamiaisella 15-16.3.2023. Olin itse
paikan paalla ja jaoin asiakkaille kyselylomakkeita. Kyselya jaettiin yhtena
arkipaivana ja yhtena viikonlopun paivana. Arkisin ja viikonloppuisin kavijat
ovat eri asiakasryhmista, arkisin tydmatkamatkailijoita ja viikonloppuisin
lomamatkailijoita. Taman vuoksi vastauksia kerattiin arkena ja viikonloppuna,
jotta saatiin luotettava otos. Luotettavan otoksen saaminen vaatii, etta
otokseen valikoitujen tulee kuulua tutkittavaan perusjoukkoon ja otoksesta
saataisiin yhtenevat tutkimustulokset kuin koko perusjoukosta (Heikkila
2010, 41). Lomakkeita jaoin 80 kappaletta ja vastauksia sain 45.

Kvantitatiivinen tutkimus vaatii tarpeeksi suurta otosta (Heikkila 2010, 16).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tavanomaisesti tieto kerataan
kyselylomakkeilla, ja tieto siirretadn niista tietokoneelle aineiston

analysointia varten. Aineisto, tarvittavat analysointimenetelmat seka tutkija
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itsess&an ohjaavat siihen, mika tietokoneohjelma soveltuu parhaiten
kyseisen aineiston kasittelyyn. (Heikkila 2010, 121-123.)
Kyselylomakkeessani oli erilaisia vaittdmia. Vastausskaalana kaytin
nousevaa 5-portaista Likertin asteikkoa (Heikkila 2010, 53-54).
Lomakkeessa oli QR-koodi, jonka kautta asiakkaat vastasivat omilla
mobiililaitteillaan. Kaikki vastaukset saatiin gr-koodin kautta ja ne tallentuivat
suoraan Webropol-ohjelmaan. Tata ohjelmaa kaytin myds tulosten

analysointiin ja esittamiseen.

6.2 Eettisyys jaluotettavuus

Kyselyyn vastaajille kerrottiin lomaketta jaettaessa, kuka kyselya keraa ja
mihin tarkoitukseen. Lomakkeessa kerrottiin mygs, etta kysely toteutettiin
opinnaytetyota varten. Kyselylomakkeessa oli huomioitu vastaajien
tietosuoja. Lomakkeen mukaan asiakkaalta ei kerata mitdan arkaluonteisia
taustatietoja eikd henkilttietoja. Kyselylomakkeen datan kasitteli ainoastaan
opinnaytetyontekija. Opinnaytetyon valmistuttua kyselyn data havitetaan

asianmukaisesti.

Tutkijana koen olevani puolueeton. Tyodskentelen toimeksiantajalla, mutta en
itse henkilokohtaisesti suoranaisesti hyddy tutkimuksen toteuttamisesta tai
sen tuloksista. En mydskaan hyotynyt taloudellisesti tutkimuksen

tekemisesta.

7  TUTKIMUSTULOKSET

Seuraavassa esittelen tutkimustuloksiani. Kaytan tulosten esittamisen
apuna Webropol-ohjelmalla laadittuja taulukoita, joita olen tekstissa

tulkinnut. Taulukoista nakyy vastauksien tarkat vastausjakaumat.

7.1 Taustatiedot

Asiakastyytyvaisyyskyselyn taustatiedoissa selvitin asiakkaan sukupuolen,
I&n ja sen, oliko asiakas hotellilla vapaa-ajan matkan, tyon, kuntoutuksen,
kokouksen vai muun syyn vuoksi. Taulukko 1 mukaan vastaajien
sukupuolijakauma ei ollut tasainen. Vastaajista naisia oli 28 eli 62 %, miehia

16 eli 36 % ja muu/en halua kertoa -vastaajia oli 1 eli 2 %.
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Taulukko 1. Sukupuolijakauma

n | Prosentti
nainen 28 62%
mies 16 36%
muu/en halua kertoa | 1 2%

Ikaa kysyttdessa vaihtoehdot olivat: alle 18, 18-29, 30-39, 40-49, 50-59 ja
yli 60 vuotta. Kyselyyn vastanneista suurin ikaryhma oli 40—49-vuotiaat.
Heitd oli 17 eli 38 %. Toiseksi eniten vastaajia oli ikaryhmassa 30-39. Heita

oli 15 eli 33 % vastaajista.

Ikdjakaumasta voidaan havaita, ettei hotellissa kyselyn aikana ollut
juurikaan nuoria, alle 30- vuotiaita asiakkaita. T&ma voi johtua siita, etta
hotelli on enemman perheiden ja kuntoutusryhmien hotelli. Taulukossa 2

nakyy vastaajien ikdjakauma.

Taulukko 2. Ikdjakauma

n Prosentti
alle 18 3 7%
18-29 6 13%
30-39 15 33%
40-49 17 38%
50-59 1 2%
yli 60 3 7%

Merkittdva osa vastaajista oli vapaa-ajan matkustajia. Heité oli 32 eli 71 %
vastaajista. Kuntoutujien osuus oli toiseksi suurin, 10 vastaajaa eli 22 %.
Tyomatkailijoita oli pieni osa 4 % eli 2 vastaajaa. Hotelli sijaitsee kauempana
keskustoista, mik& voi rajoittaa tydmatkailijoiden maaraa. Kokousasiakkaita
ei vastanneissa ollut lainkaan. Taulukko 3 nayttaa vastaajien matkan

tarkoituksen.
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Taulukko 3. Matkan tarkoitus/syy

n | Prosentti
vapaa-aika | 32 71%
tyd 2 5%
kuntoutus | 10 22%
kokous 0 0%
muu 1 2%

7.2 Tilat ja palvelut

Seuraavassa kayn lapi asiakkaiden kysymyksiin antamia vastauksia.
Vastausvaihtoehdot olivat 5-asteisella asteikolla, jossa on 1= Taysin eri
mielta ja 5= Taysin samaa mielta. Jokaisen kysymyksen lopussa oli myds

tilaa muille kommenteille.

Ensimmaisessa kysymyksessa selvitin asiakkaiden mielipiteita aamiaistilasta
ja palvelusta. Asiakkaat arvioivat tilan siisteytta, viihtyvyytta ja kalustusta.

Lisaksi arvioitiin palvelun ystavallisyytta ja henkilokunnan toimintaa.

Aamiaissalin viihtyisyyteen, eniten vastauksia 62 %, sai arvo 4=jokseenkin
samaa mieltd. Myods aamiaisalin siisteydesta arvo 4=jokseenkin samaa
mieltd, mika sai eniten vastauksia 66 %. Heikoimman arvosanan sai
kalustus. Vaite "Kalustus on moderni” kerasi vastauksista 44 % asteikolle 3.
Voidaan todeta, etta viihtyvyyteen ja siisteyteen asiakkaat olivat melko
tyytyvaisia, mutta kalusta pidettiin vanhanaikaisena. Kalustuksen

modernisoimista olisi ajankohtaista pohtia.

Parhaimman arvion sai asiakaspalvelun ystavallisyys. Vastaajista 47 % ol
taysin samaa mielta vaittaman "Asiakaspalvelu on ystavallista” kanssa.
"Henkilokunnan toiminta on tehokasta” -vaittdman kanssa oli 42 % taysin
samaa mielta. Kuitenkin vaittdma "Henkilokunta huomioi minut” ei saanut

yht& hyvia arvioita. Tassa eniten vastauksia, 33 %, kerasi vaihtoehto 3.
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Tulosten perusteella asiakaspalvelu koetan paasaantoisesti hyvaksi, mutta
henkilokunnan tulisi kiinnittaa jatkossa huomioita asiakkaiden
huomioimiseen esimerkiksi tervehtimalla aamiaiselle saapuvia ja lahtevia.
Vaittamaan "Henkilokunta osaa opastaa tuotteissa” 66 % vastaajista vastasi
en osaa sanoa. Tasta voidaan olettaa, ettei asiakkailla ole ollut tarvetta
kysya tuotteista henkilbkunnalta. Voidaan olettaa tuotteiden informaation

olleen riittava.

Vaittama "Aamiainen on sujuva ja toimiva” kerasi 75 % vastauksista
asteikolle 4= jokseenkin samaa mieltd ja 5= taysin samaa mielta. Kaiken
kaikkiaan voidaan siis todeta aamiaisen olevan sujuva ja toimiva.
Taulukossa 4 nakyy tiloja ja palveluita koskeneiden kysymyksien

vastausjakauma.

Taulukko 4. Tilat ja palvelut

1 > 3 4 5 En osaa Keski-
sanoa arvo

Aamiaissali on viihtyisa | 2% | 2% | 13% | 62% | 20% 0% 4,0

Aamiaissali on siisti | 0% | 2% | 11% | 66% | 20% 0% 4.0

Kalustus on moderni | 5% | 18% | 44% | 20% | 11% 2% 3,2

Asiakaspalvelu on ystavallista | 0% | 0% | 7% | 29% | 47% 18% 4,5

Henkilokunnan toiminta on 0% | 0% | 16% | 36% | 4204 7% 43
tehokasta

Henkilokunta huomioi minut | 5% | 2% | 9% | 33% | 31% 20% 4.1

Henkil6kunta osaa opagtaa 2% | 0% | 5% | 11% | 16% 66% 41
tuotteissa

Aamiainen oli sujuva ja toimiva | 2% | 5% | 18% | 44% | 31% 0% 4,0

Tiloja ja palveluja koskevien vaittdmien avoimissa kommenteissa oli mainittu
seuraavia asioita:

"Hyva aamiainen.”

"Ruuhkia tulee kapeilla kaytavilla.”

"Tulin ehkd huonoon aikaan ja monet tuotteet olivat lopussa.”

"Salissa todella kitker& haju, onko se reunalla oleva kokolattiamatto?”
"Melutaso ajoittain todella korkea ja lampimien ruokien sijoittelu ahdas isolle
vakimaaralle.”

"Sekava ahdas kattaus, osviittoja selostuksia ruoka-aineista olisi toivonut,
munakuppeja ei ollut 16ysille munille (hyvin oli keitetty), ruuat loppuivat kesken

osittain eika lisda tuotu. Muutoin hyva aamiainen.”
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"Kasidesia saisi olla tarjolla ihan aina. Nytkin jyllad pahaa noroa, ja kaikki
kapalodivat samat ottimet ja sitten laittavat ruokaa suuhun.”

"Ystavallinen ja reipas henkilokunta.”

"Tulimme yhdeksan jalkeen ja aika moni tuote oli loppu ja tayttd naytti olevan
kohtuu hankalaa.”

"Sisustus vanhanaikainen.”

"Ikkunapaikalta upea maisema, ruokienottopaikka vahan ahdas.
Henkilokunnan kielitaitoa voisi kehittdd. Palvelu oli ystavallista.”

"Tila on lilan kapea noille ihmismaaralle -jatkuvaa vaistelya.”

"Aamiaisen olisi hyva alkaa ennen 730.”

"Aamupalalle tultaessa vahva rasvan haju.”

"Olimme sunnuntaiaamuna ruuhka-aikaan. Siihen n&hden kaikki toimi hyvin.”
"Pieni tulo, kapea ahdas” "Noutopdytaalueen layout on sekava ja alue on
ahdas.”

"Plussaa tyontekijoiden tydpanos.”

"Lasten astioita voisi olla siistimmin tarjolla.”

"Kokonaisuudessaan positiivinen. Ruokalinjastot sumppuuntuvat ajoittain,
koska ovat tilan peralla ja kapeat.”

””Valilla vahan ahdas, ruokaa ottaessa laskutasoa valilla tosi vahan.”

"Leikkipaikka kiva lisa lapsen kanssa.”

Annetuista kommenteista nousi esiin tilojen ahtaus ja kapeus seké se, etta
tuotteet olivat ajoittain loppuneet. Tuotteiden loppuminen voi johtua siitd, etta
asiakkaita on saapunut paljon samaan aikaan. Jatkossa pitaisi kuitenkin
kiinnittda huomioita tuotteiden riittavyyteen ja nopeampaan esille laittoon.
Tulisi my6s pohtia, olisiko syyta jakaa asiakkaiden saapuminen aamiaiselle
eri ajoille. Tata toteutetaan jo, mutta nayttaa silta, ettéa asiakkaat eivat noudata
valitsemaansa aikaa ja taman vuoksi viikonloppuisin aamiaiset ovatkin jo nyt
kahdessa eri kerroksessa. Tama ei kuitenkaan nayta riittdvan siihen, ettei

tuotteita paasisi loppumaan.

7.3 Tuotteet

Toisessa kysymyksessa selvitin asiakkaiden mielipiteitd tuotteista ja
tuotevalikoimasta ja erityisruokavalioista. Taulukko 5 alempana kuvaa

tuotteisiin kohdistuneiden kysymyksien vastausjakaumaa.
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Vaittama ” Olin tyytyvainen aamiaisen valikoimaan” kerasi 86 % vastauksista
asteikolle 4= jokseenkin samaa mielta ja 5=taysin samaa mielta. Nayttaa silta,
ettd asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia aamiaisen valikoimaan. MyGs tuotteiden
laatu sai noin 90 %:lta hyvia arvosanoja. Tuotteiden laatu nayttaa olevan
Scandicin olettamalla tasolla. Myo6s tuotteiden esillepano sai myds hyvéan
arvosanan. Nain ollen tuotteiden sijoittelun voidaan olettaa olevan

kohdallaan.

Kaikkien juomavalikoimien tulokset ovat hyvat. Suurimmat vastausprosentit
ovat asteikoilla 4-5. Lampimiin ja kylmiin tuotteisiin oltiin tasavertaisesti
tyytyvaisia. Vihannes- ja hedelmavalikoimaan puolestaan ei oltu yhta
tyytyvaisia. Jogurtti/muro/mysli -valikoimaan oltiin tyytyvaisia. Tassa 16 %
vastaajista ei kuitenkaan osannut sanoa vastausta, mista voidaan paatella,
ettd monet eivat sydneet taman kategorian tuotteita. Leipéavalikoimaan oltiin
kohtuullisen tyytyvaisid. Mahdollisesti leipavalikoimaa voisi lisata.
Jalkiruokavalikoimaan ei oltu tyytyvaisia. TAma voi johtua siitd, ettd useampi
asiakas oli toivonut my6s aikuisten linjastolle lettuja. Lasten linjastolla lettuja
on tarjolla. Yleisesti lasten huomioimisessa aamiaistarjoilussa naytettiin

onnistuneen.

Paikallistuotteiden osalta puolet asiakkaista ei osannut sanoa mielipidettaan.
Tama varmasti johtuu siita, ettd asiakkaat eivat ole tunnistaneet
paikallistuotteita. Jatkossa ne tulisi merkita selvemmin. Scandic panostaa
kasvipohjaisiin tuotteisiin. Kuitenkin tuloksessa ei nay, etta asiakkaat olisivat
niihin kiinnittdneet huomiota, koska valtaosa vastaajista oli vastannut, ettei
osaa sanoa. Myo6s naiden tuotteiden merkitsemiseen ja esille tuomiseen tulee
jatkossa panostaa. Myos erityisruokavalioiden tarjonta kerasi paljon en osaa
sanoa-vastauksia. Tama voi johtua naiden tuotteiden heikosta esille panosta

tai siita, ettei asiakkailla ollut tarvetta erityisruokavalioille.

Taulukko 5. Tuotteet

En .
1 2 3 4 5 osaa | KeSKi-

arvo

sanoa

Olin tyytyvainen aamiaisen valikoimaan | 2% | 0% | 2% | 49% | 47% 0% 4.4
Olin tyytyvainen tuotteiden laatuun | 0% | 5% | 5% | 41% | 50% 0% 4.4
Tuotteiden esillepano oli hyva | 2% | 5% | 9% | 53% | 31% 0% 4,1
Olin tyytyvainen lampimiin juomiin | 0% | 2% | 7% | 43% | 39% 9% 4,3
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Olin tyytyvainen kylmiin juomin | 2% | 5% | 14% | 25% | 52% 2% 4,2

Olin tyytyvainen lampimiin vaihtoehtoihin | 2% | 0% | 5% | 51% | 40% 2% 4,3

Olin tyytyvainen (‘jzlljg't'g ‘I’;'lt‘lzgzhtﬁgl‘g 206 | 129 | 14% | 42% | 23% 7% 38

Olintyyvamen vihannes 12 | 4o, | 13% | 18% | 38% | 18% | 9% | 3,6

N _Olintyyyvainen | oo, | o | 406 | 4206 | 38% |  15% | 4.4
jogurtti/muro/mysli/puurovalikoimaan ’

Olin tyytyvainen leipavalikoimaan | 2% | 5% | 14% | 48% | 25% 7% 4,0

Olin tyytyvainen jalkiruokiin | 5% | 14% | 11% | 41% | 23% 7% 3,7

Pﬁasvipohjaisett_uotteet on otettu 0% | 0% | 5% | 27% | 230 46% 43
riittdvasti huomioon tarjonnassa ’

Aamiaistarjoilussa on huomioitu lapset | 0% | 5% | 7% | 36% | 32% 21% 4,2

Tuotteita koskevien vaittamien avoimissa kommenteissa oli mainittu
seuraavia asioita:

"Monet tuotteista oli loppu, eika niita tuotu aivan nopeasti lisaa. Monet
tuoretuotteet, kuten croissantit, olivat tosi kuivia.”

"Hyvaa leipaa.”

"Lasten toiveena oli lettuja/vohveleita/pannukakkua.”

"Ruoat maistuivat hyvin niin meille aikuisille kuin 2 v. lapselle.”

"Munakokkeli oli kuivaa ja mautonta. Pekoni paksuina pinoina.”

"Lettuja ei silmiini osunut.”

"Leipavalikoimasta on vaikea sanoa, koska kahtena aamuna klo 7:30 jaljella
on ollut vain yksi tai kaksi vaihtoehtoa.”

"Chiavanukas ja tyrnimehu plussaa.”

"Mehukoneiden annostelu lasin koko huomioiden outo. Yks painallus noin
puoli lasia, mutta kaksi tulee yli.”

"Letut tarjolle myo6s aikuisille!”

"Hyvaa aamupalaa, mutta haluaisin ndhda mansikoita, mutta en ole varma,
etta niita on jo taalla.”

"Omenamehu oli loppu hanasta.”

"Puuro oli loistavaa. Sitten kokkelit, kahta eri laatua. Hyvia erikoisjuttuja oli
kivasti, tsatsiki, chiasiemenet kookosmaidossa, vaahtokarkit, latyt,
hernedippi.”

"Tavallaan hyva, etté ketjussa tietdd mita aamiaisella on tarjolla, mutta paljon
lasten kanssa matkustavana esim. herkkupdytdan kaipaisi vaihtelua eika aina
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niité pikkupullia ja leivinjauheelta maistuvaa marjapiirakkaa. Haudutettu tee
olisi todella hyva vaihtoehto, koska poydassa ei ole mitddn mihin teepussin
laittaa eika tarjolla ole oikeaoppisia teemukeja.”

"Ei loytynyt ruisleipad. Mustamakkara kiva yllatys. Leikkeleet huonot”
"Mustamakkara, munavoi ja steel cut -puuro olivat erinomaisia, samoin

aprikoosipikkelssit. Tarjonta oli laaja, ja kaikille 16ytyi jotain.”

Erityisruokavalioita koskevien vaittamien avoimissa kommenteissa oli mainittu
seuraavia asioita:

"Gluteenittomiin toivoisi parempaa jalkiruokavalikoimaa, nykyinen varsin
suppea verrattuna tavallisiin.”

"Enemman jalkiruokavaihtoehtoja gluteenittomiin, nyt pelkkia kekseja ja
teollista kakkua. Muille lettuja ynna muuta.”

"My0Os oma suklaalevite gluteenittomaan pdytaan.”

"En nahnyt niitéd. Anteeksi, mutta ne ovat varmaan taydelliset.”

"En osaa sanoa, kun ei koske minua.”

Avoimiin  kommentteihin asiakkaat olivat kirjoittaneet oheisia ehdotuksia
palvelun ja tuotevalikoiman parantamiseksi:

"Olisi voinut olla muitakin pilkottuja hedelmia kuin vesimelonia tarjolla.
Soéimme aamiaisen kahtena aamuna ja molempina oli tarjolla tdsmalleen
samat ruoat. Valikoima oli my6s aivan sama kuin Scandic Aulangolla, jossa
kavimme viime syksyna. Olisi kiva, jos aamiaisella olisi hieman vaihtelevia
juttuja. Perusrunko voi toki olla sama, mutta vaikkapa vaihtuvia makeita.”
"Paprikaa kaipasin leivan péaalle. Vuodenaikaan varmasti aikakallista.”
"Ohutta ruisleipaa.”

"Hedelmia lisda.”

"Pekoni oli kummallista.”

"Nopeampi tsekkaus loppuvien tuotteiden osalle. Selvennyksia eri
komponenttien I6ydettavyyteen ihmispaljouden keskella.”

"Valmiiksi leikatut hedelmat olisivat katevia, olisi helpompi tarjota lapselle, ei
tarvitsisi ottaa yhta kokonaista. Esim. paprika tai retiisi olisivat raikas lisa tai
vaihtelua kurkku-tomaattilinjaan. LA&mpimissa ruoissa on kivan laaja valikoima,
mutta kieltamatta kaipaan aiempaa kasvispaistosta, joko
kikhernepannukakun tai falafelien tilalle, oli raikkkaampaa. Pavut
tomaattikastikkeessa tuntuu olevan aina loppu, voisiko niitd olla kahdessa

astiassa? Ja tosiaan, letut kermavaahdolla aikuisillekin olisi herkkua.”
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"Aikuisillekin lettu/pannari.”

"Ei mitdaan ehdotuksia, kaikki on hyvaa.”

"Ehk& vahan skarppaamista ennakoitiin.”

"Voisi olla myds tavallista maitoa maitojuoman lisaksi. Mehu, jossa olisi
hedelmalihaa, olisi kiva. Porkkanoita voisi olla tarjolla.”

"Tuoremehuun pitdd satsata. Appelsiinimehun pitd& olla hyvaa ja kahvin.
Kahvi oli hyvaa, mutta appelsiinimehu ei. Lisaksi aikuisille pitaa olla
kahvikermaa.”

"Parempi ja selkeampi kattaus, lisda hedelmia.”

"Kello 7.30 tullessa henkilokuntaa ei nakynyt.”

"Vauvojen ja taaperoiden ateria-avustimet (ruokalaput, juomapullot) jo ehka
hieman kuluneita ja saatavilla niukasti.”

"Scandic voisi paljon nayttavammin profiloitua vastuullisuuden kautta, etta
asiakkaille tulisi olo, ettd on valinnallaan tehnyt hyvaa. Ei mitaan
saarnaamista, mutta kiitoksen kautta. Ja jos esimerkiksi leivat ovat paikallisia,
niin kertokaa siitd! Nyt asia oli ilmaisu yhdella A4-lapulla oven pielessa, jossa
todella pienella oli teksti, etta eilen aamiaiselta oli havikkié jotain. Toinen asia
mitd mietin, ettéd jotenkin kouluikaiset lapsiasiakkaat ovat kaikilla ketjuilla
taysin kadotettuja tapauksia. Sigge on kiva pienille, mutta miten Scandic
huomioi missdan esimerkiksi 12-vuotiaat?”

"Kunnon hedelméavalikoima. Kerma kahville. Mehut olivat arvoisia.”

8 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tuloksista voidaan paatella, etté uudistettu Scandic aamiainen oli asiakkaan
kannalta toimiva ja sujuva. Tuotevalikoima oli laadukas ja riittava. Myos
henkilokunnan osalta tulokset vylsivat hyvélle tasolle. Muutamia

kehitysehdotuksia voidaan kuitenkin nostaa tuloksista esiin.

Scandic Eden Nokia hotellin ravintola- ja keittibosaston pitdisi tehda
yhteisty6ta ja l0ytdaa ratkaisu aamiaispdydassa olevien tuotteiden
loppumiseen ja tuotteiden nopeampaan tayttdmiseen. Taman syynd on
todennékoisesti se, etta asiakkaat saapuvat yleensa samaan aikaan
aamiaiselle, vaikkakin saapuessa hotelliin asiakkaille on annettu eri ajat
aamiaiselle saapumiselle. Asiakkaat ei kuitenkaan noudata ennakkoon
IImoittamaansa aikaan. Todennadkdisesti asiakkaat eivat tule jatkossakaan

noudattamaan ilmoittamaansa aikaan. Taman vuoksi olisi parempi, etta
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kayttoon otettaisiin yksi aamiaistila lisaa. Erityisesti viikonloppuisin ja loma-
aikoina olisi tama tarpeellista. Hotellista 0ytyy tallainen tarvittava lisétila, joten
muutos olisi varsin mahdollinen. Taman lisédksi vastaanotossa voidaan
korostaa asiakkaalle, etta asiakkaan etukateen ilmoittamaa aamiaisaikaa olisi
kaikkien edun vuoksi hyva noudattaa. Tuotteiden loppumisen osalta pitéisi
keskustella aamiaishenkilokunnan kanssa siitd, etta he laittavat reilusti ja
tarpeeksi ruokaa tarjolle asiakasmaaran huomioiden ruuhkaisimpina aikoina.
Kokemukseni mukaan aamiaisella tarjolla ollut ruokamaara on ollut sama
riippumatta siitd, kuinka paljon asiakkaita on salissa. Osaltaan ongelma voi
johtua myds siita, ettei aamiaiselle ole saatu riittAvasti ammattitaitoista
henkilokuntaa. Henkilbkunnan saatavuus ravintola-alalla on ollut ongelma
viime vuosina. Nykyisin Scandic tekee yhteistyota rekrytointiyrityksen kanssa,
mink& voisi olettaa helpottavan tydvoimapulaa.

Kyselyssa vaittama "Henkilokunta huomioi minut’ ei saanut yhta hyvia
arvosanoja, kuin muut henkilokuntaa koskeneet kohdat. Jatkossa pitaisi
muistuttaa henkilokuntaa kuinka tarkeaa asiakkaalle on, ettd héanta
tervehditdén tullessa ja hyvastellaén lahtiessa. Tama luo asiakkaalle tunteen
siita, etta han on tarkea ja, etta hanta arvostetaan siita, etta han valitsi juuri

meidan hotellimme.

Tuotteiden osalta pitéisi rikastuttaa hedelma- ja vihannesvalikoimaa. Tarjolla
voisi olla enemman sesongin mukaisia kasviksia. Yleensa hotellissa on tarjolla
kokonaisia hedelmia esimerkiksi appelsiineja ja omenia. Naitd voisi olla
tarjolla paloina, jolloin ne olisivat houkuttelevampia asiakkaille ja myo6s
vahentaisivat ruokahavikkia. Leipavalikoimaan oltiin kohtuullisen tyytyvaisia.
Scandic-ketjussa on kyselyn toteuttamisen jalkeen vaihdettu leipien tuottaja.
Tama voi lisata asiakkaiden tyytyvaisyytta leipavalikoimaan. Vaikutus voidaan
tutkia seuraavassa mahdollisessa asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Tuotteista
taytymattomimpia oltiin selvasti aikuisten jalkiruokavalikoimaan. Siihen
asiakkaat ehdottivat lisattavaksi esimerkiksi lettuja. Tama toive olisi
kaytdnndssa helppo toteuttaa, koska lettuja valmistetaan joka tapauksessa

lastenpdytaan eli niita ei tarvitsisi kuin laittaa tarjolle myds aikuisten linjastolle.

Scandicilla halutaan panostaa paikallistuotteisiin seka erilaisiin kasvipohjaisiin
tuotteisiin. Kyselyssa asiakkaat eivat kuitenkaan juurikaan osanneet sanoa

mielipidettddn naisté tuotteista. Voidaan siis olettaa, ettéa he eivat ole naita
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erottaneet naitd valikoimasta. Tama vuoksi jatkossa tulee panostaa niiden
esille tuomiseen. Tuotteet tulisi merkita nakyvammin ja muista perustuotteista
erottuvammin. Myos naiden tuotteiden hyvia terveysvaikutuksia voisi tuoda

asiakkaille nakyvaksi.

Aamiaistilaa sanottiin osassa kommenteissa ahtaaksi ja kapeaksi. Tilaan on
tehty kyselyn jalkeen remontti toukokuussa 2023. Tilaa on laajennettu.
Remontissa kaadettiin véliseing, jonka myoOtad tilaan saatin avaruutta.
Kyselyssa asiakkaat kokivat kalustuksen vanhanaikaiseksi. Kyseisen
remontin aikana tilan seinat maalattiin, mik& uudisti ilmettd valoisammaksi.
Kalusteet ovat kuitenkin edelleen samoja. Kalusteiden uudistamistarve on
viety organisaatiossa eteenpain. Olisi hyvad, jos uudelle kalustukselle
myonnettaisiin  lisdbudjetti [&hitulevaisuudessa. Nyt kun tilaa on jo
modernisoitu remontilla, niin uusi kalustus viimeistelisi tilan ja loisi jalleen

entistd paremman asiakaskokemuksen.
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