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Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli tuottaa konkreettisia,
asiakaskeskeisia ehdotuksia hotellin aamiaiskokemuksen kehittamiseksi, jotta se kohtaisi
paremmin asiakkaiden tarpeet ja toiveet, myos Covid-19-pandemian aikana. Ty0ssa tutkittiin
hotelliasiakkaiden kokemuksia hotellin aamiaispalvelusta. Samalla pyrittiin ymmartamaan,
miten matkailu- ja ravintola-alan ravintolapalvelut tuottavat asiakkaille arvoa seka luomaan
konsepti asiakaskeskeisen ruokaelamyksen kehittamiseen.

Tutkimuksellisen kehittamistyon toimeksiantaja oli SOK Matkailu- ja ravitsemiskaupan
ketjuohjaus ja tammikuussa 2020 Helsinkiin avattu Original Sokos Hotel Tripla. Alkuperainen
tehtavananto oli loytaa konkreettisia ideoita vasta-avatun hotellin aamiaispalvelun
asiakaskeskeiseen kehittamiseen. Nakymat olivat hyvat, vuodesta 2020 oli tulossa Suomen
matkailussa jo viides perakkainen kasvuvuosi. Vuoden 2020 maalis-huhtikuun aikana
matkailukysynta yllattaen romahti. Koronaviruspandemia (Covid-19) aiheutti
maailmanlaajuisen taloudellisen ja yhteiskunnallisen hairion, jolla oli merkittavia vaikutuksia
myos suomalaiseen matkailu- ja ravintola-alaan. Hotellit joutuivat nopeasti muuttamaan
aamiaistuotteen lisaksi aamiaisen palveluymparistoa muun muassa maskien, visiirien,
suojapleksien, varoitustarrojen, kasidesipullojen ja asiakaspaikkojen vahentamisen myota
vastatakseen viranomaisohjeisiin ja rajoituksiin tietamatta, miten asiakkaan reagoisivat
naihin muutoksiin. Syntyi myos tarve ymmartaa paremmin asiakkaiden pandemian aikaisia
odotuksia, tarpeita ja toiveita.

Kehittamistyon tieto-osa keskittyi tarkastelemaan asiakaskeskeista palveluiden kehittamista,
asiakaskokemuksen muodostumista, arvonluontia seka matkailu- ja ravintola-alaa ja
ruokaelamyksen, fyysisen ympariston ja palvelumaiseman merkitysta niiden kehittamisessa.
Tieto-osan ja kartoitusvaiheessa keratyn tiedon avulla rakentui kuva aamiaispalvelun
palvelupolusta seka aamiaispalvelun merkityksesta osana hotellielamysta.

Kehittamistyossa hyodynnettiin palvelumuotoilun menetelmia. Prosessimallina kaytettiin
Hasso-Plattner Instituutin muotoiluajattelumallia. Asiakasymmarrysta pyrittiin lisaamaan ja
validoimaan Ideathon-tyopajan, kysely-, luotain- ja haastattelututkimuksen avulla seka
toimeksiantajan kanssa jarjestetyissa kehittamistapaamissa. Tutkimuksellisen kehittamistyon
suurin aineisto kerattiin kayttajakeskeisen luotain- ja haastattelututkimuksen avulla.
Luotainasiakkaat yopyivat hotellilla ja dokumentoivat aamiaiskokemustaan ottamalla kuvia,
kirjaamalla havaintoja palvelupolun eri vaiheista, luomalla aamiaistilasta erilaisia
kokemuskarttoja seka vastaamalla avoimiin kysymyksiin. Luotaintutkimuksen tulokset kaytiin
lapi parihaastatteluissa, joissa osallistujat jatkoideoivat ratkaisuja loytyneisiin haasteisiin ja
mahdollisuuksiin. Keratty aineisto analysoitiin aineistolahtoisesti ja visualisoitiin
yhteiskehittamisen tueksi.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksena syntyi konkreettinen toimenpide-ehdotus viidesta
keskeisimmasta kehitysalueesta, joita hyodyntamalla Original Sokos Hotel Tripla voisi kehittaa
aamiaispalveluaan asiakaskeskeisempaan ja elamyksellisempaan suuntaan niin pandemia- kuin
post-pandemia- aikaan. Lisaksi syntyi ruokaelamyskompassi, jota voidaan hyodyntaa SOK:n
matkailu- ja ravitsemiskaupan ketjuohjauksessa tai missa tahansa ruoka- tai
ravintolapalvelussa elamyskeskeisemman kehittamisen tyokaluna.

Asiasanat: palvelumuotoilu, asiakaskokemus, matkailu- ja ravintola-ala, aamiainen, Covid-19
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The aim of this development research has been to produce concrete, customer- focused
suggestions for developing the hotel breakfast experience, better to meet the needs and
wishes of customers, even during the Covid-19 pandemic. The experiences of hotel customers
regarding the hotel breakfast service were investigated. Simultaneously, understanding was
sought as to how travel and restaurant services create value for their customers.
Furthermore, the purpose was to create a concept for developing a customer-centered food
experience.

The client for this Development research was the SOK Travel and Hospitality Industry Chain
Management, as well as Original Sokos Hotel Tripla, which was opened in Helsinki in January
2020. Originally, the task was to find concrete ideas for the customer-centered development
of the breakfast service in the newly opened hotel. The outlook was positive - the year 2020
was to become no less than the fifth consecutive year of growth for the Finnish travel
industry. During March-April 2020 the demand in travel suddenly collapsed. The Covid-19
pandemic caused a global economic and social disruption, which had considerable effects also
on the Finnish hospitality industry. Hotels were forced to quickly transform not only their
breakfast product but also its servicescape, including the use of masks and visors, plexiglass
screens, warning signs and hand sanitizer bottles as well as limited seating at the tables.
Hotels had to comply with official instructions and restrictions without knowing how their
customers would react to these changes. There arose a need to better understand the
expectations, needs and wishes of customers during a pandemic.

During the development research, the focus was on customer-centered service design, on
how the customer experience is formed, on value creation, as well as on the hospitality
industry, and on the meaning of the physical servicescape in its development. With use of
knowledge from the research as well as information collected during the survey phase, a
picture was pieced together, concerning the customer journey of the breakfast and the value
of the breakfast service as part of the hotel experience.

In this development research, service design methods were applied. As a process model, the
Hasso-Plattner Institute’s Design Thinking Model was used. Customer understanding was
increased and validated using an Ideathon- workshop, through research including the use of
surveys, design probes and interviews, as well as development meetings arranged with the
client. The greatest amount of material of the development research was gathered using a
user-focused design probe and interview study. The design probe customers spent a night at
the hotel and documented their breakfast experience through photographing, noting
observations on different phases of the customer journey, creating experiential maps of the
breakfast premises as well as answering open questions. The results of the design probe study
were discussed in pair interviews, in which participants further developed possibilities as well
as solutions to the challenges that had been found. The gathered material was analysed using
a Content analysis, and visualised in support of collaborative development.

As a result of the development research, a concrete suggestion for a plan of action was born,
concerning five most essential development areas. Utilising these, Original Sokos Hotel Tripla
might take its breakfast service towards a more customer-focused and experiential direction,
both during and after the pandemic period. In addition, a Food Experience Compass was
developed, to be used by the SOK Travel and Hospitality Industry Chain Management, or in
any type of food or restaurant service, as a tool for more experience-centered development.

Keywords: Service Design, customer experience, hospitality industry, breakfast, Covid-19
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1 Johdanto

Matkailu on merkittava toimiala Suomessa ja toiseksi suurin ala palveluviennissa (Havas &
Adamsson 2020, 2). Vuosi 2019 oli Suomen matkailussa jo neljas perakkainen kasvuvuosi
(Marski 2020,1). Hotellien maara on laskenut vuosituhannen vaihteesta johtuen siirtymasta
kohti suurempia ja ketjuomisteisia yksikoita seka hotellien keskittymisesta kaupunkien
keskustoihin (Bjorckqvist 2017, 48). Suomalaisen matkailualan vuosia jatkunut kasvu ja
vetovoimaisuus ovat herattaneet myos kilpailevien ulkomaisten hotelliketjujen kiinnostuksen
(S-ryhma 2020, 13). Tulevaisuudessa hotellimatkailun markkinoita tulevat valtaamaan
aaripaat, kuten edulliset budjettivaihtoehdot ja elamykselliset seka raataloidyt premium-
vaihtoehdot. Vuosikymmenien ajan toimineet liikeideat joutuvat tekemaan tilaa nopealle
muutokselle (Bjorckqvist 2017, 52).

Tulevaisuudessa asiakkaiden hedonisia ja elamyksellisia tarpeita tulee pystya palvelemaan
paremmin niin tuotteiden kuin palveluiden osalta (Wang, Wang & Tai 2016, 1330-1331).
Pelkka asiakkaiden perustarpeiden tyydyttaminen ei enaa riita hotellien valisessa tiukassa
kilpailussa, jossa asiakkaat odottavat suurempaa arvon luontia. Ikimuistoiset
matkailukokemukset (eng. memorable tourism experiences, MTEs) tuovat asiakkaalle
elamyksia ja arvoa ja lisaksi ne ovat avainasemassa matkailualan yritysten kilpailukyvyn
kannalta (Kim & Richie 2014, 323). Hotellipalveluiden tarjoajien valilla onkin nahtavissa
siirtyminen palvelujen tarjoamisesta mieleenpainuvien kokemusten ja elamysten
tarjoamiseen (Ariffin & Maghzi 2012, 191).

Hotellin aamiaiskokemus on yksi ikimuistoisen hotellikokemuksen muodostumiseen vaikuttava
tekija (Sthapit 2018, 4). Ruoka ja syominen synnyttavat vahvoja kaikkien viiden aistin
aistimuksia, joista syntyy voimakkaita muistijalkia ja ruokamuistoja (Vignolles & Paul-
Emmanuel 2014, 225). Aamiaispalvelun, palvelukaytantojen, palvelumaiseman ja tunnelman
muotoilu ovat keskeisia ainutlaatuisen ja ikimuistoisen asiakaskokemuksen luomisessa (Wang
ym. 2016, 1310). Tutkimusten mukaan kokonaisvaltainen lahestyminen ruokakokemuksen
kehittamiseen kannattaa ja luo arvoa asiakkaille (Bjork & Kauppinen-Raisanen 2016a, 14).

Ikimuistoinen elamys luodaan asiakasymmarryksen ja asiakaslahtoisyyden avulla.
Ymmartamalla paremmin asiakasta ja hanen maailmaansa yritys voi vastata paremmin
asiakkaansa tarpeisiin seka luoda lisaarvolla elintarkeaa kilpailuetua ja nostaa liiketoiminnan
tulosta (Loytajana & Kortesuo 2011, 9). Asiakasymmarrys ja asiakastyytyvaisyyden
varmistaminen ovatkin hotellimarkkinoilla erottautumisen ja menestymisen perusta (Leite-
Pereira, Brandoa & Costa 2019, 204). Asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus heidan
laatukokemuksiinsa (Gronroos 2015, 106). Kun asiakas tietaa, mita on saamassa,
asiakasodotus ja -kokemus kohtaavat ja asiakas hyvaksyy saamansa palvelukokemuksen (Gert
& Korkiakoski 2016, 51).



Kevat-talvella 2020 alkanut koronaviruspandemia (Covid-19) on aiheuttanut
maailmanlaajuisen taloudellisen ja yhteiskunnallisen hairion, joka iski ensi vaiheessa
rajuimmin palvelualoille (Valtioneuvosto 2020, 4). Vuoden 2020 maalis-huhtikuun aikana
matkailukysynta romahti ja hotelleja jouduttiin sulkemaan (Marski 2020, 1). Matkailualan
kriisi pakottaa monet hotelli- ja ravintola-alan toimijat tilanteeseen, jossa vaaditaan nopeita
toimia ja dynaamista sopeutumista muutokseen. Kriisitilanteet voivat toimia myos voimana,
mika kaynnistaa yrityksessa laaja-alaisen, nopean ja kokonaisvaltaisen muutoksen kohti
asiakaskeskeisyytta (Gerdt & Korkiakoski 2016, 21). Muuttuneessa tilanteessa pitaa pystya
vastaamaan uusiin asiakasodotuksiin, palveluiden tarpeeseen seka tuottamaan samalla

mieleenpainuvia kokemuksia ja elamyksia.

Aamiaisen osalta hotellitoimijat joutuivat kevaalla 2020 pandemian takia muuttamaan
nopeasti valikoiman lisaksi aamiaisen palveluymparistoa. Maskien, visiirien, suojapleksien,
varoitustarrojen, kasidesipullojen lisaamisen ja asiakaspaikkojen vahentamisen lisaksi taytyi
ilman varoitusaikaa muuttaa yrityksen sisaisia konsepti- ja hygieniaohjeita, jotta voitaisiin
vastata viranomaisohjeisiin ja rajoituksiin (SOK - Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta 2020a;
Sokos Hotels 2020a). Nama muutokset vaikuttavat hotelliaamiaisen palvelumaisemaan ja

asiakaskokemukseen ilman varmuutta siita, miten asiakkaat niihin reagoivat (Taylor 2020, 1).

Palvelumuotoilu tarjoaa tehokkaita tyokaluja, joiden avulla voidaan lisata asiakasymmarrysta
ja luoda yllattaviakin innovaatioita, jotka vastaavat paremmin asiakkaiden odotuksiin (Brown
2008, 90) - yllattaenkin muuttuneessa tilanteessa. Yhdistamalla ratkaisukeskeisen luovan
muotoiluajattelun periaatteet seka menetelmat perinteiseen liiketoiminta-ajatteluun voidaan
ymmartaa asiakkaan maailmaa seka luoda uusia konsepteja (Tschimmel 2012, 2).
Palvelumuotoilun keinoin kohderyhman roolia kasvatetaan kohteesta

kohderyhmaasiantuntijaksi ja kehittamisen yhteistyokumppaniksi (Tschimmel 2012, 5).

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli tuottaa konkreettisia,
asiakaskeskeisia ehdotuksia hotellin aamiaiskokemuksen kehittamiseksi, jotta se kohtaisi
paremmin asiakkaiden tarpeet ja toiveet, myos Covid-19-pandemian aikana. Tyossa tutkittiin
hotelliasiakkaiden kokemuksia hotellin aamiaispalvelusta. Samalla pyrittiin ymmartamaan,
miten matkailu- ja ravintola-alan ravintolapalvelut tuottavat asiakkaille arvoa seka luomaan

konsepti asiakaskeskeiseen ruokaelamyksen kehittamiseen.



1.1 Suomalainen hotelliketju nopeiden muutosten ja uusien haasteiden edessa

Kehittamistyon yhteistyokumppanina on Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan (SOK)
matkailu- ja ravitsemiskaupan ketjuohjaus seka tammikuussa 2020 Helsinkiin avattu Original

Sokos Hotel Tripla, jatkossa tassa tyossa nimella Hotel Tripla.

Osuustoiminnallinen S-ryhma tarjoaa matkailu- ja ravitsemiskaupan palveluita marketkaupan,
tavaratalo- ja erikoisliikekaupan, liilkennemyymala- ja polttonestekaupan seka rautakaupan
palveluiden ohella (S-ryhma 2020, 4). Sokotel Oy on SOK:n matkailu- ja
ravitsemisliiketoimintaa harjoittava tytaryhtio (Sokotel Oy 2020). Sokotel Oy:n omistama
Sokos Hotels -ketju on Suomen laajin hotelliketju, johon kuuluu 50 hotellia Suomessa, Virossa
ja Venajalla (Sokos Hotels 2020b). Sokos Hotels valittiin vuonna 2020 Reader's Digestin
Luotetuin Merkki -tutkimuksessa Suomen luotetuimmaksi hotelliketjuksi (Sokos Hotels 2020c).
Sokos Hotels -ketju on hyotynyt suomalaisen matkailualan vahvasta, useamman vuoden
kestaneesta kasvusta: vuonna 2019 Sokos Hotels -ketjun vertailukelpoinen majoitusmyynti
kasvoi 7,2 prosenttia edellisvuodesta (S-ryhma 2020, 13). Matkailu- ja ravitsemiskaupan
useamman vuoden ajan jatkunut tuloskasvu oli niin suurta, etta se paransi koko S-ryhman
vuoden 2019 tulosta (S-ryhma 2020, 7). Ulkomaisten hotelliketjujen kiinnostukseen Suomen
matkailualasta, seka tiukentuvaan kilpailutilanteeseen, S-ryhma on vastannut muun muassa
laajalla investointiohjelmalla, jonka myota hotelleja on uudistettu ja on avattu uusia

hotelleja, joista yksi on Hotel Tripla (S-ryhma 2020, 13).

Pasilassa sijaitseva Hotel Tripla on osa Pohjoismaiden suurinta kauppakeskus Mall of Triplaa,
joka sisaltaa monipuolisesti erilaisia palveluita (YIT 2020). Mall of Triplan yhteydessa on
Suomen vilkkain juna-asema ja hyvat lilkkenneyhteydet niin paikallis- kuin kaukoliikenteen
nakokulmasta. 1011- vuodepaikkainen hotelli maarittaa tehtavakseen olla lahiseudun
asukkaiden ja yritysten olohuone, kyla keskella kaupunkia. Hotel Tripla sijaitsee lahella
Helsingin suurimpia tapahtuma- ja elamyskeskuksia, kuten Messukeskusta, Hartwall Arenaa,
Olympiastadionia ja Bolt Arenaa. Hotel Triplan tavoitteena onkin olla merkittava tapahtuma-
ja kokousvieraiden majoittaja Helsingissa (Original Sokos Hotel Tripla 2020, 7). Hotel Triplan
arvot heijastelevat S-ryhman arvoja. Ketjutasolla S-ryhma haluaa edistaa kotimaisen ruoan
menestysta tarjoamalla asiakkaille erilaisia kotimaisia vaihtoehtoja tuotteiden ja palveluiden
kautta (S-ryhma 2020, 35). Lisaksi Hotel Tripla haluaa edistaa yhteisollisyytta ja toimia
kaikkien kaupunkilaisten, ei vain hotellivieraiden, kohtaamispaikkana (SOK - Suomen
Osuuskauppojen Keskuskunta 21.1.2019). Hotel Tripla edustaa Sokos Hotels:in Original-
hotellityyppia, joka tavoitteena on tarjota vierailleen paikallista elamanmenoa ja

sydamellista palvelua (Sokotel Oy 2020).

Vuoden 2020 alussa suomalainen matkailuala kukoisti. Osana luotettavaa ja tunnettua ketjua
kilpailuvaltteinaan helppo saavutettavuus ja erinomainen palvelutarjonta vasta-avatun Hotel
Triplan tulevaisuus naytti erittain hyvalta. Jo vuoden 2019 lokakuussa Sokotel Oy:n

lilketoimintajohtaja Heli Engblom kuvaili hotellin tapahtuma- ja majoituspalvelun kysyntaa



kovaksi ja varausastetta odotukset ylittaneeksi (SOK - Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta
2019). Hotel Tripla ei kuitenkaan ehtinyt olla avoinna kuin alle kolme kuukautta, kun se
jouduttiin hetkellisesti sulkemaan Covid-19-pandemiasta johtuen. Kukoistava alku vaihtui
odottamatta koko henkilokunnan kolmen kuukauden lomautukseen (Riihimaki 2020).
Koronaviruspandemian aiheuttamat liikkumisrajoitukset ja matkustuskiellot tyhjensivat
hotelleja ympari Suomen. Auki olevissa Sokos-hotelleissa arki muuttui taysin, myos
aamiaisella: siivousta tehostettiin, kasidesit ilmestyivat palvelumaisemaan, aamiainen
tarjoiltiin take away -pusseista (SOK - Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta 2020b). Syntyi
nopeasti tarve lOytaa ratkaisuja uuteen arkeen seka ymmartaa, miten muutokset vaikuttivat

asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin.

1.2 Tutkimuksellisen kehitystyon tavoitteet, rajaukset ja rakenne

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli tuottaa konkreettisia,
asiakaskeskeisia ehdotuksia hotellin aamiaiskokemuksen kehittamiseksi, jotta se kohtaisi
paremmin asiakkaiden tarpeet ja toiveet, myos Covid-19-pandemian aikana. Tyossa tutkittiin
hotelliasiakkaiden kokemuksia hotellin aamiaispalvelusta. Samalla pyrittiin ymmartamaan,
miten matkailu- ja ravintola-alan ravintolapalvelut tuottavat asiakkaille arvoa seka luomaan

konsepti asiakaskeskeiseen ruokaelamyksen kehittamiseen.

Asiakaskokemuksen kehittamisen takana ovat liiketaloudelliset tavoitteet, kuten lisamyynti
tai saasto (Gerdt & Korkiakoski 2016, 42). Covid-19-pandemia toi mukanaan tarpeen lisata
ymmarrysta ja loytaa keinoja vakauttaa ja ottaa haltuun nopeaan muutokseen joutunut
asiakasodotus ja -kokemus. Tutkimusta Covid-19-pandemian ja sen aiheuttamien muutosten
vaikutuksesta asiakaskokemukseen on viela vahan, koska taman kehittamistyon raportin

kirjoitusvaiheessa elamme edelleen alati muuttuvassa pandemiatilanteessa.

Tama tyo on rajattu koskemaan ainoastaan hotellin ravintolapalveluiden aamiaispalvelua ja
sen asiakaslahtoista kehittamista. Hotelliasiakkaan aamiaiskokemuksen palvelupolusta on
rajattu pois palvelutuokiot, kuten asiakkaan tiedonhaku- ja varausvaihe, joita ei kasitelty
luotaintutkimuksessa. Luotaintutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden huoneet oli varattu
heille etukateen. Tyo ei tuottanut silta osin tietoa asiakasodotuksesta tai -kokemuksesta.
Kehittamistyo muokkaantui tyon edetessa, ymmarryksen karttuessa ja pandemiatilanteesta
nousseiden tarpeiden ja reunaehtojen mukaan. Esimerkiksi alun perin suunnitelluista
yhteiskehittamisen tyopajoista jouduttiin luopumaan pandemiasta johtuvien lomautusten ja
rajoitusten vuoksi. Tutkimuksellisessa kehittamistyossa hyodynnettiin palvelumuotoilun
menetelmia. Prosessimallina kaytettiin Hasso-Plattner Instituutin muotoiluajattelumallia.
Asiakasymmarrysta pyrittiin lisaamaan ldeathon-tyopajan, kysely-, luotain- ja
haastattelututkimuksen avulla seka toimeksiantajan kanssa jarjestetyissa

kehittamistapaamisissa.
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Kehittamistyon tietopohja muodostuu asiakaskeskeisesta yhteiskehittamisesta
palvelumuotoilun keinoin. Tietopohjassa tarkastellaan asiakasta palveluliiketoiminnan
keskiossa, palveluprosesseja seka ruokaelamysta osana hotelli- ja matkailukokemusta seka
niiden merkitysta kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen ja asiakaselamyksen syntymisen

kannalta.

Palvelumuotoilulle tyypillinen visualisointi tarjoaa ikaan kuin valiaikaisen ulkoisen muistitilan
kokeellisille uusille ideoille, tukien haasteen ja ratkaisun valista dialogia (Cross 2011, 12).
Visualisointia on kaytetty tassa kehittamistyossa runsaasti, siita on ollut erittain paljon hyotya
uuden, suuren ja monimuotoisen kokonaisuuden hallinnassa. Kuvien, kaavioiden ja
prosessikuvausten avulla on kasitelty ilmioita ja kasitteita tietopohjassa yhta lailla kuin
tuloksiakin. Visualisointi tekee nakyvaksi tarkasteltavan haasteen eri puolia, joihin on sitten
helpompi liittaa ja luoda uusia nakokulmia (Tschimmel 2012, 3.) Paan sisaisen suorituskyvyn
lisaksi visualisointiin ja mallintamiseen liittyva leikkisyys on omiaan ruokkimaan tyon iloa,
joka puolestaan parantaa keskittymista ja tarkkanakoisyyteen tarvittavaa herkkyytta
(Tschimmel 2012, 4). Visualisointi todellakin tarjosi tassa kehittamistyossa tyon imua seka

oivalluksia kaikille kehittamiseen osallistuneille - asiakkaista alkaen.

Tutkimuksellisen kehittamistyon tuloksena syntyi konkreettinen toimenpide-ehdotus viidesta
keskeisimmasta kehitysalueesta, joita hyodyntamalla Hotel Tripla voisi kehittaa
aamiaispalveluaan asiakaskeskeisempaan ja elamyksellisempaan suuntaan, niin pandemia-
kuin post-pandemia- aikaan. Lisaksi syntyi ruokaelamyskompassi, jota voidaan hyodyntaa
SOK:n matkailu- ja ravitsemiskaupan ketjuohjauksessa, tai minka tahansa ruoka- tai

ravintolapalvelun elamyskeskeisemman kehittamisen tyokaluna.
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2 Asiakas palveluliiketoiminnan kehittamisen keskiossa

Tassa luvussa kasitellaan asiakaskeskeisen palveluliiketoiminnan keskeisia kasitteita, kuten
asiakaskeskeinen ajattelu, asiakkaan arvon muodostus seka asiakasodotus, -kokemus ja -

elamys.

2.1 Asiakaskeskeinen ajattelu

Palveluiden liiketoiminnan kehittamista ja markkinointia voidaan tarkastella joko tuote-,
palvelu- tai asiakaskeskeisesti. Tuottaja- tai tuotekeskeisessa ajattelussa tarkastelun
keskiossa ovat yrityksen maailma ja tuotettu tuote. Tuote nahdaan asiakkaan arvonluontia
tukevana resurssina, jonka yritys tuottaa ja asiakas luo sen avulla itselleen arvoa (Gronroos
2015, 83). Tuottaja- tai tuotekeskeisen ajattelun ytimessa on liiketoiminnan,
palveluprosessin hallinnan, liiketoimintamallin ja -strategian kehittaminen. Se keskittyy
tarkastelemaan, ymmartamaan ja kehittamaan palvelusuoritusta, palvelun tausta- ja
tukitoimintoja, mutta jattaa ulkopuolelle suuren osan asiakkaan maailmasta (Heinonen &
Strandvik 2015, 472).

Palvelukeskeinen ajattelu astuu puolestaan vahvemmin asiakkaan ja yrityksen yhteiselle
vuorovaikutusalueelle, johon kuuluvat myos palveluun liittyva toiminta ja kokemukset.
Palvelukeskeisen ajattelun fokus rajautuu palveluhetkeen ja sen kehittamiseen. Sen sijaan
asiakaskeskeisessa ajattelussa asiakas - hanen maailmansa, kokemuksensa, odotuksensa,
tarpeensa, toiveensa ja tunteensa - nostetaan tarkastelun keskioon. Taman avulla halutaan
ymmartaa paitsi kehitettavaan palveluun liittyvia toimintoja ja kokemuksia, muiden
ymparoivien toimintojen, palveluiden ja kokemusten vaikutusta, myos menneita kokemuksia
ja vaikutteita seka tulevia odotuksia ja toiveita (kuvio 1) (Heinonen ym. 2010, 535; Heinonen
& Strandvik 2015, 472).

Siirtyminen kohti asiakaskeskeista ajattelua vaatii palveluntuottajilta uudenlaista tapaa
tarkastella asiakkaiden osallisuutta ja toimijuutta, muidenkin kuin oman palvelun
kayttokontekstissa, ei ainoastaan sita, miten asiakas tulee osaksi palveluntuottajan
maailmaa, vaan miten tuotettu palvelu tulee osaksi asiakkaan maailmaa (Heinonen &
Strandvik 2015, 472). Ymmartamalla paremmin asiakasta ja hanen maailmaansa yritys voi
paremmin vastata asiakkaansa tarpeisiin ja saada arvokasta kilpailuetua seka nostaa
lilketoiminnan tulosta (Loytajana & Kortesuo 2011, 9). Toimiva yritysstrategia lahteekin

asiakkaasta, hanen tarpeistaan ja niiden ymmartamisesta (Gerdt & Korkiskoski 2016, 13).
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Kuvio 1. Asiakas-, palvelu- ja tuotekeskeisen ajattelun erot palveluliiketoiminnan
kehittamisessa (mukaillen Heinonen & Strandvik 2015, 472)

2.2  Asiakas ja arvon muodostus

Palvelun kehittamista voidaan tarkastella asiakaskokemuksessa muodostuvan arvon avulla.
Edella esitellyn asiakaskeskeisen liiketoimintalogiikan mukaan asiakas itse muodostaa arvon,
jonka muodostumista palvelun tarjoaja tukee. Asiaa voi tarkastella esimerkiksi pyramidimallin
avulla, jossa asiakaskokemuksen arvon muodostus jaetaan toiminnan, tunteen ja merkityksen
tasoihin (Tuulaniemi 2011, 74).

Toiminnan taso muodostaa arvon muodostuksen pyramidin pohjan, palvelun niin sanotun
hygieniatason - joka edustaa palvelun minimitasoa markkinoilla selviamiseksi. Tama taso
vastaa asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen. Asiakkaalle muodostuu arvoa toiminnan tasolla
prosessin vaivattomuudesta, tehokkuudesta, saavutettavuudesta, kaytettavyydesta ja
sujuvuudesta. Seuraava taso on sidoksissa asiakkaan tunteisiin: millaisia mielikuvia,
kokemuksia ja tunteita palvelu luo ja vastaavatko nama asiakkaan tunnetason odotuksiin. Ylin
taso, merkitystaso, liittyy asiakkaan identiteettiin, arvoihin, elamantapaan, unelmiin (kuvio
2).
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Kuvio 2. Asiakkaan arvon muodostuksen pyramidi, Palmu Inc. (mukaillen Tuulaniemi 2011, 75)

Toisin sanoen jokainen asiakas kokee omista kokemuksistaan, taustoistaan ja tavoitteistaan
johtuen palvelun arvon eri tavalla (Tuulaniemi 2011, 17). Yritys voi tukea asiakkaan arvon
luontia eri tavoin: asiakas voi tuottaa itselleen arvoa palvelun avulla, mutta palvelun lasnaolo
asiakkaan elamassa voi myos muodostaa asiakkaalle arvoa. Arvon tuottamisella tarkoitettaan
arvoa, joka syntyy asiakkaan tavoitteellisen, laskelmoidun toiminnan tuloksena hanen
kayttaessaan palvelua. Arvon muodostumisella tarkoitetaan sita, etta vaikka asiakas ei toimi
aktiivisesti tietylla tavalla saadakseen palvelusta arvoa, palvelu tukee asiakasta hanen
prosesseissaan ja arjessaan, minka seurauksena asiakkaalle syntyy arvoa (Gronroos 2015, 83).

Gronroos-Voima -mallin mukaan (kuvio 3) palvelun tuottaja tarjoaa omalla alueellaan
asiakkaalle resursseja, joiden avulla han voi tuottaa arvoa. Yhteisella alueella asiakkaan
maailma ja palvelutuottajan maailma kohtaavat. Arvonluonti tapahtuu talla alueella yhdessa.
Asiakkaan alue on taysin itsenainen alueensa, jossa asiakas tuottaa itselleen arvoa toimittajan
ja asiakkaan vuorovaikutustilanteen ulkopuolella (Gronroos 2017, 129).
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Kuvio 3. Gronroos-Voima arvon luonnin malli (mukaillen Gronroos 2017, 129)

2.3 Asiakasodotus, -kokemus ja -elamys

Asiakaskokemus voidaan maaritella asiakkaan kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden
summaksi, jonka han yrityksen toiminnasta muodostaa (Loytana & Kortesuo 2011, 11).
Asiakkaan kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat asiakkaan rationaalisten paatosten lisaksi
tunteet ja tulkinnat. Siksi asiakaskokemus ei ole koskaan taysin yritysten hallittavissa.
Asiakkaan kokemusta voi kuitenkin yrittaa ymmartaa ja sita kautta pyrkia ohjaamaan sita
haluttuun suuntaan (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Asiakkaan toimiessa yrityksen kanssa
syntyy arvoketju, josta muodostuu lopulta asiakaskokemus (Gerdt & Korkiakoski 2016, 46).

Palvelua voidaan katsoa myos asiakkaan odotusarvojen johtamisen nakokulmasta (Gert &
Korkiakoski 2016, 52) Asiakkaan odotuksilla on ratkaiseva vaikutus hanen laatukokemuksiinsa
(Gronroos 2015, 106). Asiakasodotuksella (customer expectation) tarkoitetaan asiakkaan
ennakko-olettamusta tuotteesta tai palvelusta, jota vastaan asiakas peilaa kokemustaan
(Zeithaml, Bitner & Gremler 2013, 51). Asiakasodotus on monien tekijoiden summa, johon
vaikuttavat muun muassa asiakkaan tarpeet ja arvot, markkinointiviestinta, myynti, imago ja
suhdetoiminta (Gronroos 2015, 105). Asiakasodotukset voidaan jakaa kahteen tyyppiin:
toivottu palvelu, jossa yhdistyvat asiakkaan uskomukset siita, mita palvelu “voi olla” ja “tulisi
olla”, ja riittava palvelu, joka on minimitaso, jonka asiakas palvelulta voi hyvaksya (Zeithaml
ym. 2013, 53). Kun asiakas tietaa, mita on saamassa, hanelle on viestitty selkeasti, mita han
voi missakin kohdassa palvelupolkua odottaa, asiakasodotus ja -kokemus kohtaavat ja asiakas
hyvaksyy saamansa palvelukokemuksen (Gert & Korkiakoski 2016, 51).

Toivotun palvelun odotustasoon vaikuttavat asiakkaan henkilokohtaiset fyysiset, psyykkiset ja
toiminnalliset toiveet ja tarpeet, henkilokohtainen palvelufilosofia ja johdetut
palveluodotukset (Zeithaml ym. 2013, 60). Riittavaan palvelun odotustasoon puolestaan
vaikuttavat vaihtoehtoiset palvelut ja niiden koettu palvelun taso seka usein poikkeukselliset,
olosuhteisiin liittyvat tekijat (Zeithaml ym. 2013, 61). Asiakasodotukseen vaikuttaa lisaksi
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oletettu palvelun laatu, johon vaikuttavat suorat (eksplisiittiset) ja epasuorat/oletetut
(implisiittiset) palvelulupaukset, kuulopuheet ja aikaisemmat kokemukset (Zeithaml ym.
2013, 61).

Palvelun koettua kokonaislaatua eivat maaraa ainoastaan laadun toiminnallinen, tekninen ja
palvelumaisemallinen laatu, vaan odotetun ja koetun laadun valinen kuilu (Gronroos 2015,
106). Asiakasodotuksen toivotun ja riittavan palvelun tason valiin jaa niin kutsuttu
toleranssialue. Asiakaskokemuksen jaadessa talle alueelle asiakas ei todennakoisesti kiinnita
juuri huomiota palvelun onnistumiseen. Sen sijaan jos asiakaskokemus jaa taman tason alle,
han on todennakoisesti tyytymaton saamaansa palveluun. Jos asiakaskokemus taas ylittaa
toleranssialueen, asiakas on hyvin positiivisesti yllattynyt ja tyytyvainen (Zeithaml ym. 2013,
54).

Kokemuksesta elamykseksi

Gilmore ja Pine lanseerasivat 1990- luvun lopussa kasitteen elamystalous. Heidan mukaansa
monet sen ajan yritykset olivat ikaan kuin tuotekeskeisen ajattelun vankeja. Ulospaasyksi he
ehdottivat uudenlaista tapaa katsoa palvelua ikaan kuin nayttamona, jossa palvelun eri
tuotteet ja elementit toimivat rekvisiittana tarkoituksenaan luoda unohtumattomia
elamyksia. Liiketoimintalogiikkaa ei tarkastella tuotteiden tai palveluiden myynnin vaan
elamyksien tuottamisen kannalta (Pine & Gilmore 1999, 11). Siina, missa hyodykkeet ovat
konkreettisia ja standardoituja, joiden kohdalla asiakas maksaa hyodysta, palvelut ovat
raataloidympia, helpommin erottautuvia ja aineettomia, jolloin asiakas maksaa
aktiviteeteista ja kate on korkeampi. Elamyskokemukset ovat puolestaan uniikkeja,
kohtaamisissa luotuja, niiden ollessa kyseessa asiakas maksaa tunteista ja kate voi olla
kovempi (Lotjana & Kortesuo 2011, 18). Elamyskokemuksessa arvoa voi muodostua aina
arvopyramidin huipulla, tunnetasolla asti (kuva 2), jossa ikimuistoinen elamys voi olla

tukemassa asiakkaan henkilokohtaista muutosta parempaan.

Elamyksen nelja ulottuvuutta Pine & Girmoren (1999, 35) mukaan ovat viihteellinen,
opetuksellinen, esteettinen ja todellisuuspakoinen (kuvio 4). Elamysta tarkastellaan asiakkaan
aktiivisuusen ja passiivisuuden akselilla: osallistuuko han elamyskokemukseen aktiivisesti
tekemalla jotain konkreettista vai onko han enemmankin sivustaseuraaja. Toisen akselin
muodostaa omaksumisen ja uppoutumisen akseli: kohdistaako asiakas siihen huomionsa vai

liittyyko han osaksi tapahtumaa fyysisesti tai henkisesti.
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Kuvio 4. Elamyksen nelja ulottuvuutta (mukaillen Pine & Gilmore 1999, 30)

Tarssanen (2009) yhdistaa kiinnostavalla tavalla arvon muodostuksen pyramin (kuva 2) Pine &
Gilmoren nakemyksiin elamyksen eri ulottuvuuksista (kuvio 4) konkretiaa kohti viedylla
elamyskolmiolla (kuvio 5). Elamyskolmion avulla voidaan suunnitella ja kehittaa
elamyspalveluita kohti monitasoisesti elamyksellista ja asiakkaalleen arvoa tuottavaa
palvelua, jonka avulla tuotetaan kilpailuetua (Tarssanen 2009, 11). Elamyskolmion avulla
voidaan tarkastella, miten kokemuksesta pystytaan rakentamaan merkittava, ikimuistoinen
elamys. Malli on kehitetty matkailu-, viihde- ja kulttuurialan tuotteiden ja palveluiden
elamyksellisyyden kehittamiseen. Siina tarkastellaan kokemuksen elamyksellistamista

tuotteen elementtien ja asiakkaan kokemuksen tasolla (Tarssanen 2009, 12).
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Kuvio 5. Elamyskolmio (mukaillen Tarssanen 2009, 11)
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Elamyskolmiossa sen elementit luokitellaan yksilollisyyteen, aitouteen, tarinallisuuteen,
moniaistisuuteen, kontrastiin ja vuorovaikutteisuuteen. Elamyksen yksilollisyydella
tarkoitetaan ainutlaatuista, asiakaslahtoisesti asiakkaan tarpeisiin ja mieltymyksiin
raataloityvaa palvelua tai tuotetta. Aitoudella haetaan autenttisuutta, jotakin uskottavaa,
tekijoittensa kulttuuriin ja identiteettiin istuvaa. Asiakas viime kadessa maarittaa aitouden
kokemuksen uskottavuuden. Tarinallisuus ja aitous kulkevat kasi kadessa. Tarina sitoo
elementit yhteen, antaa kokemukselle merkityksen ja syvemman sisallon. Hyvassa tarinassa
voi olla seka faktan etta fiktion elementteja, mutta niiden pitaa olla linjassa keskenaan ja
lasna kaikissa palvelupolun vaiheissa (Tarssanen 2009, 12-13). Elamyksessa ei saa olla sisaisia
ristiriitoja, vaan sen tulee olla harmoninen ja teemoiteltu (Pine & Gilmore 1999, 55).
Moniaistisuudella voidaan vahvistaa valittua teemaa. Kontrastilla haetaan jotain asiakkaan
arjesta poikkeavaa, jotain yllattavyytta ja uutta nakokulmaa tuovaa, joka vapauttaa
asiakkaan kokemaan ja oivaltamaan asioita uudella tavalla (Tarssanen 2009, 14).
Vuorovaikutuksella voidaan viitata asiakkaan ja asiakasrajapinnassa toimivan
asiakaspalvelijan, toisten asiakkaiden tai jopa tuotteen valiseen vuorovaikutukseen. Talla
elementilla on ratkaiseva merkitys, kun puhutaan asiakkaalle syntyvasta valittamisen

(Tarssanen 2009, 15) ja kohdatuksi tulemisen tunteesta.

Elamyskolmion pystyakselilla on puolestaan kuvattu elamyskokemuksen rakentuminen eri
kokemustasojen kautta. Kaikki alkaa kiinnostuksen synnyttamisella palvelua kohtaan,
esimerkiksi markkinoinnin keinoin. Asiakas aistii fyysisella tasolla, aistiensa avulla palvelun
teknisen laadun: esimerkiksi kylma, kuuma, hiljainen tai meluisa. Alyllisell3 tasolla tapahtuu
palveluympariston aistimusten prosessointi. Talla tasolla asiakas soveltaa tietoa, oivaltaa
uutta ja muodostaa mielipiteen kokemastaan. Emotionaalisella tasolla koetaan varsinainen
elamys, responsiivinen reaktio edeltaviin tasoihin. Jos niiden osalta elementit on hyvin
huomioitu, asiakas saattaa kokea oivaltamisen iloa, onnistumista, iloa, liikutusta tai
merkityksellisyytta. Vahva ja merkityksellinen tunnetason reaktio voi johtaa parhaimmillaan
muutoskokemukseen, jossa asiakas saattaa esimerkiksi kokea kehittyneensa ihmisena,

loytaneensa uusia voimavaroja tai nakokulmia (Tarssanen 2009, 15-16).

Ikimuistoiset kokemukset (eng. memorable tourism experiences, MTES) paitsi tuovat
asiakkaalle elamyksia ja arvoa, ovat avainasemassa matkailualan yritysten kilpailukyvyn
kannalta (Kim & Ritchie 2014, 323).
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3 Palveluprosessi ja sen elementit

Palvelut ovat prosesseja, joissa yritys ja sen tarjoamat resurssit ovat vuorovaikutuksessa
asiakkaan kanssa. Niiden kautta asiakas ja yritys synnyttavat yhdessa ja erikseen arvoa
asiakkaan prosesseihin ja toimintoihin (Gronroos 2015, 82). Miten asiakkaan arvon luontia
voidaan lisata palveluissa? Jotta palveluita voidaan helpommin kehittaa - ymmartaa paremmin
asiakkaan maailmaa, arvon luontia, asiakasodotuksen ja -kokemuksen muodostumista -

palveluprosessia ja sen elementteja voidaan tarkastella pilkkomalla niita osioihin.
3.1 Palvelupolku

Asiakaskokemuksen rakentumista ja sen kehittamista voidaan tarkastella palvelun

palvelupolun, palvelutuokioiden ja kontaktipisteiden avulla (kuvio 6).

Matkustus,

palvelun . . :
Swnen | wo L
: \ . : : palvelu
Palveluun : . - . pallslseelu-

tutustu- ETTIRPRLY : :
minen : tapahtuma ;

Kuvio 6. Palveluprosessi kuvattuna asiakkaan palvelupolun palvelutuokioiden kautta
(mukaillen Tuulaniemi 2011, 79)

Palvelupolun avulla pyritaan kuvaamaan palvelukokonaisuus, jossa asiakas kulkee
palveluprosessin lapi. Palvelupolkua voidaan tarkastella myos laajemmin asiakkaan arvoketjun
nakokulmasta. Talloin se voidaan jakaa varsinaisen ydinpalvelun lisaksi esipalveluun (kuten
tiedonhaku palvelusta, palveluun tutustuminen ja sen varaaminen) seka jalkipalveluun (kuten

asiakaspalautteeseen tai uutiskirjeeseen) (Tuulaniemi 2011, 79).
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Kuvio 7. Palveluprosessi kuvattuna asiakkaan palvelupolun palvelutuokioiden kautta
(mukaillen Tuulaniemi 2011, 80)

Palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin - palvelutuokioihin seka niiden sisalla
kontaktipisteisiin (kuvio 7). Naiden avulla voidaan jakaa palveluprosessi palasiksi, esimerkiksi

kehittamisen kannalta helpommin tarkasteltaviin osiin (Tuulaniemi 2011, 78).

3.2 Palvelumaisema

Gronroosin (2009, 13) mukaan koettuun palvelun laatuun liittyy kolme ulottuvuutta:
lopputuloksen tekninen laatu (mita), prosessin toiminnallinen laatu (miten) seka
palvelumaiseman laatu (missa). Palvelumaisemalla (servicescape) tarkoitetaan fyysista
ymparistoa, jossa palvelu tuotetaan, toimitetaan ja kulutetaan (Zeithaml ym. 2018, 287). Se
on usein yksi tarkeimmista elementeista, jolla palveluntarjoajan organisaatiota arvotetaan ja

positioidaan markkinassa (Zeithaml ym. 2013, 289).

Bitnerin vuonna 1992 luoman palvelumaisemamallin tarkoituksena on auttaa ymmartamaan ja
valjastamaan palveluprosessin fyysinen ymparisto palvelemaan palvelun tuottajan tavoitteita
(kuvio 8). Palvelumaisemaa suunnitellessa onkin keskeista ymmartaa, mika on
palvelumaiseman kayttotarkoitus, kuka on palvelumaiseman toimija, mita tavoitteita
palvelumaisemalle voidaan asettaa ja kenen nakokulma tulee ottaa suunnittelun keskioon:
asiakkaan, tyontekijan vai molempien (Bitner 1992, 58; Zeithaml ym. 2013, 287).
Palvelumaisemat voidaan jaotella kayttajan ja kayttotavan mukaan itsepalvelullisiksi,
etapalveluymparistoiksi tai henkiloiden valisiksi. Itsepalveluymparistossa, kuten
pankkiautomaatilla tai autopesulassa, asiakas toimii itsenaisesti. Etapalveluymparistossa,
kuten puhelinpalvelussa, toimii vain tyontekija. Henkiloiden valisessa palveluymparistossa,
kuten hotelleissa ja ravintoloissa toimivat seka asiakas etta tyontekija. Jalkimmaisen osalta

palvelumaisema on suunniteltava toimimaan seka asiakkaiden etta tyontekijoiden tarpeiden
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ja toiveiden mukaisesti huomioiden myos se, miten palvelumaisema palvelee asiakkaiden ja

tyontekijoiden valista vuorovaikutusta (Zeithaml ym. 2013, 288).
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Kuvio 8. Palvelumaisemamalli (mukaillen Bitner 1992, 60)

Palveluymparisto voidaan jakaa ulkoiseen ja sisaiseen osaan. Ulkoiseen palvelumaisemaan
kuuluvat esimerkiksi julkisivu, opasteet, kyltit, parkkipaikka, piha ja toimipisteen ymparisto.
Sisaista palvelumaisemaa ovat sisustussuunnittelu, laitteet, valineet, opasteet, kyltit, pohjan
toimivuus, ilmanlaatu, lampotila, musiikki, aanet, tuoksut ja valaistus. Muita fyysisia
palvelutodisteita ovat mm. henkilokunnan asut, erilaiset printtituotteet ja nettisivut
(Zeithaml ym. 2013, 283).

Asiakkaat ja tyontekijat kokevat palvelumaiseman holistisesti kolmen ulottuvuuden yhtalona:

ympariston olosuhteet, tilan suunnittelu ja funktionaalisuus (Bitner 1992, 65).

Bitnerin palvelumaisemamallissa (kuvio 8) ihmisten tavat reagoida ja kayttaytya tilaa kohtaan
jaetaan lahestymiseen ja valttamiseen. Lahestymisella tarkoitetaan kaikkea positiivista
kayttaytymista ja valttamisella sen vastakohtaa. Asiakkaan maailmassa se voi tarkoittaa halua
tulla tilaan, viipymista ja tutustumista tilaan, viihtymista, tyytyvaisyytta seka rahan
kuluttamista. Tyontekijan nakokulmasta se voi tarkoittaa esimerkiksi halua tyoskennella ja

toimia tilassa, kokea yhteytta ja sitoutumista (Bitner 1992, 61). Palveluymparisto voi toimia
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yhdistajana edesauttaen sosiaalisia vuorovaikutustilanteita. Vuorovaikutustilanteet voivat
puolestaan vaikuttaa esimerkiksi tyontekijoiden hyvantuulisuuteen, heidan motivaatioonsa
olla asiakaskeskeisia seka alttiuteen tarjota asiakkaille hyvaa palvelua ja hyvaa palvelun
laatua (Gronroos 2015, 436).

Palvelumaisemamallissa ei ole kyse siita, etta ihmisten kayttaytyminen olisi suoraa seurausta
palvelumaisemasta vaan kasitys palvelumaisemasta synnyttaa tiettyja tunteita, olettamuksia
ja fysiologisia tuntemuksia, jotka vaikuttavat kayttaytymiseen (Bitner 1992, 62).
Palvelumaisema voi parhaimmillaan tukea palveluntarjoajan, tyontekijan ja asiakkaan
tavoitteita, auttaa onnistumaan, toimimaan ja kayttaytymaan toivotulla tavalla. Siksi onkin
mielekasta kehittaessa palvelumaisemaa tunnistaa asiakkaiden ja/tai tyontekijoiden tarpeet,
toiveet, toivotut kayttaytymismallit ja toiminnan tavoitteet, ja sitten miettia, miten

palvelumaisema voi tukea niita (Bitner 1992, 62- 64).
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4  Tahtaimessa ikimuistoinen ruokaelamys hotelliaamiaisella

Majoitus-, ravitsemis-, elintarvike- ja matkailualan toimijoille suunnatun Suomen

ruokamatkailustrategian (Havas & Adamsson 2020) mukaan ruoka ja juoma ovat tulleet yha
tarkeammaksi motivaatiotekijaksi matkakohteen valinnassa. Ruoan avulla luodaan muistoja
kaikilla aisteilla ja vahvistetaan tiedollisia, emotionaalisia seka fyysisia muistikuvia. Ruoka

voidaan kokea mieleenpainuvimpana asiana matkalla (Havas & Adamsson 2020, 2)

4.1 Hotelli- ja ravintola-ala Suomessa

Matkailu on merkittava toimiala Suomessakin ja toiseksi suurin ala palveluviennissa. Vuonna
2019 Suomessa kirjattiin 23 miljoonaa yopymista, joista 16 miljoonaa oli kotimaisia (Havas &
Adamsson 2020, 2). Vuonna 2018 matkailu tyollisti suoraan noin 142 000 tyontekijaa ja
ravitsemistoiminnan osuus oli noin 50 % (Havas & Adamsson 2020, liite 3). Noin kolmannes
heista on alle 26-vuotiaita, ala tyollistaa erityisesti nuoria (Havas 2017, 51). Vuosi 2019 oli
Suomen matkailussa jo neljas perakkainen kasvuvuosi (Marski 2020,1). MyOs Sokos Hotels
hyotyi matkailun vahvasta kasvusta: vuonna 2019 Sokos Hotels -ketjun vertailukelpoinen

majoitusmyynti kasvoi 7,2 prosenttia edellisvuodesta (S-ryhma 2020, 13).

Hotelliala on pitkaan toiminut samalla sapluunalla: on rakennettu lilkematkustushotelleja,
paasaantoisesti keskitason, kolmen-neljan tahden hotelleja, jotka tayttyvat kuitenkin vapaa-
ajan matkaajista viikonloppuisin ja loma-aikoina. Samoista asiakkaista on kilpailtu samoilla
keinoilla, joista hinta on ollut keskeisin kilpailukeino. Vaikka uusia hotelleja on tullut 2010-
luvulla huomattavasti lisaa ja vuodepaikkojen maara on kasvanut, todellisuudessa hotellien
maara on laskenut vuosituhannen vaihteesta lahes 15 %. Taustalla on siirtyminen kohti
suurempia, ketjuomisteisia yksikoita ja keskittymista kaupunkien keskustoihin (Bjockqvist
2017, 48).

Tulevaisuudessa aaripaat tulevat valtaamaan markkinoita - edulliset budjettivaihtoehdot ja
toisaalta elamykselliset ja raataloidyt premium- vaihtoehdot. Jakamis- ja vertaistalouteen
perustuvat vaihtoehdot, kuten Airbnb, jatkavat myos markkinaosuuden kasvattamista. Myos
markkinointi siirtyy entista enemman pois hotellivetoisesta markkinoinnista kohti
vertaismarkkinointia. Vuosikymmenien ajan toimineet liikeideat joutuvat tekemaan tilaa

nopealle muutokselle (Bjockqvist 2017, 52).

Ikimuistoinen kokemus ja elamys ratkaisee tulevaisuudessa

Jo 1990-luvun lopussa Otto ja Ritchie (1996, 172) totesivat, etta uudet trendit synnyttavat
uudenlaisia odotuksia hotellipalveluita kohtaan, erityisesti elamyksien ja korkealaatuisten
palveluiden tuottamisen osalta. Asiakkaiden hedonisia ja elamyksellisia tarpeita tulee pystya
palvelemaan paremmin tulevaisuudessa, eika pelkka asiakkaiden tarpeiden tyydyttaminen

enaa riita hotellien valisessa tiukassa kilpailussa (Wang, Wang & Tai 2016, 1330-1331).
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Asiakasymmarrys ja asiakastyytyvaisyyden varmistaminen ovat hotellin menestymisen
kivijalka (Leite-Pereira & Costa 2019, 204).

Ikimuistoiset kokemukset asiakkaalle (eng. memorable tourism experiences, MTEs) ovat
puolestaan avainasemassa kilpailukyvyn kannalta (Kim & Ritchie 2014, 323). Ne ovat entista
vahvemmin hotellien palvelutuotannon ytimessa. Hotellien palvelut, palvelukaytannot,
palveluiden, palvelumaiseman ja tunnelman muotoilu ovat keskeisia ainutlaatuisen ja
ikimuistoisen kokemuksen luomisessa (Wang, Wang & Tai 2016, 1310). Matkailijat hakevat
hotellia valitessaan vaihtelua, eivatka siksi yleensa majoitu samassa paikassa toistamiseen.
Hotellien tulisi pyrkia tarjoamaan pelkkien palveluiden sijaan mieleenpainuvia,
vieraanvaraisia ja ikimuistoisia kokemuksia (Ariffin & Maghzi 2012, 191). Hotellien
asiakasuskollisuuden ja pitkaaikaisen asiakassuhteen ytimessa ovat asiakastyytyvaisyyttakin
vahvemmin intensiiviset positiiviset tunteet. Vaikuttavin ja tehokkain tapa luoda
hotelliasiakkaalle palvelusta pitkakestoinen ja ikimuistoinen muistijalki, on luoda palvelun
avulla ainutlaatuinen asiakaskokemus, joka vastaa asiakkaan henkilokohtaisiin tunne- ja
hyvinvointitarpeisiin (Wang, Wang & Tai 2016, 1330).

Parjatakseen markkinoilla hotellien tulee huomioida palvelustandardeja laatiessaan nama
ikimuistoisen asiakaskokemuksen keskiossa olevat tekijat: palveluiden, palvelukaytantojen,

palvelumaiseman seka tunnelman muotoilu (Wang, Wang & Tai 2016, 1330).

4.2 Ruokaelamys ja aamiainen osana hotelli- ja matkailukokemusta

Hotelliasiakkaan monitahoista kokemuksen muodostumista on tutkittu hyvin laajasti ja
kattavasti matkailu- ja hotellialan kirjallisuudessa (Xiang, Schwartz, Gerdes & Uysal 2015,
120). Yllattaen aamiaisesta ja sen roolista asiakaskokemuksessa ja tyytyvaisyyden synnyssa ei
ole tehty juurikaan tutkimusta tai laajoja katsausartikkeleita, vaikka hotelliaamiainen nousee
esiin keskeisena teemana hotellien ja matkailusivustojen asiakasarvosteluissa (Leite-Pereira &
Costa 2019, 213). Tieteelliset artikkelit, jotka tarkastelevat aamiaista merkityksellisena osana
elamyksellista hotellipalvelua ovat melko tuoreita (esimerkiksi Wang, Wang & Tai 2016).
Leite-Pereira ja Costa (2019, 214) korostavat hotellin johdon kyvykkyytta ymmartaa
aamiaispalvelunsa tarkeys ja vaikutus asiakastyytyvaisyyteen (Leite-Pereira & Costa 2019,
214). Vaikka aamiaisen merkityksesta hotellikokemuksen synnyssa ei juurikaan loydy tietoa,
ruoan, ruokaelamysten ja ikimuistoisten elamysten vaikutuksesta asiakaskokemukseen sita

kylla loytyy.

Majoitus-, ravitsemis-, elintarvike- ja matkailualan toimijoille suunnatun Suomen
ruokamatkailustrategian mukaan ruoka ja juoma ovat tulleet yha tarkeammaksi
motivaatiotekijaksi matkakohteen valinnassa (kuvio 9). Ne koetaan usein
mieleenpainuvimpana asiana matkalla. Ruoan avulla luodaan muistoja kaikilla aisteilla ja

vahvistetaan tiedollisia, emotionaalisia seka fyysisia muistikuvia (Havas & Adamsson 2020, 2).
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Suomen ruokamatkailustrategian mukaan (kuvio 9) ruokamatkailun kulmakivia ovat
asiakasymmarrys palveluiden kehittamisen ytimessa seka ruoka ja juoma, tarinat, miljoo ja
sisustus, liiketoiminnan arvot, palvelu seka yhteinen arvonluonti. Parhaimmillaan
ruokamatkailutuotteeseen liittyy osallistamista, tekemista ja uuden oppimista, joka tekee
matkailutuotteesta elamyksen (Havas & Adamsson 2020, 7-8).
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Kuvio 9. Ruokamatkailun kulmakivia (mukaillen Ruokamatkailustrategia 2020-2028, 7)

Erityisen kiinnostavia ovat Suomessa tehdyt tutkimukset, koska ruokailu on aina
kulttuurisidonnainen asia. Mieleenpainuvaa hotellikokemusta vahvisti se, etta yhdistettiin
aineettomat palvelutaidot, kuten henkilokunnan lammin ja vieraanvarainen asenne seka
konkreettisten elementit, kuten mukava huone ja maukas aamiainen (Sthapit 2018, 3). Ruoan

havaittiin olevan tarkea osa hotellikokemusta ja lisaavan mieleenpainuvuutta (Sthapit 2017,
406).

Huippukokemukseksi koettu hotellin aamiaiskokemus vaikuttaa ikimuistoisen
hotellikokemuksen muodostumiseen (Sthapit 2018, 4). Tutkimuksen mukaan ikimuistoinen
ruokakokemus koostuu useasta avainkomponentista: paikalliset erikoisuudet ja ruoan
ominaisuudet, kuten maku, aitous, uutuuden viehatys ja yllattavyys, yhteenkuuluvuus ja

sosiaalinen vuorovaikutus, vieraanvaraisuus, palvelumaisema ja ruokamuistot (kuvio 10)
(Sthapit 2017, 415).
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Kuvio 10. Matkailijan ikimuistoisen ruokakokemuksen kasitteellinen rakenne (mukaillen
Sthapit 2017, 415)

Asiakkaiden kulinaaristen ja gastronomisten elamysten seka muistojen muodostumisen
ymmartaminen kannattaa, koska ikimuistoinen ruokakokemus voi vaikuttaa kohteen valintaan
(Bjork & Kauppinen-Raisanen 2016a, 13). Ruokakokemus muokkaa myos kokonaismielikuvaa
matkakohteesta (Wang, Kirillova, & Lehto 2016, 680). Tutkimusten mukaan kokonaisvaltainen
lahestyminen ruokakokemuksen kehittamiseen kannattaa ja luo arvoa asiakkaille (Bjork &

Kauppinen-Raisanen 2016a, 14).

Ruoka on vain yksi pieni osa matkaa ja aamiainen on hotellissa vietetysta ajasta vain noin
tunnin mittainen hetki. Kuitenkin ruoka on syvalla ikimuistoisen kokemuksen synnyssa. Ruoka
on ainoa hotellikokemukseen liittyva palvelu, joka kohdistuu kaikkiin ihmisen viidesta aistista.
Aivotutkimuksesta tiedetaan, etta haju- ja makuaistimukset synnyttavat vahvoja muistijalkia
(Vignolles & Paul-Emmanuel 2014, 234). Ruoka ja syominen ovat niita asioita, jotka myos
todennakoisimmin nostavat mieleen muistoja, johtuen juuri vahvoista muistijaljista (Vignolles
& Paul-Emmanuel 2014, 225).

Suomalaisen hotelliaamiaiskokemuksen kehittyminen

Aamiainen on hotellien ravintoloiden merkittavimpia palvelumuotoja (Sokos Hotels 2014).
Suomalaishotellien aamiaistarjoilut loysivat nykyisen muotonsa yhdessa suomalaisen
aamiaisen ja aamiaiskulttuurin kehityksen rinnalla 1800-luvun lopulta lahtien, tosin ne olivat

huomattavasti runsaampia kuin kotiaamiaiset (Lehtonen 2009, 167). 1960- luvulle saakka
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hotelliaamiaista kutsuttiin agraariyhteiskunnalle tyypillisesti varhaisaamiaiseksi ja se myos
tarjoiltiin hyvin varhain aamulla. Aamiainen oli melko yksinkertainen, esimerkiksi Sokos
Hotellien varhaisaamiaisella tarjoiltiin kahvia, teeta, voileipia ja kananmunia (Sokos Hotels
2014). Buffetpoyta loysi paikkansa hotellien aamiaistiloista 1970- luvulla ja samalla tarjonta
muuttui runsaammaksi: mukaan tuli leikkeleita, munia, pekonia ja puuroa, paremmissa
paikoissa pannukakkuja ja vohveleita siirapin kera. 1990- luvulla buffetpoytiin ilmestyi jonkin
verran enemman vaihtoehtoja: erilaisia hedelmia, leipia, mysli- ja murotuotteita seka
erityisruokavalioita huomioivia tuotteita (Sokos Hotels 2014; Lehtonen 2009, 169). 2000-
luvulla terveellisyystrendi on lisannyt entisestaan marjojen, vihannesten, hedelmien ja
mehujen valikoimaa. Arvot, kuten kestava kehitys, luomu ja lahiruoka ovat loytaneet itsensa

myos suomalaishotellien aamiaistiloihin.

Hammentavaa kuitenkin on, etta 1970- luvun jalkeen suomalainen hotelliaamiainen ei ole
juurikaan kokenut suuria muutoksia, varsinkin jos verrataan siihen, miten suurta ymparoiva
ruokakulttuurin muutos ja uusien ruokatrendien ja markkinoille virtaavien uutuustuotteiden
maara ovat olleet viimeisen kymmenen vuoden aikana (Lehtonen 2009, 167). Tulevaisuudessa
aamiaisen osalta tullaan todennakoisesti panostamaan ainakin raaka-aineiden laatuun,
erikoiskahvien vaihtoehtoihin seka erilaisiin itsepuristettaviin mehuihin, kuten monissa

ulkomaisissa ketjuhotelleissa (Sokos Hotels 2014).

4.3  Covid-19-pandemian aiheuttamat muutokset

Koronaviruspandemia (Covid-19) on aiheuttanut maailmanlaajuisen taloudellisen ja
yhteiskunnallisen hairion. Suomessa kriisi iski ensi vaiheessa voimakkaimmin palvelualoille
(Valtioneuvosto 2020, 4). Elinkeinoelaman Keskusliiton koronakyselyn (2020) mukaan
matkailu- ja ravintola- alan tilanne on muita synkempi. Vuoden 2020 maalis- huhtikuun aikana
matkailukysynta romahti (Marski 2020, 1).

Pandemian takia Suomessa otettiin kayttoon laajoja rajoitustoimia ja suosituksia, joiden
tarkoituksena oli estaa taudin leviaminen (Valtioneuvosto 2020, 15). Ravintolat ja muut
ravitsemisliikkeet maarattiin suljettaviksi asiakkailta koko maassa 4.4.2020 lahtien, 31.5.
saakka. Noin 80 prosenttia suomalaisista hotelleista ja kylpyloista joutui sulkemaan ovensa
kevaalla 2020 useiksi viikoiksi ja auki olevien hotellien kayttoaste laski noin 2-5 prosenttiin
(Matkailu- ja ravintolapalvelut Mara ry, 29.4.2020). Oxford Economics -ennusteen mukaan
vuonna 2020 ulkomaisten turistien yopymiset vahenevat 36 % edellisvuodesta, tarkoittaen yli
2,5 miljoonaa yopymista vahemman kuin edellisvuonna (Visit Finland 2020, 10). Ulkomaisten
turistien yopymisten palautumisen vuoden 2019 tasolle ennustetaan kestavan vuoteen 2023
asti (Visit Finland 2020, 10). Ulkomaisten matkailijoiden raju vahentyminen osuu eniten juuri

Helsingin ja Lapin alueen matkailutoimijoihin (Helsingin Sanomat 2020).
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Vaikutusten lopullinen mittaluokka matkailu- ja ravintola- alalla tulee riippumaan pandemian
kestosta. SOK Matkailu- ja ravitsemiskaupan ketjujohtaja Harri Ojanpera kommentoi kevaalla
hotellialan olevan ennennakemattoman tilanteen edessa (SOK - Suomen Osuuskauppojen
Keskuskunta 2020b). Ruokamatkailustrategian mukaan palautuminen koronakriisia edeltavalle
tasolle kestaa ainakin muutaman vuoden (Havas & Adamsson 2020, 18). Suomalainen
matkailukysynta on kotimaisten matkailijoiden varassa ja epidemia saattaa lisata jatkossakin
lahialuematkailua. Kotimaiset kohderyhmat ovat siis tarkeita (Havas & Adamsson 2020, 36).

Tarve ymmartaa kotimaisen hotelliyopyjan toiveita ja tarpeita on suurempi kuin koskaan.

Hotelli- ja ravintola-alaan vaikuttavat paitsi epidemian hillitsemiseksi asetetut rajoitustoimet
matkustamisen ja kokoontumiseen osalta, myos epidemian synnyttama epavarmuus
(Valtioneuvosto 2020, 7). Epidemia toi mukanaan lukuisia viranomaisten ohjeita ja
rajoituksia, jotka muuttuvat koronaviruksen ilmaantuvuuden mukaan (Sosiaali- ja
terveysministerio 2020). Epidemia muutti hotellien arjen ja synnytti tarpeen muuttaa
nopeasti toimintatapoja: tehostaa siivousta, panostaa kasihygieniaan, huolehtia turvavaleista

seka muuttaa yrityksen sisaisia konsepti- ja hygieniaohjeita (Sokos Hotels 2020a).

Hotellien aamiaistarjoilulle piti nopeasti loytaa uusia ratkaisuja. Hotellit testasivat
esimerkiksi aamiaisen tarjoilua take away- pusseissa (SOK - Suomen Osuuskauppojen
Keskuskunta 2020a). Hotellitoimijat joutuivat muuttamaan aamiaistuotteen lisaksi aamiaisen
palveluymparistoa nopeasti vastatakseen viranomaisohjeisiin ja rajoituksiin: tahan kuuluivat
maskien, visiirien, suojapleksien, varoitustarrojen ja kasidesipullojen lisaaminen seka
asiakaspaikkojen vahentaminen, ilman tietoa siita, miten asiakkaat reagoisivat naihin
muutoksiin (Taylor 2020, 1). Palveluympariston ja siina tapahtuvien muutosten tiedetaan
vaikuttavan asiakasodotukseen, asiakaskokemukseen seka asiakkaan toimintaan (Bitner 1992,
60).

Kun useat hotellit jalleen avasivat kesalla 2020 ei tiedetty, miten asiakkaat reagoisivat
muutoksiin - miten he esimerkiksi kokisivat muuttuneet aamiaisjarjestelyt. Oli l6ydettava
nopeasti ratkaisuja liittyen turvallisuuteen, turvavaleihin - asiakkaiden ja tyontekijoiden
turvaamiseen. Matkailualan tyontekijoille piti hankkia muun muassa maskeja, visiireja ja
hanskoja. Hotellien oli kehitettava tapoja rajoittaa yleistilojen, kuten aamiaistilojen

asiakaspaikkojen maaraa.

Matkailualan kriisi pakottaa monet hotelli- ja ravintola-alan toimijat tilanteeseen, jossa
vaaditaan nopeita toimia ja dynaamista sopeutumista muutokseen. Kriisitilanteet voivat myos
toimia voimana, joka kaynnistaa laaja-alaisen muutoksen kohti asiakaskeskeisyytta (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 21).
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5 Kehittamisasetelma

Tassa kappaleessa kaydaan lapi tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteen ja tarkoituksen

lisaksi lahestymistapa ja menetelmalliset valinnat seka muotoiluprosessin toteutus.

5.1 Tausta, tavoite ja tarkoitus

Tutkimuksellinen kehitystyo sai alkunsa maaliskuussa 2020. Vasta-avattu Hotel Tripla halusi
syventaa ymmarrystaan hotellin asiakkaiden aamiaiseen liittyvista odotuksista ja
kokemuksista seka loytaa ideoita, miten kehittaa aamiaispalvelua asiakas- ja
elamyskeskeisempaan suuntaan. Samalla haluttiin tuottaa asiakkaille lisaarvoa, seka hotellille
kilpailuetua, suhteessa muihin paakaupungin hotelleihin. Haluttiin myos loytaa Sokos Hotels -
ketjuun kuuluvalle Hotel Triplalle tapoja personoida omaa aamiaispalveluaan.
Ketjuohjaustasolla haluttiin loytaa uusia asiakaskeskeisia nakokulmia, oivalluksia ja ideoita
vuonna 2021 alkavaan Sokos Hotels -ketjujen aamiaiskonseptiuudistukseen, jonka tavoitteena
on muun muassa kehittaa aamiaisen palvelumaisemaa ja elamyksellisyytta seka loytaa tapoja
tuoda eri hotellien paikallisuutta ja arvoja enemman esiin, kuitenkin sailyttaen tasalaatuisuus

ja branditunnistettavuus eri yksikoiden valilla.

Kehittamistyo jouduttiin kuitenkin keskeyttamaan heti maaliskuussa 2020 Covid-19-
pandemian sulkiessa kohdehotellin kolmeksi kuukaudeksi. Hotelliala joutui
ennennakemattoman tilanteen eteen, johon ei ollut toimintamalleja eika manuaaleja.
Koronaepidemia toi mukaan lukuisia viruksen ilmaantuvuuden mukaan

muuttuvia viranomaisohjeita ja rajoituksia, jotka vaikuttivat myos hotellien
aamiaispalveluun. Syntyi tarve lOytaa nopeasti ratkaisuja uuteen arkeen seka ymmartaa,
miten muutokset vaikuttivat asiakkaiden odotuksiin ja kokemuksiin. Tahan palvelumuotoilun

menetelmat sopivat loistavasti.

Haasteista voi l6ytya mahdollisuus, niin tassakin tapauksessa. Touko- kesakuussa 2020 Covid-
19-tilanteen aiheuttamat mahdolliset muutokset asiakasodotuksessa ja -kokemuksessa
paatettiin ottaa osaksi tutkimuksellista kehittamistyota. Myos tyon toteutuksen aikataulua
tiivistettiin ja kiireellistettiin tulosten tarpeellisuuden vuoksi. Covid-19-pandemiasta johtuen
jouduttiin luopumaan suuremmista yhteiskehittamisen tyopajoista ja etsimaan muita
toteutuskeinoja. MyoOs prototyyppien ja alustavien konseptiehdotusten testaaminen ja

jatkokehitys jouduttiin rajaamaan tasta tyosta pois.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli tuottaa konkreettisia,
asiakaskeskeisia ehdotuksia hotellin aamiaiskokemuksen kehittamiseksi, jotta aamiainen
kohtaisi paremmin asiakkaiden tarpeet ja toiveet, myos Covid-19-pandemian aikana. Tyossa
tutkittiin hotelliasiakkaiden kokemuksia hotellin aamiaispalvelusta ja kerattiin ideoita sen

kehittamiseen. Tavoitteeseen paasemiseksi oli tunnistettava muun muassa hotelliasiakkaan
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aamiaisen palvelupolun muodostavat palvelutuokiot ja kontaktipisteet seka tunnistettava ne
tekijat niin palvelumaisemassa, ruokatuotteessa kuin palvelussa, jotka luovat asiakkaalle
arvoa. Taman pohjalta oli luotava konsepti asiakaskeskeiseen ruokaelamyksen kehittamiseen,
jota voitaisi hyodyntaa SOK:n matkailu- ja ravitsemiskaupan ketjuohjauksessa tai missa

tahansa ruoka- tai ravintolapalvelussa, asiakas- ja elamyskeskeisen kehittamisen tyokaluna.
Kehittamistyota ohjaavat tutkimuskysymykset olivat:
e Mista osatekijoista aamiaiskokemus muodostuu?
o Mitka tekijat vaikuttavat myonteisesti asiakaskokemukseen?
o Mitka ovat aamiaiskokemuksen kompastuskivet?

e Miten Covid-19-pandemia vaikuttaa aamiaiskokemukseen?

5.2 Lahestymistapa ja menetelmalliset valinnat

Taman tutkimuksellisen kehitystyon lahestymistavaksi valittiin palvelumuotoilu. Tarvittiin
lahestymistapa, jolla paastaisiin kiinni paitsi syvalliseen asiakasymmarrykseen, jota
elamyksellisyyden kehittaminen vaatii, myos nopeasti kasiksi hiljaiseen tietoon ihmisten

mahdollisesti muuttuneesta asiakasodotuksesta ja -kokemuksesta Covid-19-tilanteessa.

Muotoiluajattelu voi sisaltaa monia erilaisia tyokaluja tiedon keraamiseen ja jasentamiseen
(Tschimmel 2012, 11-13). Erilaiset tyokalut auttavat hahmottamaan kasiteltavaa ilmiota.
Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa yhdisteltiin muotoiluajattelun ja palvelumuotoilun
sateenvarjon alla erilaisia menetelmia, kuten Design Sprintin tapaan toteutettu Ideathon,
kyselytutkimus, soveltavan tutkimuksen ja suunnittelun kentalle sijoittuva kayttajakeskeinen
luotaintutkimus seka kvalitatiivinen haastattelututkimus. Kuviossa 16 on esitetty
tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen Hasso-Plattner Instituutin mallin mukaan, seka

kaytetyt menetelmat toimeksiantajan, asiakkaan ja kehittamistyontekijan nakokulmista:

5.2.1 Muotoiluajattelu ja palvelumuotoilu

Muotoiluajattelulla (eng. Design Thinking) tarkoitetaan ajattelutapaa, jonka seurauksena
syntyy muutosta, kehitysta ja innovaatioita - uudenlaisia muotoja elaa, kuluttaa ja johtaa
lilketoimintaa (Tschimmel 2012, 1.). Muotoiluajattelussa ei ole kyse esteettisesta
muotoilusta, vaan siina siirretaan muotoilun ajattelumalli ja toimintatavat ulos muotoilun
kentalta muiden alojen kaytettavaksi (Tschimmel 2012, 3.). Muotoiluajattelu ei toimi

yksinomaan muotoilijoille tarkoitettuna innovaatioiden moottorina, vaan tarjoaa malleja ja
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tyokaluja, joiden avulla voidaan tehostaa, vauhdittaa ja visualisoida mita tahansa luovia
prosesseja moniammatillisissa tiimeissa, milla tahansa toimialalla (Tschimmel 2012, 2.).
Muotoiluajattelua voidaan hyodyntaa monitahoisten haasteiden selattamiseen - oli kyseessa
sitten tuotteiden, palveluiden tai kayttajakokemusten suunnittelu, liiketoiminnan tai

organisaatioiden kehittaminen tai sosiaalinen tai yhteiskunnallinen haaste (Brown 2019).

Muotoiluajatteluprosesseja yhdistavat sellaiset piirteet kuin ihmiskeskeisyys ja empatia,
holistisuus, kokeellisuus ja epatietoisuuden sietaminen, yhteiskehittaminen, iterointi,
visualisointi ja optimismi (Kolko 2015, 68). Kohderyhmaymmarryksen kartoittaminen tuottaa
uutta ja usein yllattavaa ymmarrysta seka innovaatioita, jotka vastaavat tarkemmin
kohderyhman tarpeisiin. (Brown 2008, 90). Kun tuotteiden ja palveluiden tulee tukea ihmisten
sujuvaa arkea, tulee niita myos kehittaa yhdessa asiakkaiden kanssa. Kohderyhman
osallistuminen innovaatioprosessiin voi olla koko prosessin lapileikkaava: haasteen
tunnistamisesta ja tavoitteen asettelusta ideointiin, prototypointiin, testaukseen ja valmiin
tuotteen arviointiin (Tschimmel 2012, 4). Kohderyhman roolia lahdettiin kasvattamaan
kohteesta kohderyhmaasiantuntijaksi ja kehittamisen yhteistyokumppaniksi (Tschimmel 2012,
5).

Muotoiluajatteluprosessia voidaan kuvata rakennelmana erilaisia tiloja
(inspiraatio/ymmarryksen kerryttaminen - ideointi/prototypointi/testaus - toimeenpano),
joiden valilla voidaan liikkua edestakaisin (iterointi). Tama poikkeaa merkittavasti monille
aloille tyypillisesta lineaarisesta lahestymistavasta, jossa siirrytaan etapilta toiselle (Brown
2008, 88).

Valittu palvelumuotoilun prosessi

On olemassa erilaisia malleja, jotka pyrkivat kuvaamaan muotoiluajatteluprosessin luonnetta
ja etenemista. Stickdornin mukaan (2018, 88-89) kaikki mallit jakavat hyvin samantyylisen
lahestymistavan: keskiossa ovat asiakasymmarrys ja iteratiivisuus, seka prosessin eteneminen
vaiheittain ongelmasta ratkaisuun, ymmarryksen kartuttamisesta tiedon analysointiin,
tavoitteenasettelun ja kiteyttamisen kautta ideointiin, prototypointiin, testaukseen. Yksikaan
muotoiluajatteluprossessin malli ei ole sinansa parempi kuin toinen. Riippuu usein
innovaatiota johtavan tahon omasta taustasta ja mieltymyksista, aiheesta ja resursseista,
mika malli otetaan kayttoon. (Tschimmel 2012, 11). Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa

kaytettiin Hasso-Plattner Instituutin muotoiluajattelumallia (kuvio 11).



31

Kuvio 11. Hasso-Plattner Instituutin muotoiluajattelumalli (Researchgate)

Hasso-Plattner Instituutin muotoiluajattelumalli jakaa palvelumuotoiluprosessin kuuteen
iteratiiviseen vaiheeseen: ongelman ymmartaminen, asiakasymmarryksen kartuttaminen,
keratyn tiedon tiivistaminen ja nakokulman kiteyttaminen, ratkaisujen ideointi, prototypointi

seka prototyypin testaus kohderyhmalla (Tschimmel, 2012, 8).

Luonnontieteilijana Hasso-Plattner Instituutin muotoiluajattelumalli tuntuu omimmalta:
malliin on tehty nakyvaksi kehittamisen kohteena olevasta ilmiosta jo olemassa olevan tiedon
hyodyntaminen, oli kyseessa sitten aikaisemmin tehty tutkimus tai organisaatiossa jo
olemassa oleva tieto. Mallissa eivat havainnollistu palvelumuotoiluprosessin luonteeseen
kiinteasti kuuluvat divergoivat (laajentuvat) ja konvergoivat (kaventuvat) vaiheet, yhta hyvin
kuin Design Councilin (2002) tuplatimanttimallissa vaikka periaate kummassakin mallissa on
sama: lisata alkuvaiheessa ymmarrysta ilmiosta ja asiakkaan maailmasta ja vasta sitten
kiteyttaa tieto keskeisimmaksi muotoiluhaasteeksi. Samoin ratkaisujen kehittamisvaiheessa
on ensin tarkeaa tuottaa paljon ideoita ja ratkaisuja, jotta joukosta voidaan loytaa paras tai

parhaat ideat prototyyppi- ja testausvaiheeseen. (Brown, 2008, 88-89).

Tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen Hasso-Plattner Instituutin

muotoiluajattelumallin mukaan on kuvattu prosessikaaviokuviossa 16 (s. 38).

5.2.2 Design Sprint

Design Sprint on Jake Knappin Google Venturesilla noin kymmenisen vuotta sitten kehittama
palvelumuotoilun tehokas tyopajamenetelma. Se toimii niin lilkketoiminnan ongelmien
ratkaisemiseksi kuin uusien tuotteiden luomiseksi - tai nykyisten parantamiseksi. Design Sprint
tiivistaa parhaimmillaan kuukausien, jopa vuosien tyon viiteen paivaan. Viikon aikana edetaan
muotoiluajattelun periaatteiden mukaisesti ymmarrysvaiheen ongelman maarittelysta,
ideointi- ja synteesivaiheiden kautta aina prototyypin rakentamiseen ja testaamiseen ja
validointiin (Knapp 2016, 21-40) (kuvio 12).
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Sprint-menetelman hienous piilee sen vanhanaikaisuudessa: tehdaan yhta asiaa kerrallaan.
Sprint-tilassa tyostetaan vain ja ainoastaan sprinttia, ja vain sita osaa, joka lukee
aikataulussa. Muut tyot, sahkopostit ja muut jatetaan Sprint-tilan ulkopuolelle. Vaikka Sprint-
tyoskentely onkin lahes utopistisen nopeaa verrattuna niin sanottuun perinteiseen
kehitystyohon, sen tavoite ei ole tuottaa hutiloituja kokeiluja ja epamaaraisia tuloksia, vaan
tyon imua ja tuloksellisia ratkaisuja vaikeisiinkin muotoiluhaasteisiin (Knapp 2016, 21-40).
Menetelman taika perustuu pitkalti siihen, etta Sprint-ryhmaan kootaan mukaan erilaisia,
kehittamisen kannalta keskeisia ihmisia, paatoksentekija mukaan lukien. Lisaksi mitaan
tyovaihetta ei pitkiteta, vaan kun paras tai parhaat ideoista on valittu, niista rakennetaan
nopea, hyvin yksinkertainen prototyyppi suoraan asiakastestaukseen. Nain saadaan nopeasti
selville, mika prototyypissa toimii ja mika ei ja kannattaako sen kanssa yleensakaan jatkaa.
Nain valtetaan valtava maara turhaa tyota. Lisaksi Knapp huomauttaa, etta jos on liian
pitkaan tyostanyt jotain ja sitoutunut visioon, ei enaa valttamatta osaa ottaa palautetta

vastaan ja vaheksyy sita. (Knapp 2016, 166).

Paatettyamme ottaa koronanakokulman osaksi tata tutkimuksellista kehitystyota, tyon
kiireellisyysaste muuttui ja halusimme paasta nopeasti liikkeelle. Tahan Design Sprint -
tyylinen tyoskentely sopii erinomaisesti. Ideathon-prosessista kerrotaan lisaa kappaleessa
5.3.1. (s.39).

Maanantai Tiistai Keskiviikko  Torstai Perjantai
s‘<!)'o Q)
E %
o o o C o o)
Kartoita ilmio Ideoi & Valitse Rakenna Testaa
& valitse tavoite  luonnostele paras prototyyppi kohderyhmélla

Kuvio 12. Design Sprintin eteneminen ja tavoite (mukaillen Knapp 2016,17)

5.2.3 Tiedonkeruumenetelmat

Yhdistamalla palvelumuotoilun luovat, toiminnalliset menetelmat kvalitatiiviseen
tutkimukseen voidaan paasta kasiksi syvallisempaan, hiljaiseen piilevaan tietoon ja samalla
syvemmalle asiakkaan maailmaan, arvoihin, tarpeisiin, huoliin, toiveisiin. Tahan
tutkimukselliseen kehittamistyohon valittiin erityisesti kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia,
koska pandemiatilanne oli asettanut hotelli- ja ravintola- alan aivan uudenlaisen tilanteen
aarelle. Asiakasymmarryksen lisaamiseen kvalitatiiviset tutkimusmenetelmat tarjoavat

kehitystyossa tarvittavaa syvallisempaa tietoa.
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”Sanoo-tekee-tuntee” -kaavio havainnollistaa, millaista asiakasymmarrysta kartuttavaa tietoa
minkakin tyyppisilla menetelmilla voidaan kerata (kuvio 13). Asiakkaan muistoihin, menneisiin
ja tamanhetkisiin kokemuksiin seka asiakkaan toiveisiin ja unelmiin paastaan kiinni monella
tavalla ja monella tasolla. Pinnallisimmilla tasoilla voidaan kuunnella, mita asiakkaat kertovat
(haastattelut), voidaan tulkita ja jasennella asiakkaiden ilmaisemia asioita (kvantitatiiviset
tutkimukset), voidaan havainnoida, mita he tekevat (havainnointitutkimukset). Syvemmilla
tiedon tasoilla voidaan paljastaa, mita he tietavat, lisata ymmarrysta siita, mita he tuntevat
seka ymmartaa ja arvostaa sita, mista he unelmoivat. Sandersin (2002) mukaan, jos paastaan
syvallisesti kiinni asiakkaiden kokemuksiin, ne voivat synnyttaa muotoilun inspiraation ja
ideoinnin lahteen - ja kun asiakkaan kokemus nostetaan kehitystyon keskeiseksi inspiraation

lahteeksi, voidaan myos muotoilla parempia kokemuksia. (Sanders 2002, 6-7).

lhminen: Menetelm3: Tieto:
Pinnallinen
sanoo haastattelu sanoitettu
ajattelee kysely (explicit)
tekee havainnointi havaittu
kayttaa
T luovat
e mene- hiljainen
tuntee telmat piiIeJ'é (latent)
unelmoi

Syvallinen

Kuvio 13. Sanoo-tekee-tuntee -kaavio havainnollistaa, millaista tietoa millakin menetelmalla
voidaan kartuttaa (mukaillen Sanders 2002, 7-8)

Termina “kvalitatiivinen tutkimus” on eraanlainen sateenvarjokasite useille, hyvin erilaisille
laadullisille tutkimuksille (Tuomi & Sarajarvi 2018, 10). Kvalitatiivisen tutkimuksen
lahtokohtana on kuvata todellista elamaa. Koska todellinen elama on hyvin moninaista,
laadullinen tutkimus pyrkii mahdollisimman kokonaisvaltaiseen tutkimusotteeseen.
Laadullisessa tutkimuksessa ei voida saavuttaa samanlaista objektiivisuutta kuin
kvantitatiivisessa, eli maarallisessa tutkimuksessa, silla tutkijan ei ole mahdollista tarkastella
tutkimuskohdetta ja -ilmiota taysin ulkoapain. Tutkija tuo aina mukanaan oman ajattelunsa,
tietonsa ja kokemuksensa, vaikka pyrkiikin aktiivisesti tiedostamaan ja rajaamaan omat
asenteensa ja uskomuksensa tutkimuksen ulkopuolelle. Sen sijaan, etta laadullinen tutkimus
pyrkisi todentamaan olemassa olevia totuuksia, se pyrkii loytamaan uusia. (Hirsjarvi ym.
2007, 157).

Laadullisen tutkimuksen paapiirteita ovat kokonaisvaltainen tiedon hankinta, ihmisen

kayttaminen tiedon keruun instrumenttina, pyrkimys paljastaa odottamattomia seikkoja
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teorian tai hypoteesin testaamisen sijaan, sellaisten metodien kaytto, joissa tutkittavien aani

paasee esille ja kohdejoukon tarkoituksenmukainen, ei satunnaistettu valinta.

Hyvin tyypillista on, etta tutkimussuunnitelmaa ei lyoda aloitettaessa lukkoon, vaan se
muotoutuu tutkimuksen edetessa (Hirsjarvi ym. 2007, 160), kuten tassakin tutkimuksellisessa
kehittamistyossa kavi. Hirsjarven ym. (2007, 216). mukaan tutkimusprosessin eri vaiheet ja
niihin johtaneet valinnat muodostavat parhaimmillaan kiintean rakennelman. Tassa
tutkimuksellisessa kehittamistyossa menetelmien valinnat pohjasivat aina edellisesta

menetelmasta saatuihin tuloksiin ja niiden validointiin.

Kyselytutkimus ja avoimet kysymykset

Kysely-, eli survey- tutkimus on tehokas menetelma, jonka avulla voidaan kerata nopeassakin
aikataulussa kohtuullisen vaivattomasti ja kohtuullisin kustannuksin standardoitu, laaja
tutkimusaineisto. Avoimet kysymykset mahdollistavat sen, etta vastaaja voi kertoa vapaasti
sen, mita hanella on mielessa. Nain keratty aineisto on kirjavaa, tulkinnallisempaa ja
vaikeampaa kasitella. Monivalintakysymyksiin vastaaminen ja niiden kasittely on helpompaa
ja luotettavampaa, mutta monivalintakysymykset kahlitsevat vastaajan valitsemaan valmiiksi
muodostetuista vaihtoehdoista, loytyi niista oikeaa tai ei seka ymmarsivat he asiasta mitaan
tai eivat. Onkin huomionarvoista, etta hyvan kysymyslomakkeen tekeminen vaatii paljon

aikaa, tietoa ja osaamista. (Hirsjarvi 2007, 188-196.)

Luotaintutkimus ja luotaintehtavat

Luotaintutkimus on kayttajakeskeinen itsedokumentointimenetelma, jossa osallistujat
kuvaavat ajatuksiaan, huomioitaan ja oivalluksiaan erilaisten tehtavien avulla (Tuulaniemi
2011, 151). Luotaintutkimuksessa korostuvat kayttajan aktiivinen rooli ja muotoilun luovat
keinot. Mattelmaen (2006, 45-46) mukaan luotaimet ovat kokoelma tehtavia, jotka auttavat
tai innostavat osallistujia taltioimaan kokemuksiaan ja ilmaisemaan ideoitaan ja ajatuksiaan.
Luotainpakettiin kuuluu usein erilaisia luotainesineita ja tehtavia, kuten kirjekuoria, tarroja
tai kyseiseen tarkoitukseen muokattuja tehtavavihkoja. Hyvin tyypillisia luotaimissa
kaytettyja tehtavatyyppeja ovat esimerkiksi valokuvaaminen, avoimiin kysymyksiin

vastaaminen ja karttojen piirtaminen.

Luotaintutkimuksen avulla saadaan hyvin valotettua kayttajien nakokulmaa, maailmaa,
katsetta, tarpeita, tuntemuksia, arvoja ja asenteita esimerkiksi palveluiden muotoilun ja
kehittamisen tueksi. Taman vuoksi menetelman arvioitiin palvelevan erinomaisesti taman
tutkimuksellisen kehittamistyon tarpeita. Havainnointitutkimusta kokeiltiin myos, mutta sen
tuottama aineisto ei tuottanut riittavan syvallista asiakasymmarrysta tutkimuksellisen
kehittamistyon tavoitteet huomioiden. Luotaintutkimuksen valinta johtui myos luotainten

kokeilevasta luonteesta. Niiden avulla pikemminkin etsitaan uusia viela tuntemattomia



35

mahdollisuuksia ja ratkaisuvaihtoehtoja kuin yritetaan ratkaista jo tunnettuja ongelmia.
(Mattelamaki 2006, 45-47).

Haastattelututkimus

Haastattelututkimuksen avulla voidaan syventaa kasitysta ihmisten tavasta tulkita ymparoivaa
maailmaa tai kasiteltavaa ilmiota (Merriam & Tisdell 2015, 108). Semistrukturoitu haastattelu
asettautuu strukturoidun ja strukturoimattoman haastattelun valimaastoon, jossa
haastattelukysymykset on aseteltu valjemmin tai ne ovat sekoitus vahvemmin ja valjemmin
strukturoituja kysymyksia. Tama tarjoaa tutkijalle mahdollisuuden tarttua ja reagoida
helpommin esille nouseviin kiinnostaviin havaintoihin tai ideoihin (Merriam & Tisdell 2015,
110-111). Haastattelu voidaan toteuttaa yksilo-, pari- tai ryhmahaastatteluna, joista
parihaastattelu on yksi ryhmahaastattelun alamuodoista. Tassa tyossa kaytetyn
parihaastattelun etuna voidaan pitaa sita, etta muiden ihmisten lasnaolon ansiosta
haastateltavat ovat luontevampia ja vapautuneempia. Parihaastattelu on myos tehokas
tiedonkeruumuoto, silla tietoa saadaan samanaikaisesti useammalta kuin yhdelta henkilolta.
Parihaastattelussa osallistujien keskinainen vaikutus - myonteinen, negatiivinen, innostava tai
latistava, dominoiva tai toiselle tilaa antava - voi vaikuttaa tuloksiin ja on otettava huomioon
tuloksia tulkittaessa. (Hirsjarvi 2007, 205-206).

5.2.4 Keratyn aineiston analyysi ja hallinta

Aineiston analyysilla pyritaan vastaamaan tutkimuskysymyksiin (Merriam & Tisdell 2015, 202).
Jotta aineisto voidaan analysoida, se tulee ensin jarjestella. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
tama on usein hyvin suuritoinen tyovaihe (Hirsjarvi ym. 2007, 217). Erityisesti
haastatteluaineiston litterointi, eli puhtaaksi kirjoittaminen, on erittain aikaa vieva mutta
palkitseva tyovaihe. (Hirsjarvi 2007, 217). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa kerataan
monesti rinnakkain eri menetelmien avulla ja eri vaiheissa, jolloin aineistoa myos
analysoidaan useassa tutkimusprosessin vaiheessa, usein rinta rinnan aineiston keruun kanssa
(Hirsjarvi 20017, 218; Merriam & Tisdell 2015,197). Ilman tata rinnakkain etenevaa aineiston
keraamista ja analysointia riskina on, etta aineiston analyysi menettaa fokuksensa, toistaa
itseaan tai paisuu hallitsemattomaksi prosessoida (Merriam & Tisdell 2015,197). Kvalitatiivisen
aineiston runsaus, elamanlaheisyys ja polveileva, syklinen luonne tekevat aineiston

analyysivaiheen kiehtovaksi (kuvio 14), mutta samaan aikaan vaativaksi (Hirsjarvi 2007, 220).
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Kvalitatiivisen aineiston Analysoidut
analysointiprosesssi tulokset

Kuvio 14. Kvalitatiivisen tutkimusaineiston analyysin polveileva eteneminen (mukaillen
Hirsjarvi 2007, 129)

Laadullisen tutkimuksen aineisto voi usein olla valtava, eika kaikkea kerattya aineistoa
pystyta edes hyodyntamaan (Hirsjarvi 2007, 220). Laadullista analyysia ja paatelmien tekoa
lahestytaan yleensa ymmartamiseen tahtaavalla lahestymistavalla, siina missa tilastollista
analyysia lahestytaan selittamisella pyrkivalla tavalla (Hirsjarvi 2007, 129).
Aineistolahtoisessa sisallon analyysissa tutkimusaineistoa pelkistetaan erottamalla
tutkimusongelman kannalta epaoleellinen ja oleellinen informaatio pilkkomalla ja
tiivistamalla tutkimusaineistoa osiin. Tutkimusongelma ja tutkimuskysymykset ohjaavat
aineiston analysointiprosessia ja sen pelkistamista, pilkkomista, tiivistamista, ryhmittelya
(klusterointi) johdonmukaiseksi kokonaisuudeksi (kuvio 15). Analyysin ryhmittelyn yksikko voi
olla tutkittavan ilmion ominaisuus, piirre tai kasitys - se voidaan muotoilla sanaksi, lauseeksi
tai ajatuskokonaisuudeksi. Jokaiselle ryhmalle annetaan nimi sita parhaiten kuvaavan
kattokasitteen mukaan. Aineiston klusterointia seuraa kasitteellistaminen (abstrahointi), jota
jatketaan yhdistelemalla luokituksia, ala-, yla- ja paaluokkia, aina suurempien kasitteiden
alle, niin kauan kuin se on aineiston kannalta mahdollista. Analyysiprosessin lopputuloksen
avulla, oli se sitten teoreettinen malli, luokittelu tai kasitteisto, yritetaan ymmartaa
tarkasteltavaa kokonaisuutta ja loytaa vastauksia tutkimuskysymyksiin (Tuomi & Sarajarvi
2018, 90-92).

Kuvaaminen .-~ Yhdistdminen

Aineisto Selitys

Luokitteleminen

Kuvio 15. Tulosten analyysin eteneminen vaiheittain (mukaillen Hirsjarvi 2007, 218)
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Johtopaatoksissa voidaan pohtia, mita saadut tulokset ja niiden synteesit merkitsevat
tutkittavan ilmion ja kohteen osalta, seka myos niiden mahdollista merkitysta laajemmassa
kuvassa (Hirsjarvi 2007, 225).

Aineiston hallintasuunnitelma

Aineistoa kerataan verkkokayttoisen Google Forms -lomaketyokalun, nauhoitettujen
haastattelujen, paperisten luotaintehtavien seka WhatsApp-sovelluksen avulla. Aineisto
koostuu kuvatiedostoista (pgn. ja jpg), laskentataulukoista (Google Docs -laskentataulukko),
WhatsApp-sovelluksen teksti-, aani- ja kuvaviesteista, aaninauhoista (mp3) seka
paperilomakkeista. Keratty tutkimusaineisto on opinnaytetyon tekijan hallussa fyysisesti,
kirjautumista vaativissa pilvipalveluissa seka varmuuskopiona opinnaytetyon tekijan ulkoisella
kovalevylla. Tuloksien kasittelya varten suorat ja epasuorat tunnisteet poistetaan ja aineistoa
kasitellaan anonyymisti. Osallistujien henkilotietoja ei jaeta kenellekaan. Yhteiskehittamista
ja analysointia varten aineisto viedaan Miro-alustalle anonymisoidussa muodossa, jossa
osallistujat esiintyvat varikoodien avulla. Alkuperaisaineistot tuhotaan analyysivaiheen

jalkeen.

Osallistujia on informoitu tutkimuksen alussa aineiston kasittelysta, anonymisoinnista ja
tuhoamisesta. Vastuu aineiston hallinnasta, valvonnasta, kayttooikeuksista, turvallisesta

sailytyksesta, kasittelysta ja tuhoamisesta on opinnaytetyon tekijalla.

5.3 Muotoiluprosessin toteutus

Pandemiatilanne pakottaa paitsi yritykset, myos opinnaytetyon tekijan, loytamaan luovia,
uusia keinoja tavoitteiden saavuttamiseen. Alun perin suunnitellut yhteiskehittamistyopajat,
seka muut toteutuskeinot, oli vaihdettava Covid-19-tilanteeseen sopiviksi. Muotoiluprosessi
loysi lopullisen muotonsa kehittamistyon edetessa, mika on toisaalta hyvin tyypillista
kvalitatiiviselle tutkimukselle (Hirsjarvi ym. 2007, 160). Prosessi alkoi Design Sprint -
tyyppisella Ideathonilla, sisaltaen kyselytutkimusta ja palvelupolun luontia, paattyen luotain-
ja haastattelututkimukseen, joissa kerattiin valtaosa tutkimuksellisen kehittamistyon
aineistosta. Prosessin kompassina toimivat kehittamistapaamiset toimeksiantajan kanssa,
joissa luotiin suuntaviivoja seuraavaan vaiheeseen ja validoitiin edellisen vaiheen tuloksia.
Kuviossa 16 on esitetty tutkimuksellisen kehittamistyon eteneminen Hasso-Plattner Instituutin
mallin mukaan, seka kaytetyt menetelmat toimeksiantajan, asiakkaan ja

kehittamistyontekijan nakokulmista.



TOIMEKSIANTAJA

Original Sokos Hotel Tripla
aukeaa 13.1.2020

Halu kehittaa asiakaskes-
keisesti aamiaispalvelua *

@ .............. >

Original Sokos Hotel Tripla
suljetaan 20.3.-30.6.2020 -,

Loytyy sopiva
opinnaytetyontekija

Tarve lisatd ymmarrysta -
koronan vaikutuksista asiakas- :
odotukseen ja - kokemukseen .

Osallistuminen "o
CASE-yrityksena :
Laurean Ideathonille ™.

Tarpeiden tdsmentdminen
luotain-tutkimusta varten

Hotel Triplan johto .4
SOK:n ketjuohjaus : =

Keittiohenkilokunta

Prototypointi- ja testaus-

vaihe alkaa + toimivien
kéyttoonotto & jatkokehitys

KEHITYSTYO

Aikataulu ja vaiheet

Tammikuu 2020

Maaliskluu 2020

ymmarri-vaihe alkaa:
Kiinnostavan toimeksiantajan |6ytyminen
Tutkimusongelman maarittaminen
Tutkimussuunnitelman laatiminen

Covid19- poikkeustila alkaa

Tutkimusongelman ja suunnitelman
uudelleen laatiminen
Tutkimusaineiston keruu siirtyy

Huhtikuu 2020

olemassa olevan tiedon kerdgaminen

]
Touko-kesdkuu 2020

Kysy-vaihe alkaa:
Ideathonille osallistuminen

N3kokulma-vaihe alkaa
Osan 1 tulosten analysointi ja raportointi

Tutkimusaineiston keruusta paattaminen

Hein3-elokuu 2020

Ideointi-vaihe alkaa
Luotaintutkimus ja -tehtavapaketti
Tutkimusaineiston kerdaminen, osa 2-3

Syyskuu 2020

Osan 2-3 tulosten analysointi

Lokakuu 2020

Tulosten esittely
Ratkaisujen ideointia

Marraskuu 2020

Tulosten raportointi
Kehitysehdotusten ja konseptin luonti
Tulosten hyédyntaminen

Joulukuu 2020

Tutkimusaineiston kerdaminen, osa 1 --
n

............. >

AAAAAAAAAAAA >
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ASIAKAS

............... > D Luotainpilotti (N=2)

Luotaintutkimus (N=10)

# Haastattelututkimus (N=10)

Kuvio 16. Tutkimuksellisen kehittamistyon kulku (mukaillen Hasso-Plattner Instituutin
muotoiluajattelumallia seka Mantyneva, Heinonen & Wrange 2003, 13)
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5.3.1 Design Sprint, kyselytutkimus ja palvelupolku

Pandemiahaasteiden aiheuttaman kiireellisyyden vuoksi halusimme lahtea ripeasti liikkeelle
kehittamistyon kanssa. Touko- kesakuun vaihteessa 2020 jarjestetty kansainvalinen Design
Sprint -tyyppinen Corona Special VISIT Ideathon vaikutti juuri oikealta ratkaisulta.
Kolmipaivainen Ideathon oli VISIT-EU-hankkeen (Versatile Islands Cooperating for New
Services and Innovation in Tourism) ja Laurean ammattikorkeakoulun jarjestama
intensiivikurssi, jonka tavoitteena oli loytaa ratkaisuja matkailualan pandemian aikaisiin ja

jalkeisiin ongelmiin (Hardiman 2020).

Hotel Tripla toimi Ideathonin yhtena yhteistyokumppanina ja oman palvelumuotoilun
opiskeluryhmani asiakkaana. Toimeksiantaja maaritti Sprintin tavoitteeksi loytaa pandemia-
aikaan sopivia, turvallisuuden tunnetta vahvistavia, vaihtoehtoisia ratkaisuja buffet- tyyliselle

aamiaiselle huomioiden, etta aamiainen on yksi hotellivierailun kohokohtia (Riihimaki 2020a).

Ideathon-ryhma koostui eri alojen ylempaa ammattikorkeakoulututkintoa suorittavista
opiskelijoista. Ideathon oli itsessaan hieno ja silmia avaava kokemus. Arvokkaimpia
kokemuksia oli se, etta parhaitakaan ideoita ja prototyyppeja ei tosiaankaan kannata hioa
minimia enempaa: kayttaja osaa kertoa jo hyvinkin yksinkertaisen version avulla, onko

ratkaisuehdotus hanelle toimiva ja kiinnostava, vai ei.

Ideathon myos opetti, etta palvelumuotoilun keinoin jo kolmessa paivassa voidaan saada
aarettoman paljon aikaan. Toisaalta se opetti, etta mikaan maara maaleja ei riita voittoon,
jos ne ammutaan vaaraan maaliin. Sprintin tiivistamisessa kolmipaivaiseksi siita oli poistettu
osioita, kuten ideoiden esittely toimeksiantajalle ja aanestys parhaimmasta ideasta tai
ideoista, ennen siirtymista prototyypin rakentamisvaiheeseen. Knapp nostaa kirjassaan esiin
nimettomia esimerkkeja hyvista ja innostavistakin sprinteista, joiden tulokset eivat johtaneet
mihinkaan, usein juuri siita syysta, etta paattaja puuttui paikalta, tai han ei ollut
mielipiteissaan rehellinen (Knapp 2016, 139-140. Valitettavasti tassakin sprintissa valtavalla
intensiteetilla aamusta iltaan tyostetty sprint-ryhman lopullinen sovelluspohjainen
konseptiehdotus ei ollut validi tai kayttokelpoinen toimeksiantajalle. Ryhma oli lahtenyt
viemaan vaaraa ideaa eteenpain. Kokemus opetti arvostamaan alkuperaista Design Sprint -

menetelmaa.

Kokemuksesta viisastuneena taman kehittamistyoprosessin sisaan rakennettiin saannolliset
kehittamistapaamiset toimeksiantajan kanssa varmistamaan tulosten validiteetti ja prosessin
kulku oikeaan suuntaan, erityisesti tyon kriittisissa vaiheissa. Tyon validiteettia kasitellaan

tarkemmin kappaleessa 8 pohdinta ja johtopaatokset (s. 76).

Ideathon ei tuottanut kayttokelpoista ratkaisua, jota tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa
oltaisiin voitu jatkokehittaa. Sen sijaan kyselytutkimus, joka toteutettiin osana Ideathonia,

osoittautui hyodylliseksi kehittamistyon eteenpain viemisessa.
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Kyselytutkimus

Kyselytutkimus toteutettiin toukokuun viimeisella viikolla 2020, osana kansainvalista VISIT
Design Sprint Ideathon -tiiviskurssia. Sen avulla haluttiin kerata tietoa asiakkaiden
nakemyksista siita, miten aamiainen voitaisiin jarjestaa, jotta se olisi toimiva, turvallinen,
herkullinen osa hotellielamysta - milta hotelliaamiaisen uuden normaalin tulisi nayttaa.
Kysely toteutettiin verkkokayttoisen Google Forms -lomaketyodkalun avulla. Kysely sisalsi seka
avoimia etta suljettuja kysymyksia (liite 1). Sita jaettiin sosiaalisessa mediassa ja siihen

vastasi 81 henkiloa.

Suljettujen kysymysten tuottamaa aineistoa ei ole otettu mukaan tahan kehittamistyohon.
Ilmion ymmartamiseen ei ollut viela tuossa vaiheessa riittavasti tietoa, joka nakyi kysymysten
asettelussa. Ne olivat jalkikateen analysoituna heikkoja ja puutteellisia, eivatka ne
tuottaneet juurikaan kayttokelpoista dataa. Ne heijastelivat enemman Ideathon-tiimin
nakemysta kasiteltavasta haasteesta ja sen mahdollisista ratkaisuista, eivatka tarjonneet tilaa
osallistujien ajatuksille ja ratkaisuille. Kavi selvaksi, etta hyvan lomakkeen laatiminen todella
vaatii enemman aikaa, tietoa ja taitoa. Etsittaessa taysin uudenlaiseen haasteeseen uusia
ratkaisuja valmiit vaihtoehdot rajaavat vastaajan ajattelua ja mahdollisuuksia tuottaa
parempia ideoita ja vaihtoehtoja. Kyselyn avoimessa osassa vastaajat saivat sen sijaan
vapaasti kirjoittaa siita, millainen heidan mielestaan olisi paras mahdollinen aamiaishetki
hotellissa. Tama osio tuotti runsaasti kayttokelpoista, asiakasymmarrysta lisaavaa tietoa ja

oivalluksia kasiteltavasta ilmiosta.

Vastausten alustava teemoittelu tehtiin Ideathonin aikana ja sita jatkettiin osana tata
kehittamistyota. Kyselytutkimuksen avoimien vastausten teemoiteltu koonti loytyy liitteesta
2.

Aamiaiskokemuksen palvelupolku

Kyselyn vastausten ja tietopohjan avulla visualisoitiin aamiaiskokemuksen palvelupolku.
Palvelupolkumallia on kasitelty tarkemmin sivuilla 18-19. Aamiaiskokemuksen tyoversiossa
haluttiin antaa tilaa kaikille oivalluksille ja mahdollisuuksille, joita Ideathonista,
kyselytutkimuksesta ja tietopohjasta nousi. Tyoversioon otettiin mukaan kaikki mahdolliset
palvelutuokiot, jotka voisivat olla keskeisessa tai sivuroolissa aamiaisodotuksen, -kokemuksen
ja -elamyksen rakentumisessa (kuvio 17). Mukaan haluttiin ottaa myos kohdat, jotka eivat
sijoitu aamiaistilaan, mutta joissa voisi piilla esimerkiksi viestinnallinen, aamiaisodotusta
ruokkiva mahdollisuus. Esimerkiksi tiedon etsinta- ja varausvaiheessa, tai hotellin muissa kuin
ruokailutiloissa, voidaan viestinnallisesti kertoa aamiaisen tarjonnasta, erikoistuotteista ja
arvoista tai esitella tilaa ja henkilokuntaa. Valineina naissa voivat toimia esimerkiksi
nettisivut, varaussovellus, hotellin ilmoitustaulut tai info-tv. Check-in- tilanteessa

vastaanottovirkailija usein kertoo jotain aamiaiseen liittyvia tietoja, tai niita voi olla
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huonekorttikotelossa tai huoneen infokansiossa. Aamuinen check-out- tilanne puolestaan voi

mahdollistaa ruokamuistoesineen lahjoittamisen tai myymisen asiakkaalle.

Kehittamistyon luotaintutkimuksen tehtavissa kaytettiin hyvin paljon riisutumpaa
palvelupolkua (kuvio 17). Siita poistettiin osuudet, jotka eivat toteudu kohdehotellissa, kuten
ruokamuistoesine. Koska luotaintutkimukseen osallistuvat asiakkaat eivat itse etsineet tietoa
valitakseen kyseisen hotellin, eivatka itse tehneet varausta, myoskaan nama palvelutuokiot

eivat ole mukana palvelupolussa tai luotainversiossa.

Luotaintutkimuksessa
kaytetty versio

Tyoversio

v

O Tiedon etsinta

O Varauksen teko Check-in

S ien hotelille & check-i :
Q Rl e @ Laht6 huoneesta aamupalalle

O Oleskelu hotellin yleisissa tiloissa ja huoneessa :
: @ Vastaanotto aamupalalle tultaessa

O Laht6 huoneesta aamupalalle :
: @ Aamupalatilaan saapuminen

Tarjontaan tutustuminen

@ Péydan valinta

O Vastaanotto aamupalalle tultaessa
O Varsinaiseen aamupalatilaan saapuminen

O Tarjontaan tutustuminen

Aamupalatuotteiden valinta ja kerdys

@ Ruokailu
O Ruokailu Santsikierros

O Péydan valinta

O Aamupalatuotteiden valinta ja kerdys

poistuminen aamiaistilasta

O srsiliaroe Ruokailun lopettaminen &
O Ruokailun lopettaminen &
poistuminen aamiaistilasta

O Check-out, poistuminen hotellista &
(mahdollinen ruokamuistoesine)

Kuvio 17. Aamiaiskokemuksen laajennettu palvelupolku ja luotaintutkimuksessa kaytetty
palvelupolku

Kyselytutkimuksen avointen vastausten pohjalta lisaantyneen asiakasymmarryksen ja luodun
aamiaiskokemuksen palvelupolun seka kehittamistyon tietopohjan avulla aloitettiin

luotaintutkimuksen kehittaminen rakentaminen.
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5.3.2 Luotaintutkimus

Tutkimukseen osallistujat yopyivat Hotel Triplassa ja dokumentoivat erilaisten
luotaintehtavien avulla aamiaiseen liittyvia kokemuksia ja huomioita. Luotaintehtavat
koostuivat hotellivierailun aikaisista itsedokumentointitehtavista, joissa hyodynnettiin
aamiaisen palvelupolkua, alypuhelimen teksti-, aani- ja kuvaviesteja ja emojeita seka
WhatsApp-sovellusta. Luotainasiakkaat paasivat myos rakentamaan aamiaiskokemuksensa
pohjapiirustuksen, kayttaen hyvaksi aamiaistilan pohjapiirustusta, kynaa ja erivarisia tarroja.
Lisaksi he vastasivat avoimiin kysymyksiin, jotka kartoittivat teidan haaveitaan, unelmiaan ja
oivalluksiaan seka turvallisuuden tunnetta hotellivierailun aikana ja aamiaisella. Tehtavat ja

saatekirje loytyvat liitteista 3-11.

Osallistujille ei kerrottu etukateen, etta yksi tutkimuksen tarkeista painopisteista oli Covid-
19-pandemian vaikutus asiakasodotukseen ja - kokemukseen seka turvallisuuden tunteeseen.
Haluttiin saada selville, nouseeko teema orgaanisesti esille. Jotta voitiin varmistua, ettei
turvallisuuden tunnetta ja Covid-19-tilannetta kasittelevat tehtavat (liitteet 9-10) ohjaisi
osallistujien ajattelua, jokainen tehtava oli omassa tehtavakuoressaan. Osallistujat

ohjeistettiin avaamaan seuraava kuori vasta heidan suoritettuaan edellisen tehtavan.

Luotaintehtavat luotiin yhdessa toimeksiantajan, Hotel Triplan ja ketjuohjauksen kanssa,
myotaillen heidan tarpeitaan. Luotaintehtavat esiteltiin, validoitiin ja muokattiin
kehittamistapaamisessa palvelemaan mahdollisimman hyvin toimeksiantajan tarpeita ja
toiveita. Mukaan otettiin myos osio, joka koski Covid-19-ajan turvallisuuden tunnetta yleisesti
hotellivierailun aikana (liite 10). Vaikka taman tutkimuksellisen kehittamistyon fokus on
aamiaiskokemuksessa, pandemiatilanteen vakavuuden vuoksi katsottiin jarkevaksi kerata
samalla kertaa myos yleisemmalla tasolla tietoa asiakkaiden Covid-19-pandemian aikaisesta
hotellikokemuksesta ja turvallisuuden tunteesta. Aineisto my0s analysoitiin ja teemoiteltiin
toimeksiantajalle (liitteet 28-32), mutta tama aineisto ei ole mukana tulososassa, joka

keskittyy vastaamaan taman kehittamistyon tutkimuskysymyksiin.

Ennen varsinaisen tutkimuksen alkua luotaintehtavat viela pilotoitiin kahden pilottiasiakkaan
avulla. Pilotoinnissa syntyneiden huomioiden ja oivallusten perusteella luotaintehtavien
ohjeita selkeytettiin ja tarkennettiin, jotta ne olisivat helpommin ymmarrettavia. Lisaksi
mukaan luotiin aamiaiskokemuksen kokoava palvelupolkutehtava (tehtava 5. liite 11), joka
paatettiin lopulta sisallyttaa haastatteluosuuteen, jotta aamiaisen aikana tehtavasta

luotaintehtavapaketista ei tulisi liian raskas.
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Luotaintutkimuksen kulku pahkinankuoressa

Hotellin sisaankirjautumisen yhteydessa osallistujat saivat varsinaisen luotainpaketin, joka
sisalsi nelja eri tehtavaa omissa kuorissaan, erivarisia tarroja, kynan, paperia seka
palautuskuoren. Osallistujat saivat avata luotainpaketin ensimmaisen tehtavakuoren aamulla
huoneessa ennen aamiaiselle lahtoa ja loput kuorista aamiaisen yhteydessa. Kun osallistuja oli
suorittanut kaikki tehtavat (liitteet 5-10) ja laittanut tehtavat tarvikkeineen palautuskuoreen,
han sai poistua aamiaistilasta. Osallistujat ohjeistettiin jattamaan palautuskuori
vastaanottoon ennen huoneeseen paluuta. Aineistot kaytiin lapi testaajien kanssa heti

hotellivierailun jalkeen noin tunnin mittaisessa haastattelussa.
Luotainasiakkaat

Luotainasiakkaiden rekrytointia varten luotiin toimeksiantajan toiveiden mukaan viisi eri
profiilia. Profiileilla haluttiin kattaa Hotel Triplan paaasiakasryhmat seka kerata tietoa eri
ikaisten, eri sukupuolta olevien ja eri elamantilanteessa olevien ihmisten asiakasodotuksista

ja -kokemuksista Covid-19-pandemiatilanteessa.

1) elakkeella oleva tai elakeikaa lahestyva matkaaja
2) perheen kanssa vapaa-ajalla matkaava

)

)
3) aikuinen, tyypillisesti paljon tyomatkoja tekeva mies
4) aikuinen, tyypillisesti paljon tyomatkoja tekeva nainen
)

5) nuori aikuinen tai aikuinen vapaa- ajan matkaaja

Osallistujat rekrytoitiin sosiaalisen median, ennen kaikkea Facebook-sovelluksen avulla (kuva
18). Ilmoitus laadittiin Design Sprintin luojan Jake Knappin (2016, 119) ohjeiden mukaan:
mahdollisimman yksinkertainen, yleisluontoinen verkossa jaettava ilmoitus, joka ei suoraan
paljasta, mita ollaan tutkimassa. Lisaksi mukana tulee olla osallistumislomakelinkki, jossa on
tarkempia osallistujarekrytointiin liittyvia kysymyksia. Tassa kaytetty Google Forms -
lomakekysely (liite 1) sisalsi kysymyksia liittyen haluttuihin profiileihin. Lomake toimi samalla
osallistujien esitietolomakkeena helpottaen yhteydenottoa ja osallistumispaivamaarien ja
huonevarausten tekemista. Knapp suosittelee myosliittamaan mukaan jonkin pienen palkkion
porkkanaksi. Koska luotaintutkimus on tyolas ja vaatii osallistujilta sitoutumista, palkkioksi
tarjottiin kahden hengen hotelliyo osallistujalle ja hanen seuralaiselleen. Hyvan palkkion
avulla on myos helpompi saada suurempi maara osallistujaehdokkaita, joiden joukosta on

puolestaan helpompi loytaa haluttuja profiileja vastaavat osallistujat.
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Sini Garam
e 8 August - &
Etsitaan osallistujia tutkimukseen!

Haluaisitko yopya kaverin kanssa elo-syyskuussa uudessa Original
Sokos Hotel Triplassa @Pasila ja osallistua opinnaytetyoni
tutkimukseen? Hotelliyd on osallistujalle + kaverille maksuton.

Innostuitko? Lue lisaa ja tayta lyhyt osallistujakysely taalta:
https://bit.ly/2Cb99Tv

Ps. Tutkimukseen etsitaan eri ikaisia tyo- ja vapaa-ajanmatkustajia,
joten vinkata saa vaikka aidille, isalle, pikkusiskolle tai tyokaverille

oY Like (D Comment 2> Share

&,. Write a comment... 20 ®®

Kuva 1. Sosiaalisessa mediassa jaettu osallistujarekrytointi-ilmoitus.

Halukkaita ehdokkaita ilmoittautui lopulta yhteensa 89 henkea. Osallistujat, yksi kunkin
profiilin edustaja, valittiin esitietojen avulla, edella esiteltyjen profiilien mukaan.
Osallistujien seuralaisille tarjottiin myos mahdollisuus osallistua tutkimukseen. Yhteensa
luotainasiakkaita oli lopulta 10 kpl. Kaikki luotainasiakkaat yopyivat Hotel Triplassa elokuussa

2020. Kaksi osallistujaa yopyi hotellissa viikolla, kaikki muut viikonloppuna.

Luotaintehtavat

Luotaintehtavia oli yhteensa kuusi kappaletta (liitteet 4-11), joista yksi tehtiin
ennakkotehtavana hotelliin saapuessa, nelja aamiaisen aikana ja yksi haastatteluosuuden
aikana. Osallistujia ohjeistettiin tekemaan tehtavat taysin itsendisesti, keskustelematta
seuralaisensa kanssa tehdyn tehtavan aiheesta ennen kuin he olivat tehneet kyseisen tehtavan

loppuun. Osallistujia ohjeistettiin myos varaamaan reilusti aikaa tehtavien tekemiseen.

Ennakkotehtavan (liite 4) osallistujat saivat sahkopostilla osallistumisohjeiden mukana.
Ennakkotehtavan tavoitteena oli testata luotainpaketin tehtavassa 1 tarvittavia laitteita
(alypuhelin ja WhatsApp-sovellus) ja harjoitella itsedokumentointitehtavan suorittamista
(kuvaus, kuvien, aani- ja tekstiviestien lahettaminen seka emojien kaytto). Ennakkotehtavan
tavoitteena oli myos selvittaa luotainasiakkaiden odotuksia ja kokemuksia hotelliaamiaisen,

palvelupolun alkupaan, hotelliin saapumisen ja vastaanottotilanteen, osalta.

Tehtavan 1 (liite 5) A-kohdassa pyrittiin selvittamaan, millainen yleistunnelma mistakin
aamiaiskokemukseen liittyvasta palvelupolun palvelutuokiosta (kuvio 17) syntyi ja B-kohdassa,

mitka yksityiskohdat vaikuttivat sen syntymiseen. Tehtava tehtiin ennakkotehtavassa tutuiksi
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tulleilla laitteilla ja ohjeilla. Siina missa ennakkotehtavassa huomioita kerattiin vain yhden

palvelutuokion osalta, Tehtava 1 kasitteli aamiaiskokemuksen yhdeksaa eri palvelutuokiota.

Tehtavassa 2 (liite 6-7) asiakkaat saivat luoda oman aamiaiskokemuksensa pohjapiirroksen.
Tama luotainkuori sisalsi Hotel Triplan aamiaistilan pohjapiirroksen seka kolmen varisia
tarroja. Osallistujia pyydettiin merkitsemaan pohjapiirrokseen yhteensa vahintaan kymmenen
(10) paikkaa/asiaa/tapahtumaa, jotka vaikuttivat aamiaiskokemukseen positiivisesti (vihrea
tarra), negatiivisesti (punainen tarra) tai jossa piili heidan mielestaan jokin hyodyntamaton
mahdollisuus (sininen tarra). Osallistujat ohjeistettiin myos kirjoittamaan jokaisen tarran
viereen muutama avainsana, mista huomiossa oli kyse. Haastatteluosuuden yhteydessa
osallistujat saivat lisaksi keltaisia tarroja, joiden avulla heita pyydettiin merkitsemaan omaan

pohjapiirrokseensa, missa kohdissa korona olisi pitanyt huomioida.

Tehtavassa 3 (liite 8) osallistujat paasivat ideoimaan aamiaiskokemuksen kehittamista
erilaisten taikasauvatehtavien avulla. A-kohdan tavoitteena oli loytaa konkreettisia,
asiakkaista keskeisia ja helposti toteutettavia kehityskohteita. B- ja C- kohtien tavoitteena oli
loytaa asiakaskokemuksen kannalta keskeisimpia asioita, joista aamiaiskokemuksen
kehittaminen kannattaisi aloittaa. D-kohdan tavoitteena oli saada osallistujat ideoimaan
kehitysehdotuksia tavanomaisen ulkopuolelta, l0ytaa mahdollisia uusia kehitysideoita ja -

suuntia - tulevaisuuden erottautumistapoja.

Tehtavan 4 (liite 9-10) fokus oli kartoittaa, miten Covid-19-pandemia on muuttanut
asiakkaiden odotuksia, tarpeita ja toiveita. Tarkoitus oli saada selville, mita hotellin
palveluissa tulisi huomioida, jotta asiakkaan olisi mukava ja turvallinen olo kayttaa niita.
Tehtava jakautui kahteen osaan: turvallisuuden tunne aamiaisella ja yleisesti hotellivierailun
aikana. Kuten aikaisemmin jo todettiin, naista jalkimmainen ei liity taman tutkimuksellisen

kehittamistyon rajaukseen, mutta oli tarkea lisa toimeksiantajalle.

Tehtavan 5 (liite 11) tarkoitus oli kiteyttaa osallistujan kokemus yhteen ja samaan aamiaisen
palvelupolkuun luoden kasityksen siita, mitka palvelutuokiot osallistujan mielesta
palvelupolussa toimivat, mitka eivat ja mista kehittaminen kannattaa aloittaa, seka missa
kohdissa Covid-19-tilanne taytyisi ottaa huomioon. Osallistujille annettiin kuva
palvelupolusta, johon oli kirjattu kaikki tutkimuksessa tarkastelussa olleet kohdat (0-9).
Osallistujat saivat samoja tarroja kayttoonsa kuin tehtavassa 2. Heita pyydettiin
merkitsemaan 1-3 keskeisinta positiivisen kokemuksen aikaansaanutta palvelutuokiota (vihrea
tarra), negatiivisen kokemuksen aikaansaanutta palvelutuokiota (punainen tarra),
palvelutuokiot, joista kehittaminen kannattaisi aloittaa (sininen tarra) seka palvelutuokiot,

joissa korona pitaisi ottaa huomioon (keltainen tarra).
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Luotaintutkimuksen kehittamiskohdat

Luotaintutkimus onnistui yli odotusten. Sen tekeminen oli todella kiinnostavaa ja
mukaansatempaavaa niin osallistujille kuin kehittamistyon tekijallekin. Tutkimuksesta syntyi
valtavasti monipuolista, varikasta aineistoa, jossa kuuluivat paitsi asiakkaiden ajatukset, myos
heidan toiveensa, tunteensa, tarpeensa ja arvonsa. Tutkimuskysymyksiin ja -tavoitteisiin
peilatessa tutkimustyypin valintaa voidaan siis pitaa onnistuneena. Kehittamista kuitenkin
l6ytyy aina. Vaikka ohjeet oli pilotointien avulla tehty mahdollisimman helposti
ymmarrettaviksi, vaarinymmarryksilta ei valtytty, varsinkaan itsedokumentointitehtavan
osalta. Tasapainottelu mahdollisimman yksiselitteisten, yksityiskohtaisten ohjeiden ja liian
pitkan tekstin valilla osoittautui haastavaksi. Toisaalta on tarkeaa, etta osallistujat
tulkitsevat ohjeita mahdollisimman samankaltaisesti, eli ne eivat saa jattaa ilmaan liian
paljon kysymyksia ja tulkinnan varaa. Toisaalta liian pitkaa tekstia saattaa paatya lukemaan

pikaisesti silmaillen.

Toinen selkea kehittamiskohta oli tehtavapaketin tyolays suhteutettuna kaytettyyn aikaan.
Luotaintutkimuksen osallistujat keraavat usein itsedokumentointiaineistoa pitkalla aikavalilla.
Tassa tutkimuksessa kaytannossa kaikki aineisto kerattiin yhden aamiaisen aikana. Moni

osallistuja koki tehtavamaaran kiinnostavaksi, mutta tyolaaksi.

5.3.3 Haastattelututkimus

Haastattelututkimus toteutettiin hotellilla ennen osallistujien poistumista. Haastattelujen
tarkoitus oli kayda luotaintutkimuksen tehtavat lapi varmistaen, etta tutkimuksen tekija oli
ymmartanyt vastaukset oikein. Haastattelututkimus toimi siis samalla
luotaintutkimusaineiston jarjestamisen ensimmaisena vaiheena tietojen tarkistuksen ja
taydentamisen osalta (Hirsjarvi 2007, 216). Lisaksi haastattelututkimuksessa syvennettiin
tietoa Covid-19-teeman osalta, tehtiin kokoava palvelupolkutehtava ja ideoitiin ratkaisuja
esille tulleisiin haasteisiin. Kuten edella mainittiin, taman kehitystyon yhteiskehittamisen
tyopajoja ei voitu jarjestaa johtuen Covid-19-tilanteesta. Ideointisessiot paadyttiin
toteuttamaan haastattelukierroksen yhteydessa, koronaturvallisesti parihaastatteluna oman
seuralaisen kanssa. Osallistujat tekijat luotaintehtavat aamiaisella itsenaisesti ja saivat lisaksi
mahdollisuuden oivalluttaa toisiaan ja ideoida parihaastattelun lomassa, miten mahdollisia
esille tulleita haasteita voitaisiin ratkaista. Haastattelut nauhoitettiin, litteroitiin,

analysoitiin ja teemoiteltiin (liite 35).

Haastattelututkimuksen kulku

Ennen haastattelua haastattelija tutustui vastaanottoon jatettyyn aineistoihin ja teki
merkint0ja, havaintoja ja tarvittavia tarkentavia kysymyksia itselleen muistiin. Haastattelun

alussa osallistujille kerrottiin muuan muassa tutkimuksen Covid-19-fokuksesta ja pyydettiin



lupa haastattelun nauhoittamiseen. Haastattelun kulku ja runko kokonaisuudessaan on

esitetty kuvassa 19.

-
Haastattelurunko
Luotaintutkimuksen jélkeisen parihaastattelun runko
e Warmup
Tutustutaan, l&mmitelldan ja luodaan hyvéaa tunnelmaa
antamalla osallistujan kertoa yleistuntemuksistaan
* miten meni?
* millainen kokemus tutkimukseen osallistuminen oli?
* mika toimi, mika ei, kauanko kesti?
e Kehittdmistyon tausta ja tavoite
* kerrataan lyhyesti kehittdmistyon tavoite ja
kaytannon merkitys hotellille ja hotelliketjulle
* paljastetaan Covid19-nakdkulma
* Haastattelututkimuksen kulku ja tavoite
* kédydaan lapi haastattelun tavoite ja kesto,
mita varten tietoa kerataan seka
miten sitd kdytetdan, kasitelldan ja sailytetdén
* Kysytéan lupa haastattelun nauhoittamiseen
e Tehtavien lapikaynti
Tehtavat kaydaan lapi kdanteisessa jarjestyksessa
° varmistetaan, etta vastaukset on ymmarretty
niin kuin osallistuja on ne tarkoittanut
° esitetddn tarkentavia lisakysymyksia
* lisataan korona-aspekti joka tehtavaan
e Tehtava 5
Lopuksi osallistuja tyostaa oman asiakaskokemuksensa
kokoavan palvelupolkutehtévan
* haarukoidaan tarkeimmat positiiviset, negatiiviset ja
kehittdmispotentiaaliset kohdat seké ne, joissa
korona pitad huomioida
* esitetaan tarkentavia lisékysymyksia
* Muut asiat
Vapaa sana
* osallistujat saavat kertoa vapaasti, jos heilld on vield
jaanyt jotain ideoita, huomioita tai ajatuksia jakamatta
¢ Kehittamistydn jatko ja kiitokset
* kerrotaan, miten kehittdmistyo tasta jatkuu
* kerrataan mihin tuloksia kaytetdan, milloin tyd valmistuu
* kiitetaan osallistujia upeasta tyosta
\_

Kuvio 18. Haastattelun runko.

Haastattelurunkoa seuraten osallistujien kanssa kaytiin lapi tehtavat ja vastaukset, jotta

vastaukset tulivat varmasti oikein ymmarretyiksi. Tehtavan 2 osalta osallistujille jaettiin
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keltaisia tarroja, joiden avulla heita pyydettiin taydentamaan tehtavan 2 pohjapiirustukseen
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ne kohdat, joissa koronatilanne pitaisi ottaa huomioon seka kirjoittamaan viereen selite.
Haastattelun ja ideoinnin lopuksi osallistujia pyydettiin tekemaan kokoava tehtava 5 (liite
11), jossa yhteenvetona tarkasteltiin koko aamiaiskokemuksen palvelupolkua. Tehtavan
tarkoituksena oli kiteyttaa osallistujan kokemus aamiaisen palvelupolusta, luoden selkeat
suuntaviivat sille, mitka kohdat palvelupolussa toimivat, mitka eivat ja mista kehittaminen

kannattaisi aloittaa. Tehtava on avattu tarkemmin sivulla 45.
Haastattelututkimuksen kehittamiskohdat

Haastattelututkimus onnistui hyvin. Vaikka haastattelu jouduttiin suorittamaan hotellin
yleisissa tiloissa, onnistuimme joka kerralla loytamaan rauhaisan paikan, jossa ei ollut liikaa
hairiotekijoita osallistujien tai nauhoituksen kannalta. Parihaastattelussa on mahdollista, etta
toinen osallistuja dominoi tilannetta, mutta tassa tapauksessa osallistujat olivat toistensa
tuttuja ja antoivat toisilleen hyvin tilaa ja aikaa ilmaista itseaan. Haastattelutilanteet olivat
hyvin rentoja, lamminhenkisia ja luottamuksellisia. Tassa varmasti auttoi paitsi seuralaisen
lasnaolo, myos hotellielamyksen nautinnollisuus. Vaikka yhteiskehittamisen tyopajoja ei
paasty jarjestamaan, parihaastatteluissa osallistujat ruokkivat toistensa mielikuvitusta ja
luovaa ongelmanratkaisukykya, synnyttaen mahtavia ideoita. Tama ilmio olisi jaanyt pois, jos

haastattelut olisi suoritettu alkuperaisen suunnitelman mukaan yksilohaastatteluina.

5.3.4 Kehittamistapaamiset

Jotta varmistettiin tutkimuksellisen kehittamistyon tiivis ja vuorovaikutteinen yhteistyo
toimeksiantajan kanssa seka prosessin tavoitteen mukainen eteneminen, jarjestettiin
kehittamistapaamisia saannollisesti prosessin kriittisissa kohdissa (kuvio 19). Taman tarkeys
tuli opittua Ideathon- tyopajan tyoskentelyn kautta (s. 39). Kaikki kehittamistapaamiset
noudattivat jokseenkin samaan kaavaa, jonka mukaisesti ensin esiteltiin joko muotoiluhaaste
tai saatuja tuloksia toimeksiantajan validointia varten, ja sitten pohjustettiin keskustelua

seuraavan etenemisvaiheen painopisteista ja toimeksiantajan tarpeista.

_-".Kehittijmis-."-

 tapaaminen2 ", ~Kehittsmis- .
: Ideathoniin osallistu- : : tapaa_mlset s
" Kehittdmis- . B mmema_tavqn_ee( s Kehitt‘a:mis"'- i Tulostenesittelyja fvesseoessssod
“tapaaminent . . RRUPRT S.. 7 tapaaminen3®, % validot; keskeisten
: . .. % : ! o, I%QOI_de_njaﬂ(O- g
i K tokset, “¢ Ideathonin tulosten & _o° *.ideointi proto- .+
oh opmaghe P10 e o S

-, taminen ja kiireelli- » %, validointi, luotain- - AP .

*, sempi aikataulu .* ., tutkimuksen
* . *., muokkaus

ssin eteneminen

Kuvio 19. Kehittamistapaamiset ja niiden tavoitteet.
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Koronarajoituksista johtuen viimeinen kehitystapaamisista jarjestettiin kolmessa
samansisaltoisessa osassa, ensin Hotel Triplan johdon, sitten SOK:n ketjuohjauksen ja lopuksi
viela Hotel Triplan keittiohenkilokunnan kanssa. Tapaamisissa kaytiin lapi kaikki l0oydokset,
haasteet, onnistumiset ja kehitysideat, validoitiin tuloksia ja jatkoideoitiin kehitysideoiden
potentiaalisuutta, kayttokelpoisuutta, monistettavuutta, kannattavuutta ja
hyodynnettavyytta. Naiden kehittamistapaamisten pohjalta muokattiin TOP5 -

kehitysehdotusta (kuvio 24) seka ikimuistoisen aamiaiselamyksen kompassi (kuvio 25).

5.3.5 Aineiston jarjestaminen ja analysointi

Kuten kvalitatiivisissa tutkimuksissa yleensakin, tassakin tutkimuksellisessa kehittamistyossa
keratyt aineistot olivat laajoja. Aineiston analysointivaihe oli erittain mielenkiitoinen,
tutkimusprosessia ohjaava, pitka ja suuritdinen vaihe, ja kulki kaytannossa rinta rinnan
tutkimuksen etenemisen kanssa. Digitaalinen Miro-alusta mahdollisti sen, etta
tutkimusprosessin edetessa, kehittamistapaamisten valissa, pystyttiin jakamaan tietoa ja
kiinnostavia loydoksia silloinkin, kun koronarajoituksista johtuen ei voitu olla samassa

fyysisessa tilassa.

Haastatteluaineistot litteroitiin. Kaikki aineistot anonymisoitiin. Luotain- ja
haastattelututkimuksiin osallistujat saivat jokainen oman varikooditunnisteen. Tarkastetuista
ja taydennetyista aineistoista lahdettiin erottelemaan tutkimuskysymysten kannalta
epaoleellinen ja oleellinen. Analysointia helpotti se, etta kaikki aineistot purettiin
anonymisoituina yhteen ja samaan paikkaan, digitaaliselle Miro-alustalle, jossa niita pystyi
helposti pilkkomaan, tiivistamaan, klusteroimaan seka vertailemaan. Aluksi yksittaisia asioita
ja huomioita alettiin klusteroida keskenaan, jonka jalkeen niita ryhmiteltiin yla- ja
alaluokkiin kohti aina kattavampia paaluokkia. Miro-alustan taulu (board) jaoteltiin tutkimus-
ja tehtavakohtaisiin kehyksiin (frame), joista lopulta luotiin koko aineiston lapi leikkaavia

yhteenvetokarttoja.

Paaluokiksi nousivat aineistosta ja tietopohjasta nousseet elementit, jotka vaikuttivat
aamiaiskokemuksen rakentumiseen, kuten palvelukaytannot, palvelumaisema,
aamiaisvalikoima ja muut vieraat. Naiden paaluokkien alle asettuivat yla- ja alaluokat.
Esimerkiksi palvelumaiseman alle luotiin ylaluokkia kuten sisustus, esillepano, tilajarjestelyt,
tavarat ja viestinta. Naiden ylaluokkien alle loysivat tiensa niihin liittyvat lauseiksi muotoillut

ilmiot.

Tutkimusaineistojen analysoinnin, teemoittelun, merkityksen muodostamisen ja
ymmarrettavaksi tekemisen (sense making) apuna kaytettiin palvelumuotoilulle tyypillista
visualisointia (Stickdorn ym. 2018, 127).



6  Tulokset

Tassa luvussa esitellaan kysely-, luotain-ja haastattelututkimusten tulosten yhteenvedot.

Aineistosta loytyneita havaintoja on elavoitetty asiakkaiden haastattelusitaattien ja

luotainkuvien avulla. Liitteista 12-35 loytyvat tarkemmin kysely-, luotain- ja

haastattelutehtavien tulokset ja tutkimuskohtaiset yhteenvedot.

Havainnot jaoteltiin seuraaviin paateemoihin: aamiaisvalikoima (ruokatuote),
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palvelumaisema, palvelu (palvelukaytannot), muut asiakkaat ja aamiaiskokemuksen merkitys

(kuva 21). Koronaan liittyvat huomiot esiintyvat paateemojen alla. Tulokset esitellaan naiden

paateemojen ja niiden sisalta loytyneiden havaintojen ja oivallusten kautta. Koronaan

liittyvat havainnot on kasitelty omassa alaluvussa 6.4 alkaen sivulta 63.

Suomalainen
yrityskulttuuri herattaa
luottamusta

Henkilokunnan toimintaa
seurataan tarkasti nyt
korona-aikana

Toivotaan enemman
palvelualttiutta - mutta
mybs rauhaan jattamista

Ystavallinen palvelu &
hymy luovat
turvallisuuden tunnetta

| Kohdatuksi tulemista &
| vastaanottoa kaivataan

e

Pienetkin eleet ja
teot saavat

aikaan suurer

Perinteinen vs. yllatyksia
kaipaava, terveystietoinen
vs. nautiskelija

i

on
Turvavilt eivit pida, Avorct ;"a:[mas:x:tlwvm
Lisapalveluihin lisaa | muut asiakkaat koetaan i La ?nﬂﬂ U:GI'M :
elamyksellisyytta | vélinpitamattomiksi ahmottamista, lisadva
myoés turvallisuuden

é]l

Aomupalon

aikarajoitukset
(kattaukset & aika)
mietityttavat

a
myds aamupalalle

tunnetta

Nudging - kun ympéristo
ohjaa toimimaan oikein

Pullonkaulat ahdistavat

Kahvikokemus on
kaiken Aja O
Persoonalliset Tuotteet kertovat Ehed, kilnnostava Home i . ok
keraavat valittamisestd ja tekevat REBNTORE DA% 10 drteot
huomiota ja kiitosta elamdstd helppoa miellyttéa tosasto jo kvovot Kmpdd
Muutamia toiveita, mutta
vain muutomio Runsaus, Instagram-kuvaoj Yksityiskohdat “Asiakkaat arvostavat ja
ja monitasoisuus torpeet framille viimeistelevat toivovat tuoteselosteita
houkuttavat ja sisustuksen - niiden ja systemaattisia
ihastuttavat jataa ~TON-merkintojé
Arvot esiin Asiakkaat arvostavat
Kaytannollisyys & sits, kun tavarat
ovat kertovat samaa tarinaa Viesitntd jo toiminta linjoan -
houkuttelevuuden lisiksi sisustuksen kanssa Reokola vs:rovintola sk otae of vefoot ek
hammentavot
tarkeita
Jja runsaus viehattavat Toimivat tavarat
ehkaisemassd Tumma sisustus ja Arvot kiinnostavat ja
koronaturvattomuutta niukka valaistus twovat lisdarvoa
Yisilollisten tarpeiden ANEDYNIANK
huomioiminen ihastuttaa
Inhimillistaminen N
poistaa pelkoa 03
aessa
tain spessu
pienikin yllattavyys
Turvatuotteet ja Koronatoimet ovat
ilahduttaa & jaa mieleen hteiskayttotavarat
¥ itsessadn jo viestintaa
tuovat koronan
Laadukkaat perustuotteet mieleen, seka pelkoa

ovat aamupalan kivijalka -

madrasta voidaan tinkia
Turvatuotteita kaivataan

- erityisesti kasidesia

~

| Koronaviesti menevat osata

| ohi tai tuntuvat puuteetisita
| -osaeinita kaipaa

(" Koronatietoa halutaan - )
positivisesti
oikeassa

esti
paikassa oikeaan aikaan

Kuvio 20. Mindmap tutkimuksellisen kehittamistyon tutkimustuloksista
esitettyna aamiaiskokemuksen eri osa-alueiden seka niihin liittyvien
havaintojen kautta. Koronaan liittyvat havainnot on merkitty miellekarttaan

sinisella.



6.1 Palvelumaisema
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Eniten huomioita, kommentteja ja kuvia kysely- ja luotaintutkimuksessa seka myos

haastatteluissa kohdistui palvelumaisemaan (liitteet 12-14, 35) Palvelumaisemaa koskevat

huomiot jaettiin osa-alueisiin tila (pohjapiirros ja tilan toimivuus), sisustus ja tavarat

(sisustustyyli, kalustus, tavarat, materiaalit, varit, erilaiset sisustuselementit), valikoima

(ruoka ja juoma), esillepano seka viestinta. Tassa tyossa ei kartoitettu kaikkia elementteja

Bitnerin palvelumaisemamallista, tyontekijoiden osuuden jaadessa taman tutkimuksellisen

kehittamistyon ulkopuolelle (kuva 22).

PALVELUMAISEMAMALLI
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® pohjapiirros (Raicara o ° asiakkaiden ja tyon-
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. Asiakkaiden ° : 5
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Kuvio 21. Asiakkaan kokemuksiin rajattu palvelumuotoilumalli (mukaillen Bitner 1992, 60)
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6.1.1 Tila

Erilainen Sokos-hotelli luo ennakko-odotuksia myds aamiaiselle

Erityisesti ennakkotehtavan kuvissa ja kommenteissa (liite) nousi esille se, etta upouusi, upea

hotelli tekee vaikutuksen vieraisiin ja luo myos ennakko-odotuksia aamiaispalvelua kohtaan.

. “Tulee fiilis, ettd aamiainenkin on varmasti vdrikds ja runsas.”
. “Odottava fiilis, minkdlainen aamiainen mahtaa olla?”
. “Aulan design antaa odottaa paljon ravintolalta, yleisfiilis on huomattavasti parempi kuin aiempina

kertoina muissa Sokos- hotelleissa”

Yhtenaisen linjan oletetaan jatkuvan aamiaisen suhteen, jonka oletetaan myos olevan
"parempaa kuin perussokkari”. Asiakasodotus pitaa pystya lunastamaan, tai muodostuu

laatukuilu asiakasodotuksen ja -kokemuksen valille.

Avarat tilat ihastuttavat ja helpottavat tilan hahmottamista

Asiakkaat arvostivat sita, etta tilan hahmottaminen yhdella vilkaisulla onnistui avarassa
tilassa. Tilassa ei ole ohjaavia buffet-piste- kyltteja, kuten kahvipiste- kyltti. Ennakko- oletus
oli, etta asiakkaat saattaisivat kokea taman ongelmallisena. Kylttien puuttuminen ei
juurikaan nouse esiin aineistossa, johtuen ehka nimenomaan tasta avaruudesta ja siita, etta

tarjonta oli helppo hahmottaa.

“Positiivinen ensivaikutelma: tdd on valtava tila ja tddlld on valtavasti ruokaa, ruuhkatonta, rentoa ja siistia."

Nudging - kun ymparisto ohjaa toimimaan oikein

Aamiaistilaa pidettiin avarana ja kauniina, mutta haasteitakin lOytyi. Esimerkiksi peralla
olevat asiakaspaikat seka WC-tilat jaivat monelta huomaamatta. Tila ruuhkautui, vaikkei olisi

tarvinnut.

. “Kun kaikki on siind ldhekkdin, kaikki ne perdlld olevat tuolit, paikat, pdyddt oli tyhjid - kaikki vaan

sulloutui siihen buffan eteen.”
. “Tuli ruuhkaa, jota ei olisi tarvinnut olla.”

. “Kun tdssd ei ollut mitddn selvdd kulkusuuntaa, niin ihmiset vahdn niin kuin poukkoili, vahdn semmoinen

flipperipallofiilis. Ja samalla osa tiloista jdi ihan vaille kayttod.”

Asiakkaat ideoivat luotaintehtavissa seka haastatteluissa monenlaisia ratkaisuja ongelmaan.

Esimerkiksi positiivinen tuuppaus (nudging) poytien ja buffet- pisteiden uudelleenjarjestelyn,
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toisen kahvipisteen tai isompien kahvikuppien tai kannujen avulla, seka kyltitys nahtiin

mahdollisina ratkaisuina moniin haasteisiin.

. “Suomalainen juo kumman paljon kahvia. Jos on se yks pieni kuppi, s ravaat monta kertaa. Mdkin kdvin
kolme kertaa vaan sen kahvin takia. Jos olis voinu ottaa vaikka tdyden pannun, se olis ollu siind. Se jdis
siithen se ravaaminen. Pannussa se kumminkin pysyy kuumana. Et jos on se iso kuppi, juot puolet ja loput

on haaleeta. Tai jos sul on isompi ryhmd tai seurue, niin se helpottuu kanssa. “
. “Kaikki safkat oli tosi ldhelld toisiaan. Jos sd levittdisit ne pidemmiadille, sithdn siind ei voi olla, siind tulee
pakosta niitd turvavilejd. Se pakottais ihmiset pitdmddn turvavdlejd. Ihmiset lahtisivdt luonnostaan myds

sinne (takatiloihin)."”

. “Jos hotellilla ei oo tarvetta pitdd niitd (kaikkia asiakas-) poytid, miks niitd pitdd siind.”

6.1.2 Sisustus

Ehea, kiinnostava sisustuskokonaisuus miellyttaa

Ehea, yhtenainen linja sisustustyylissa kerasi paljon kiitosta niin kuvissa, vastauksissa kuin
haastatteluissa. Sisustustyylia kommentoitiin miellyttavaksi, hillityksi, kiehtovaksi,

kutsuvaksi, pelkistetyksi ja moderniksi.

Yksityiskohdat viimeistelevat sisustuksen - niiden puute tai niukkuus jattavat tilan
kolkoksi

Asiakkaiden mielesta variaatio poytaryhmissa ja -tyypeissa, kasvit ja muut yksityiskohdat
toivat viihtyisyytta pelkistettyyn tyyliin. Niiden puute, kuten tyhjat hyllyt, vahensivat tilan
kodikkuutta ja viihtyisyytta. Asiakkaiden huomioista nousee esiin kysymys: onko tila enemman

ruokala kuin ravintola?

. “Tuli vahdn semmonen pirttiolo, kun oli menty niin yksinkertaiseksi (sisustuksen kanssa). Semmoinen pieni

runsauden tunne olis tarvittu.”

. “Tavallaan ideana siis kiva, ettd on kasveja ja pari suolapurkkia. Ne oli ihan kivan nédkdéisid, mutta se

pelkdstddn. Joku siind on tylsdd. Kaipaisin sinne jotain piristystd.”
. “Oli se ehkd vdhdn, onks tdd vahdn niin kuin ruokalamainen.”

. “Toi oli vdhdn niin kuin fiiniruokala, aamiaispaikka, ei ravintola. Se vaatis enemmdn kodikkaita soppeja.”

Elamaa helpottavat tavarat kertovat valittamisesta ja tekevat elamyksesta paremman

Paljon positiivista huomiota seka luotaintehtavissa etta haastatteluissa kerasivat esimerkiksi

vegaanijaakaappi & gluteiiniton paahdin. Toimimattomat tuotteet, esimerkiksi vaaran
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kokoinen veitsi tai lautanen, tai puutteet esimerkiksi kasidesipisteiden maarassa, harmittivat
ja rikkoivat kokemuksen flow:ta.

Some-kuvaajan tarpeiden huomioiminen

Ruokakuvaus, kuvien, ruokaelamysten ja hetkien jakaminen sosiaalisessa mediassa oli osalle
asiakkaista erittain tarkeaa. Tilan ja esillepanon yllatykselliset, hauskat yksityiskohdat,
vekkulit kyltit ja kauniit astiat innostivat kuvaamaan ja jakamaan. Sen sijaan kattauksen ja
somisteiden puute asiakaspoydassa ja tylsaksi koettu kahvikuppi harmittivat.

. “Yritin ottaa aamiaisesta some-kelpoista kuvaa, mutta en oikein onnistunut siind. Siihen vaikuttivat tosi
monet pikkujutut, mitkd tdstd puuttuivat, jos poydat olisivat valmiiksi katetut, niissd olisi aterimet

paikoillaan, ihana tabletti, kauniit astiat, niin se onnistuisi.”

. “Etkd sd kerro kaverille, ettd 'Hei md olin Sokos- hotellissa aamiaisella’ (jos tarjonnassa ei ole ylldtyksid).
Jos on jotain erikoista, jos saa otettua kauniin kuvan someen, niin sen haluu jakaa, levittdd sitd. Se on

niin kuin ilmaista markkinointia hotellille.”

6.1.3 Esillepano

Runsaus, monipuolisuus ja monitasoisuus houkuttavat ja ihastuttavat

Kaikki testaajat kiinnittivat paljon positiivista huomiota monipuolisiin, runsaisiin, varikkaisiin,
kauniisiin ja monitasoisiin esillepanoihin. Houkuttelevat esillepanot nostivat asiakkaiden
mielesta mielikuvaa tarjoilun ja ruoan tasosta. Erityisesti persoonalliset yksityiskohdat
kerasivat huomiota ja kiitosta. Ruoan esillepanossa ja yksityiskohdissa hyvaksyttiin leikkisa,
rustiikki tyyli, osaksi muuten hyvin pelkistettya ja modernia tyylia.

. “Tarjonta oli ihanasti heti ndytilld. Se oli hyva.“

. "Ei se oo missddn ristiriidassa, koska sd et kato ruokaa samalla lailla, et vertaa niin kuin huone- ja
vessatiloja, ruoan esillepano saa olla ldhestyttdvd ja leikillinen, ei tartte tavoitella, ettd se olis yks

yhteen muun estetiikan kanssa. Siind mummolamaisuudessa ei tartte peldtd sopivuutta skandinaaviseen

minimalismiin, ei sen tarvi olla kitsch, mutta saa olla ldhestyttdvd ja leikillinen, houkutteleva."”

Munakuoit on suloise

N ) % |8 munien ssettely
Ihanat maitoastiat . i maidot kivasti esilld Kival

&y Sopdt munat pesdssa
1

Kuva 2. Persoonalliset ja hauskat esillepanot ihastuttivat asiakkaita.
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6.1.4 Viestinta

Kasin kirjoitetut kyltit, infot ja tarinat nostavat kokemusta ruoan tasosta ja luovat lampoa

Kasin kirjoitetut liitutaulut haivyttivat aamiaiselta laitoskeittiomaisyytta. Kyltit koettiin
leikillisiksi, lahestyttaviksi, hauskoiksi ja ystavallisiksi. Asiakkaat pitivat tasta tyylivalinnasta
kautta linjan, eivatka kokeneet sen olevan ristiriidassa muuten hyvin minimalistis-
skandinaavisen arkkitehtuurin kanssa. Asiakkaiden mukaan kyltit antoivat palvelulle lempean
ja valittavan aanensavyn, silloinkin kun henkilokunta ei ollut paikalla. Kylttien viestit nostivat
asiakkaille esiin yksityiskohtia ja tarinoita, nostaen samalla mielikuvaa ruoan tasosta ja

houkuttelevuudesta seka arvostusta keittion tyota kohtaan.

. "Laitoskeittiomdisyys pehmentdd ne tarinat, ne pitdis olla esilld, tavalla tai toisella. Se asema, jossa

tehdddn jotain, tois sen tekijdn l[dhemmds."

. "Se tuorepuurokin olis pitdnyt tuoda tarinallisesti esille. Ihan jo se Pikku Myy- pannukakku, joka oli
takuuvarmasti joku raakapakaste, ihan sama, silti ne pienet jutut tekee paljon. Ja vaik se toteuma ei ihan
vastannut sitd visioo, mut ei silld oo vdlid. Sd oot jo koukussa. Noh, ei se Muumimamma tdtd oo tehny,
ollaan jonkun puolivalmisteen ddrelld, mut se ei haittaa. Mieluummin lupailee liikaa, kun ei mitddn, tai et

jattad kertomatta kokonaan (kahvin tarina).”

. “Olis voinu olla info: ‘meiddn erikoisuudet tddlld on ndmd ja ndmd, suosittelemme maistamaan'’. Jos olisin

tiennyt, ettd se on tdn paikan erikoisuus, olisin kylld kokeillut.”

. “Md olisin kirjannut sen, ettd tdd kahvi tulee tosta, tdstd itddn 800 m. Se olis ollu magee. Ei kaikki oo
stadista, eikd tiedd, ettd tossa on Meiran paahtimo. Tdmdn tuoksun voit tuntea, kun kuljet Vallilassa. Nyt

se oli vaan halpa kahvi, jota saa neljd pakettia kympilld Prismasta.”
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Kuva 3. Asiakkaat ihastuivat kasin kirjoitettuihin, tarinallisiin kyltteihin.

Asiakkaat arvostivat ja toivoivat lisdaa tuoteselosteita ja -TON-merkintoja

Haastatteluissa ja kuvissa nousi esiin, kuinka paljon asiakkaat arvostivat hyvin merkittyja
tuotteita (laktoositon, sokeriton, gluteiiniton, vegaaninen, kotimainen). Esiin nousi myos
toive systemaattisemmasta merkintatavasta. Yksittaispakattujen tuotteiden osalta toivottiin,

etta tuoteselosteet olisivat jossain nahtavilla.
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. “Tuotteet oli loistavasti merkitty, siind oli kaikki tarvittava info. 'No sugar'. 'Sokeriton'.

. “Vdhdn vois kehitelld sitd, se oli vahdn epdmddrdistd. Jotkut tuotteet oli merkitty, mut sit toisilla ei ollut

kylttid. Joissakin tuotteissa jdi epdselvdksi, et voinks md syddd sitd vain en.”

Arvot kiinnostavat ja tuovat lisaarvoa

Suurin osa asiakkaista ei huomannut Hotel Triplan panostusta lahiruokaan, paikallistuottajiin
seka kylamaisiin arvoihin. Kerrottaessa naista asiakkaat olivat hyvin kiinnostuneita ja otettuja

hotellin arvoista.

. “Arvostan valtavasti, ettd kdytetddn pientuottajia ja paikallisia taiteilijoita. Miksei heitd ole esilld,
kerrotaan heistd nimelld. Se ei olisi endd pelkdstéddn tdma tyoyhteisd, vaan ettd iso ketju pyrkii auttamaan

nditd pientuottajia. Vdlittdmisen kulttuuria.”
. "Sité (KYLA-aspektia) tulis tuoda enemmiin esille."

. “Olis voinu olla info: ‘meiddn erikoisuudet tddlld on ndmd ja ndmd, suosittelemme maistamaan'’. Jos olisin

tiennyt, ettd se on tdn paikan erikoisuus, olisin kylld kokeillut.”

Check-in - hyodyntamaton helmi osana hotellikokemuksen tahtituotetta: aamiaista

Hotellin vastaanottotilanteessa kaydaan aamiaisen osalta lapi ainoastaan ajankohta ja
aamiaistilan sijainti. Asiakkaat pohtivat check-in- kontaktipisteen hyodyntamista vahvemmin
osana aamiaiskokemusta, esimerkiksi avaamalla muutamalla sanalla aamiaisen erikoisuuksia
ja arvoja - kuten paikallisuus, kylamaisyys, erityisruokavaliot ja upeat nakymat. Tama voisi
luoda positiivista odotusta, tarinallistaa ja avata elamysta, nostaa palvelun arvostusta ja

luoda lisaarvoa asiakkaalle.

. "Voishan sitd vdhdn maalailla: meiddn upea aamiaistila [6ytyy kuudennesta kerroksesta.”

. “Mun mielestd asiakkaalle pitdisi kertoa (taustoista), se lisdd sitd kiinnostusta ja ehkd arvostustakin sitd
tuotetta kohtaan. Et 'hei, ndd on ajatelleet askeleen pidemmdlle, ne on hankkineet ndd tuotteet tdstd
laheltd."

. “Aattele, jos check- inissd olis saanut A4sen, jossa kerrotaan, mikd on se "meiddn aamiaisen konsepti”. Tai
jos huoneessa olisi Hannalta (hotellin johtaja) henkilékohtainen viesti, vahdn niin kuin ulkomailla

osoitettu nimelld meiddn perheelle, tervetuloa meiddn kyldyhteiséon. “
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6.2 Palvelu
Pienetkin eleet ja teot saavat aikaan suuren ilon ja elamyksen

Asiakkaiden mukaan suomalaiset eivat ole tottuneet palvelukulttuurin esiinmarssiin, joten
pienikin ele saa aikaan suuren positiivisen reaktion - se, etta katsotaan silmiin, hymyillaan ja

sanotaan tervetuloa - se, etta kysytaan saisiko viela olla jotain.

. “Tarjoilija tuli todella ystdavdllisesti tuolta noutopdyddstd, vaikka kello oli jo puoli kymmenen. Se oli

todella ystavdllistd, kiersi kaikissa poydissd kysymdssd, ettd haluatteko vield jotain.”

Kohdatuksi tulemista ja vastaanottoa kaivataan, toisaalta myos rauhaan jattamista

Haastatteluissa, kuvissa ja pohjapiirustuksissa nousi esiin asiakkaiden hammennys
aamiaistilaan saavuttaessa: “miten minun pitaisi toimia, annanko kattauslapun tai huoneen
numeron?” Suuri osa asiakkaista ei kohdannut sisaan tultaessa henkilokuntaa, jolta kysya tai

ohjetta, jota seurata. Tyhja vastaanottotiski aiheutti hammennysta ja epavarmuutta.

. “Siin oli se epdvarmuus, saanks méd mennd, annanks md tén jollekin, ohjataanks johonkin, kerrotaanks
jotain.”
. “Suomalainen rakastaa yksityisyyttd. Anna mun olla. Kiva, kun ei tulla hdiritsemddn.”

Lisdpalveluilla lisad elamyksellisyyttd ja luksuksen tuntua
“Olisin mielelldni ndhnyt sen mahdollisuuden, ettd olisin voinut ostaa lasin kuoharia. Ne on niitd pienid
luksusjuttuja. Ettd sen olis saanut huoneen numerolle ja maksu check- outin yhteydessd. Et pdydissd olis pieni
stdndi, ettd voit ostaa pientd ylellistd, latten, kuoharin, tai jotain muuta. “
. "Munakaspiste, tai se voi olla joku hybridi poytiintarjoilun ja itsepalvelun vililtd, se olis musta tosi
palvelullista. Se ei vdlttdmdttd oo realistista, mutta jdlleen kerran mulle on ihan sama mikd vohvelipiste,

joku station, joku asia, jonka voi saada, joku smoothieasema. Scandic Marskissa on vohvelirauta, jolla sai

itse paistaa.”

6.3 Ruokatuote

Valikoiman monipuolisuus ja runsaus viehattavat

Runsaus viehattaa ja herattaa odotusta loistavasta aamiaisesta.

. “Itse arvostan terveellistd syomistd. Ja tuun hotelliin ja voin valita luonnonjugurttia, pellavansiemenid,

chilihummusta, kookoslastuja - ihanaa!”
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Yksilollisten tarpeiden huomioiminen ihastuttaa

Testaajia ihastuttivat huolehtivaisuus ja erilaisten ruokailijoiden huomioiminen - kuten
erilaisten teen tai maidon juojien, erikoisruokavalioiden ym. Kiitosta ja ihastelua sateli
kuvien, tehtavien ja haastatteluiden kautta. Vegaanijaakaappi ja gluteiiniton poyta kerasivat

kehuja myos ei-vegaaneilta ja ei-keliaakikoilta.
. “Kaikkein positiivisinta oli se, ettd ndin, ettd oli otettu huomioon paljon erilaisia ruokavalioita.”

. “Mun mielestd ylivoimaisesti kaikista SOKOS Hotelleista paras aamiainen. Mun ei tarttis syodd
gluteiinitonta, mutta md s6in vaan gluteiinitonta, ihan puhtaasti sen takia miten se oli rakennettu. Md
totesin, ettd “Fuck, tdd on niin hyvdn ndkoinen”. Ne liitutekstit. Ne asetelmat. Md rakastin sitd miten ne
oli korotettu. Kaikki ne missd ne karjalanpiirakat oli. Md olin ihan "Shit, md oon ihan myyty". Md olin ihan

hulluna siihen pieneen vegaanijddkaappiin. Ndd ei oo kalliita juttuja, mutta ndd on oikeasti sellasia,

mitkd pitdis tulla esille.

4. @ - Wau! Tapa jolla tarjontaa esitetaan on
kaunis. Ma fanitan naita kirjoitettuja “tauluja”.
Vegaanitarjonnasta ja miten tuotteet esitellaar
on ek 1 upeaa ja hou aa.
Gluteeniton tarjonta ansaitsee erityismaininnal
ja miten tuotteet esitelldan. Iso Pidan &

Kuva 4. Erityisruokavalioiden huomiointi, esimerkiksi gluteiiniton ja vegaanivalikoima
kerasivat kiitosta ja ihastusta.

Asiakkaat kokivat, etta suomalainen hotelliaamiainen noudattelee melko tiukkaa kaavaa
ruokatarjonnan osalta. Monet toivoivat jotain, vaikka pienta, joka erottautuisi muista
hotelliaamiaiskokemuksista, jotain mista jaisi muistijalki. Asiakkaiden toiveet olivat

vaatimattomia ja realistisia - yksi tai kaksi erityista asiaa riittaisi.
. “Jotain spessua” - pienikin ylldttdvyys ilahduttaa ja jdd mieleen.”
. “Yks juttu, vau, tdtd ei oo missdédn, luodaan muistijdlki.”

. “Mun mielestd se on vaan sen yks tai kaksi tuotetta jonka se kaipaa, ei koko aamiaisen tartte olla

semmonen matka maailman ympdri, vaan joku semmoinen spessumpi.”

Vaikka Sokos Hotels on ketjuhotelli, aamiaiselta toivotaan jotain uniikkia:

. “Se, ettd joka Sokos-hotellissa olis joku oma juttu, mikd tois sen henkilokohtaisemmaksi.”
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Aamiaistuotteiden maara oli joillekin ahdistavan suuri. Hotellien omat erikoistuotteet voisivat

auttaa navigoimaan valintojen valtameressa:

. “Joskus se valinnan mdédrd ahdistaa, mutta se uunipuuro oli ihana, se oli vdhdn erikoinen juttu. Oli selkedn

helppo valita, kun on joku erikoisjuttu.”

. “Uunipuuro oli aivan kymppi. Kunnon ohraryyneistd tehty, sokeriton, ihan tajuttoman hyvd. Yks niistd
parhaista. “

. "Highlight tuote helpottaa valintaa”
Parhaimmillaan tuotteet liittivat asiakkaan hanen kokemusmaailmansa tarkeisiin hetkiin,
nostivat pintaan muistoja ja tunteita, luoden asiakkaalle lisaarvoa:

. “Mansikkahillo, kun md ndin sen se muistutti mua mun lapsuudesta. Miten mummi oli tehnyt sen. Se oli
ihanaa. “

Asiakkaat arvostivat valtavasti laadukkaita perustuotteita, niiden tuoreutta ja
ammattitaitoista kasittelya: kurkkuviipaleita, joiden pinta ei ole kuiva, lammin leipa ja

makuvirheeton juusto. Luotaintutkimuksessa ja haastatteluissa toistui lause: “Laatu korvaa

maaran”.
. “Ei mddrd vaan se laatu. Kaikki ndytti todella laadukkailta.”
. “Kurkku on aivan jérkyttdvédd kun sen on niin monessa hotellissa kuivaa. Ydk. Jatdn syomadttd. Ei tdalld. Ja

salaatinlehdet oli ihan hiton hyvédnndkéisid.

Monia miellytettavana: perinteinen, yllatyksia kaipaava, terveystietoinen, nautiskelija

Asiakkaitten odotukset aamiaisvalikoimaa kohtaan ovat hyvin pirstaloituneita. Yksi haluaa
hotelliaamiaiseltaan sunnuntaiaamunakin terveellisyytta, toinen haluaa ehdottomasti nauttia
herkuttelutuotteita, yksi haluaa yllattya, toinen loytaa samat suosikkituotteensa uudestaan ja

uudestaan. Joissain asiakkaissa ilmenivat kaikki nama puolet:

. "Md syén rutiininomaisen aamiaisen arjessa, en kaipaa sitd hotelliaamiaiselta. Mieluummin semmoinen

ihana runsaudensarvi kuin joku terveysaamiainen.”

. “Halusin perinteiset [dmpimdt - munakokkeli, pekoni, nakki. Vois olla vaihtoehtoja lGmpimissd ruoissa,
jotain suolaista piirakkaa. Onko aina oltava sama tuo kolmikko?”

. “Jos halus raikkaan aamiaisen, sitd ei oikein [Oytynyt tosta.”
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Laatuindeksituote (tai kompastuskivi): kahvi

Monesta asiasta tutkimusaineistossa loytyi vastakkaisia mielipiteita, mutta kahvikokemuksen
kehittamisen tarve kerasi taakseen kaikki osallistujat. Jonkun mielesta kahvi oli liian vahvaa,
toisen mielesta laihaa. Erikoiskahveja kaivattiin. Kuumasta maidosta sai ihastelua.
Yksittaisista kehitystarpeista kahvi sai ylivoimaisesti eniten mainintoja. Suurin osa vastaajista
pistaisi 1000 euron kehittamisrahat kahvikokemuksen kehittamiseen, joko laatuna,

erikoiskahvikoneena, kauniimpina kahvikuppeina tai kahvipannuina.
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Kuvio 22. Asiakkaat itse lahtisivat panostamaan
ensimmaisena muun muassa kahvikokemukseen.

. “Se kahvi oli ehdottomasti floppi, ihan floppi. Miksi aamiaisella on montaa vaihtoehtoa, mutta kahvi tulee

yhdestd hanasta. Miksei siind ole vaihtoehtoja.”

. “Vaik se oli tummapaahtoa, se oli hirvittdvadn laihaa. Mautonta. Ehdottomasti satsaisin kunnolliseen
kahvikoneeseen. Kahvi on tdrkein asia aamiaisessa. Sen jdlkeen vasta rupean miettimddn, mitds md soisin.
Jo se, ettd olis vaihtoehtoja. Olisin todellakin hyvdksynyt, jos olisin saanut vahvan kunnon latten, olisin

mielelldni maksanut siitd 4 euroa.”

. “Ne kahvikupit oli siis dlyttémdn tylsdt, todella oikeesti tylsédt. Kun siihen aamiaiseen oli muuten
panostettu niin paljon, se oli oikein runsas, (tarjoilu)pdyddt oli tosi kivasti laitettu, kdytetty kivoja

juttuja, puujuttuja, se oli esteettisesti todella kiva - mut sit se kahvikuppi, se oli niin kuin eri staili.”

. M olisin kirjannut sen, ettd tdd kahvi tulee tosta, tdstd itddn 800 m. Se olis ollu magee. Ei kaikki oo
stadista, eikd tiedd, ettd tossa on Meiran paahtimo. Tdmdn tuoksun voit tuntea, kun kuljet Vallilassa. Nyt

se oli vaan halpa kahvi, jota saa neljd pakettia kympilld Prismasta.”
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Muutamia toiveita, mutta vain muutamia

Osallistujilla oli kahvin lisaksi muutamia, mutta vain muutamia toiveita valikoiman suhteen,

kuten ruskea sokeri, vegaaninen jalkiruoka ja vegaaninen maustamaton jogurtti:

. “Mikdédn niistd (makeista tuotteista) ei ollut vegaaninen. Siel ei ollu mitddn, jos tekis mieli makeeta. Ku ei

ollut edes smoothieta, joka olis ollu makee, se (makea) jéi kokonaan puuttumaan.”

Aamiaiskokemuksen ja elamyksellisyyden merkitys

Luotainhaastatteluissa nousi esille sama asia kuin kyselytutkimuksessa: hyva aamiainen voi

olla tarkea vaikuttava tekija hotellin valinnassa seka tulevaisuuden ostokayttaytymisessa.

. “Yksi tdrkein syy hotelliin menemiseen on ihan ehdottomasti aamiainen. Hyvin usein valitsen hotellin ihan

aamiaisen takia. Se on niin iso osa sitd kokemusta.”
. “Hyvd aamiaiskokemus jdd eldmddn.”

. “Mulle se (hotellin aamiaistarjonta) on kyl tosi tdrkee sitd hotellia valitessa, kyl sil on suuri merkitys, et

onks sielld joku yks hedelmd ja leipd jonka md voin syddd vai onks se oikeasti mietitty.”

. “lhmiset muistaa, mikd oli parasta aamiaisessa, mikd jdd mieleen, miksi haluu palata takaisin juuri tdhdn
kyseiseen hotelliin, kun tddlld on tarjolla just se tuote, joka oli parasta, oliko se sitten sitd kahvia tai
uunipuuroa. Mikd on se mitd on vain tddlld. Miksi tulisin tdnne enkd keskustaan, tdstd kuitenkin pddsee

keskustaan.”

Aamiaiselta haettiin elamyksia, muualle menemisen riemua:

. "Jotain erilaista, muualle menemisen riemua."

Hotel Tripla on osa ketjua, joka viestii asiakkaille paljon hyvia asioita (luotettavuus,
tasalaatuisuus, ennakoitavuus). Toisaalta asiakkaat puhuivat “ABC-fiiliksesta”, joka syntyy,
kun ketjuun kuuluvat eri kohteet ovat samanlaiset. Aineistossa nousi esiin toive, etta jokainen
hotelli olisi jollain tapaa uniikki, myos aamiaispalvelun osalta, jotta kokemuksesta tulisi

elamyksellisempi, kokemuksellisempi ja henkilokohtaisempi:

. “Se, ettd joka Sokos-hotellissa olis joku oma juttu, mikd tois sen henkilokohtaisemmaksi.”
. “Se on se ABC-fiilis (jos aina on samat jutut kaikissa Sokos-hotelleissa).”
. “Musta olis ihana jos ketjuhotellin aamiaisella olis konsepti. Huoneet on fantastisia. Ettd se jalkautettais,

"mitd me tdssd aamiaisella haemme”. Et siind olis henkilo, joka kertoo sen. Se on tietty resurssikysymys,

mutta se luo niitd muistijélkid ja kokemuksia.”
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. “Koko kylayhteiso- teemalla, mika sen hotellin pyrkimys on, sillahan ruvetaan luomaan tulevaisuutta, etta
ihmiset rupeavat nakemaan sen silla tavalla kuin sanotetaan, vaikkeivat he olisi viela siina, mutta

naytetaan mihin pain ollaan menossa, tuodaan silla lailla sita futurismia mukaan.”

6.4 Covid-19-pandemia

Koronatilanne mietitytti asiakkaita. Huoli koronasta nousi esiin orgaanisesti asiakkaiden
huomioissa. Koronahuolet koskettivat asiakkaita erityisesti tilanteissa, joissa oli paljon ihmisia
samassa tilassa, kuten aamiaisella. Ainoastaan kaksi kymmenesta ilmoitti, ettei korona tullut
mieleen aamiaisella, mutta haastattelussa ja jatkokysymyksissa kaikki tuottivat toiveita

koronatoimista.

Turvallisuustoimet koettiin tarkeina ja turvallisuuden tunnetta vahvistavina, mutta ne toivat
toisaalta aina samalla koronan mieleen. Haastatteluista nousi toive, etta asiakas voisi heittaa

huolet hetkeksi sivuun ja luottaa siihen, etta palveluntarjoaja hoitaa asian.

Aineistoista nousi esiin toive valjyydesta, rauhallisuudesta ja turvallisuuden tunteesta.
Asiakkaat halusivat tietaa, miten toimia aamiaisella, etta hotelli huolehtii asiakkaiden
turvallisuudesta ja etta muut asiakkaat pysyisivat turvavalin paassa. Palvelun nautinnollisuus
paasee oikeuksiinsa, kun asiakkaalla on rento olo ja varmuus siita, etta palveluntarjoaja
huolehtii hanelle tarkeista turvallisuustoimista. Paallimmaisena oli halu nauttia

hotellielamyksesta mahdollisimman normaalisti, ilman kummempaa hairiota.

Luotettavaa toimijuutta ja ystavallisyytta korostavat asiat lisaavat turvallisuuden tunnetta

Hygieniatasolta vaaditaan paljon, viestinnan ja toiminnan tulee olla linjassa ja tukea
turvallisuustoimia - kuitenkin niin, etta aamiaisen elamyksellisyys ja nautinnollisuus eivat
karsi. Samoin epasuorat koronatoimet, kuten yleinen puhtaustaso, ruuhkattomuus ja
rauhallinen tunnelma, vahvistavat turvallisuuden tunnetta. Asiakkaan toive on, etta hotelli

toteaa: “Voit olla huoleti, meilla on homma hallussa”.

Mita enemman ihmisia on samassa tilassa, sita enemman heraa huolta. Tahan henkilokunta voi
vaikuttaa esim. ohjaamalla takatilaan syomaan, hymylla, rauhallisella puheella, seka
tekemalla turvallisuustoimet nakyviksi, kuten poytien pyyhinnan ja ottimien vaihdon. lhmiset
kiinnittavat enemman huomiota tarjoilijan toimintaan ja seuraavat hanta tarkemmin kuin

aikaisemmin.



Koronaviestit halutaan inhimillisesti oikeassa paikassa oikeaan aikaan

Toiveet koronaviestinnan osalta olivat osittain ristiriitaisia. Hairioita ei haluttu yhtaan
minimia enempaa, mutta niita piti kuitenkin olla. Koronaviestit menivat osalta ohi tai

tuntuivat puutteellisilta, kuten lattiaan liimatut sydamenmuotoiset turvavalitarrat.

Haastatteluissa kavi ilmi, etta monet asiat, jotka huolestuttivat ja mietityttivat asiakkaita,

olivat sellaisia, jotka hotellin henkilokunta oli jo ratkaissut, mutta joista asiakkaat eivat

olleet tietoisia:
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“Md yritin ettid, ettd missd ne jonotuspaikat. Missddn ei ndytetty, ettd huomioi turvavilit. Sitdhdn kattoo

eteenpdin eikd alaspdin.”

“Siihen vdhdn niin kuin kylldstyy, se on vdhdn niin kuin standardi (koronaturvallisuustoimet). Md oletan

ettd homma on hoidettu. Ei siit mua tartte informoida.”

“Mulla ei ollut tietoa siitd, ettd niitd ottimia vaihdetaan. Tdd Muumipeikon tarina aulassa kiinnitti
huomion. Jos siind olis kerrottu informaatio ravintolahygieniasta, esim. ettd “Vaihdamme ottimia puolen
tunnin vdlein”, tai jotain. Kovin montaa lausetta ei jakseta lukea, mutta semmoinen, ranskalaisilla

viivoilla max. 5 asiaa. Ei se tiedon panttaaminen hyvdks oo. “

Asiakkaiden viesti oli selva: hotelliin tullessaan he eivat halua kokea olevansa

“kolerasairaalassa” vaan lomalla. Koronaviesteja tarvitaan, mutta tasapainoilu on tarkeaa.

Koronatoimet itsessaan ovat jo koronaviestintaa ja muistuttavat asiakkaita koronatoimien

tarpeellisuudesta:

“Kdsidesipullo buffan alussa on vidhdn niin kuin “pestddn kddet”- muistutus. Md tykkdsin, ettei ne ollut
niissd sairaalapulloissa. Et sulle tulee kuitenkin kotoisa fiilis. Se on sulle l[dmmin taputus selkddn, 'muista

tdd', ettei se oo sellanen Heimlichin ote.”

“Maski viestii siitd, ettd me koetetaan tehdd kaikkemme.”

Asiakkaat toivoivat voivansa nauttia palvelusta. He toivoivat, etta voivat luottaa siihen, etta

hotelli on miettinyt asioita ja huolehti niista ja hotellivieraat voivat vain nauttia palvelusta.

Tasta oltiin myos valmiita maksamaan ylimaaraista:

“Koronatoimemme”, jos se lukee muodossa “me”, niin mun ei tartte olla et apua mitd mun pitdd tehdd.”

“Olisi hyvd olla vaan opaste, jos tdssd kohtaa olis ollut sellainen aulassa: “Tervetuloa aamiaiselle, olemme
hotellissamme huomioineet koronatilanteen ja piddmme siisteydestd ja hygieniasta hyvin huolta. Voitte

nauttia aamiaisesta turvallisin mielin.” Tdd on hallussa, that’s it, ja vaan sisddn.”

“Kun sd meet varaamaan, jos joku ilmoittaa, ettd ‘'me hoidetaan ndd ndin ja ndin hienosti' (koronatoimet),

ei haittaa, ettd se huone on vdhdn kalliimpi, jos ne kerran huolehtii ndistd asioista.”
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Viestinnan aanensavy ja nakokulma on myos tarkeaa ottaa huomioon. Koronaviestinnan
haluttiin olevan ytimekasta, inhimillista, ystavallista, rauhoittavaa ja mahdollisuuksien
mukaan positiivisen kautta kerrottua - erityisesti silloin, kun koronatoimet rajoittivat

asiakkaan valintoja tai heikensivat asiakaskokemusta muulla tavoin:

. “Kerrotaan, et yritetddn sitd, et kaikilla on mahdollisimman hyvd ja turvallinen olla. Tuo ne
(koronatoimet) niin kuin positiivisena ideana.”

. “Harvoin sun pitdad valita mihin kattaukseen sd meet. Md heti aattelin, ettd tdd on koronajdrjestely, ettd
halutaan kontrolloida ihmismddrid, mutta sitd ei kerrottu. Md pddttelin sen. Sen olis voinu kertoa
positiivisella tavalla. Se helpottais, vdahentdis turhaa epdmddrdistd tiedottomuutta. Md olisin voinut

hyvdksyd sen paremmin (ettd en voi mennd milloin haluan).

. "Ruuhkasuudesta varoittaminen on kakspiippunen juttu: on hyvdé palvelua kertoa, milloin on hyvd mennd,
mutta se, ettd kerrotaan, ettd te ette mahu tdnne. Samoin asian vois kdéntdd toisin pdin, ettd jos te
ootte aamuvirkkuja, niin sieltd [0ytyy upeasti tilaa. Te kuule sydtte sielld kaksin, jos meette seitsemadlta.

Md en edes tajuis, ettd se ei koske mua, mutta md pddsisin jo siihen fiilikseen, ettd vau!"

Tieto lisaa turvallisuuden tunnetta

Aamiaisen pohjapiirrostehtavassa yksi eniten negatiivista palautetta kerannyt kohta oli
henkiloston puuttuminen vastaanotosta. Asiakkaat eivat tienneet, mita tehda ja miten toimia.
Tassa tilanteessa olisi toivottavaa, etta ehka koronan osalta herkin osa hotellivierailua -
aamiainen - otettaisiin haltuun heti asiakkaan sisaan tullessa muutamalla tehokkaalla ja
lempealla turvallisuutta lisaavalla toimella, esimerkiksi ystavallisella ja rauhallisella

vastaanotolla ja lyhyella infolla aamiaisen turvatoimista.

Luotettavuus on turvallisuutta

Suomalainen yritys- ja toimintakulttuuri herattaa luottamusta. Suomalaiselta toimijalta

oletetaan korkeiden standardien mukaista ammattimaista, vastuullista toimintaa:

. “Se tulee siitd suomalaisesta korkeasta ammattietiikasta, ammattitaidosta.”

. “Palveluntarjoajana heilld on se vastuullisuus, he huolehtii siitd, ettd meilld vieraina on mahdollisimman

turvallinen olo. Se on ldhtdkohta. Se on ldhtokohtainen oletus.”

Avarat tilat helpottavat tilan hahmottamista ja lisaavat turvallisuuden tunnetta,

pullonkaulat ahdistavat

Avarat tilat toimivat positiivisena, orgaanisena korona-turvatoimena. Avarassa, valjassa
tilassa turvavalien pitaminen koettiin helpoksi. Asiakkaat arvostivat myos sita, etta tilan

hahmottaminen yhdella vilkaisulla onnistui avarassa tilassa. Kylttien puuttuminen ei juurikaan
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noussut esiin aineistossa, johtuen ehka nimenomaan tasta avaruudesta ja siita, etta tarjonta

oli helppo hahmottaa:

. “Positiivinen ensivaikutelma: tdd on valtava tila ja tddlld on valtavasti ruokaa, ruuhkatonta, rentoa ja

siistid.”
. “Ahtaus tdnd aikana, mulla on vdhdn semmoinen ihmiskammo, pysykdd kaukana.”

. "Sen ndkee kaikissa noissa jonottamisissa. Tietenkin tossa aamiaisella se oli iso ongelma. Kaikki oli ihan

sikin sokin sielld. Ei siind mistddn turvavdleistd vdlitetty endd yhtddn mitddn.”

Nudging - kun ymparisto ohjaa toimimaan oikein

Toimivat prosessit ja tavarat ehkaisivat itsessaan koronasta johtuvaa turvattomuuden

tunnetta ohjaamalla asiakkaita toimimaan omaa ja muiden turvallisuuden tunnetta lisaavasti:

. “Pitdd tehdd asiakkaalle helpoksi (turvavilien pitdminen), et se olis helppo toteuttaa, et se tulis

luonnostaan.”
. “Jos olis ollu isompi kahvikuppi, ei olis tarvinnut rampata .”

. “Iso marja-astia, jossa on kauha - kun se on niin iso kippo, sitd kdydddn kdpdléimdssd monta kertaa. Olisko

ne voinu olla pienemmissa kipoissa.”

. “Jos kdsidesid olis runsaammin, niin jengi kanssa kdyttdis niitd. Jos olis buffan ldheisyydessd tai poydissa.
Jos sd ldhet hakemaan ruokaa, niin matkalla hakemaan ruokaa, sd tormdét vdalttdmdttd kdsidesiin ja se

samalla muistuttaa, ettd voisit ottaa vdhdn lisdd kdsidesid.”

Esillepanossa myos kaytannollisyys ja hygieenisyys ovat tarkeita

Kaikki, mihin asiakas joutui koskemaan, johon joku muu oli jo koskenut, tuntui tassa
koronatilanteessa asiakkaista epailyttavalta tai epamiellyttavalta. Yksittaispakattu ruoka ei

kuitenkaan houkuttele:

. “Teepussit isoissa lasipurkeissa: ei yhtddn ndhnyt mikd tee oli kyseessd: vihred, musta, mikd. Joutui
kaivelemaan purkkia. Ei se koronan takia oo kovin fiksua. Selkedsti ndytettdvd mitd teetd (missdkin

purkissa on) ja vain yhtd teetd yhdessd purkissa, koronan takia.”

Yksittain pikkukipoissa ja kupeissa tarjoillut aamiaistuotteet, esimerkiksi smoothie- lasilliset,
herattavat kiinnostusta, koska niissa yhdistyy hygieenisyys, turvallisuus, elamyksellisyys ja

luksuksen tuntu:

. “Musta olis ollu kiva, jos ruoka olis ollu pienissd kipoissa, joita vois kerdilld. Tietdis, ettd kukaan muu ei
0o nditd kippoja kdpdldinyt, kukaan muu ei oo ndihin koskenut. Toki sellainen kippojen mddrd vaatii

valtavasti tiskaamista, mutta ne olis automaattisesti turvallisia ja kauniin ndkoéisid, ihanasti aseteltuna,
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olis vihdn erilaista kuin suomalainen perusbuffa, joka on aina se sama.”

Turvatuotteet ja -toimenpiteet tuovat koronan mieleen

Nakyvat turvallisuustoimet, kuten kasidesipullot, pleksisuojat ja infokyltit, tuovat

koronan mieleen. Sisaan kirjautuessa pleksisuojat tuovat monelle heti mieleen koronan,
mutta ystavallinen palvelu, henkilokunnan hymy ja rauhallisuus rauhoittavat ja vahvistavat
turvallisuuden tunnetta (liite 28-32). Oikein sijoiteltuna ja muotoiltuna turvallisuustoimet
halventavat huolia ja epatietoisuutta. Tasta hyva esimerkki on onnistunut viestinta siita,
miten missakin tilanteessa tulee toimia, tai mita hotelli on tehnyt sen eteen, etta tilanne on
asiakkaalle turvallinen. Kasidesin nakeminen laukaisee ajatuksen koronasta. Taman vuoksi

kasidesipullo voi olla inhimillistetty, lempea ja rauhoittava.

Maskit ja visiirit jakavat mielipiteita

Elokuussa 2020 Suomessa ja Helsingissa ei oltu annettu virallista maskisuositusta koskien
julkisia tiloja. Maskeja nakyi katukuvassa viela harvakseltaan. Hotel Triplassa henkilokunta sai
elokuussa 2020 itse paattaa, haluaako kayttaa maskia tai visiiria. Myoskaan asiakkaita ei

velvoitettu tai ohjeistettu kayttamaan maskeja.

Asiakkaiden nakemykset maskien kaytosta aamiaistilanteessa olivat hyvin ristiriitaisia ja
aiheuttivat monelle huolta ja hammennysta. Osan mielesta ne kertoivat vastuullisuudesta,
osalle maskit kielivat turvattomuudesta tai hysteriasta. Koronatilanne aiheutti suurimmalle

osalle eparointia ja hammennysta, joillekin huolta:

. “Jos sielld olis ollu henkilokunnalla maskit ja visiirit pdélld, olisin miettinyt, onks tds aamiaisella kaikki

kondiksessa.”

. “ Mulla tuli vahdn semmoinen fiilis, ettd oisko semmonen (maski) pitdnyt olla. Onkohan ndé kaikki ihmiset
tadlld terveitd, ajatus tuli, kun ollaan tosi ldhelld. En tiedd, se on epdselvdd, kuinka paljon mun tarvii

peldtd tommosessa aamiaistilanteessa.”

. “Ei mulle tuu visiireistd tai maskeista sellainen olo, ettd tarttis peldtd, vaan ettd ndd huolehtii tdstd.

Ehkd mua enemmdn drsyttdd, ettd ne ihmiset ei pidd niitd maskeja.”

. "Ei ne maskit ja visiirit lisdd turvallisuuden tunnetta. Jos kaikilla on, niin sit se on véhdn niin kuin
univormu, johon md sopeudun. Vdhdn niin kuin sauna. Jos sé oot ainoo, tai siel on vaan muutamalla maski,
ne hahmottuu spitaalisena, must se pitdd olla 100% tai 0% tai sitten se heikentéd omaa turvallisuuden

tunnetta. Se ndyttdd, ettd sielld on sdikky ihminen, joka tuijottaa kapisia ihmisid maskin takaa.”

. “(Henkil6kunnan) maskit ja visiirit lisdd semmosta hysteriaa, jos ldhetddn melkein sédteilypuku pdalld

blokkaamaan.”
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Turvatuotteista erityisesti kasidesia kaivataan

Elokuussa 2020 kaikki asiakkaat olivat rutinoituneita kasidesin kayttajia. Kasidesia pidettiin
selvasti hyvaksyttavana ja tarpeellisena osana ravintolaymparistoa, pandemia- aikana mutta
myos sen jalkeen. Kasidesipisteiden sijainnista ja muodoista oltiin montaa mielta: joku halusi
ehdottomasti kasidesipulloja, myos poytiin, jonkun mielesta yksittaispakatut kasidesipyyhkeet
olivat katevampia ja hygieenisempia, toinen taas luuli niita kosteuspyyhkeiksi, eika
ymmartanyt kayttaa niita. Kasidesipisteiden maarasta sen sijaan oltiin taysin yksimielisia -

niita toivottiin niin haastatteluissa kuin luotaintehtavissa lisaa:

. “Niihin (kdsidesi) on tottunu, ne on nykyddn osa kaupunkikuvaa, md en edes kiinnittdnyt huomiota, missd
sijaitsivat, mulla oli tieto siitd, ettd niitd oli mutta en endd lotrannut niiden kanssa. Md en tartte poytiin.

Toivotan kdsidesit tervetulleiksi, ei vdliaikainen."

. “Multa jai huomaamatta (kdsidesit). Mitd enemmdn sitd on saatavilla, sitd parempi. Tosi kiva, ettd ne on

kivan ndkdisid, ettei olla missddn sairaalassa, mutta mulla kesti jonkun aikaa, ettd huomasin ne.”

Henkilokunnan ja muiden asiakkaiden toimintaa seurataan tarkasti nyt korona-aikana

Asiakkaat tarkkailivat ymparilla olevia ihmisia. Mita enemman ihmisia samassa tilassa, sita
enemman se aiheutti huolta. Huomioissa nousi esiin muiden valinpitamattomyys. Ennen
kaikkea koettiin, etta muut ihmiset eivat pitaneet kiinni turvavaleista. Myos yskaisyt ja
niistamiset kiinnittivat huomiota, samoin kuin henkilokunnan toiminta. Henkilokunnan

toiminnan suhteen tarkkailtiin erityisesti hygieniatarvikkeita ja -toimia:

. “Md koin jonkinlaista vdlinpitdmdttémyyttd muiden asiakkaiden puolesta, ei otettu muita huomioon.

(koronatoimien osalta) Vaikka ei itse vdlittdis (koronasta), ei otettu muita huomioon.”

. "Porukka on niin kylldstyneitd tdhdn koronaan. Porukka ei niin ku jaksa endd vdlittdd ndist turvavdleistd.
Se ei tunnu niin suurelta uhkalta endd. Sen ndkee kaikissa noissa jonottamisissa. Ei siind mistddn
turvaviileistd vdlitetty endd yhtddn mitddan.”

. “Nyt ainakaan tdssd aamiaiskokemuksessa en nédhnyt kertaakaan et olis pyyhitty jotain tai vaihdettu
ottimia. Siel oli tosi vdhdn henkilokuntaa. En ndhnyt ketddn siivoomassa, pyyhkimdssd poytid, en ndhnyt

suihkupulloa. En edes hajullisesti. En huomannut ettd kukaan olis tehnyt sellaista.”

. “Kiinnitin kylld huomiota poytien putsaamiseen. Musta oli tosi kivaa asiakaspalvelua, kun meiltd kysyttiin,

ettd halutaanko vield, ettd putsataan jotain (poyddn siivouksen yhteydessad).”

Turvallisuuden tunnetta lisaavat turvatoimien lisaksi ystavallinen, rauhallinen palvelu. Hymy
ja rauhallinen olemus ovat tehokasta viestintaa, joka kertoo asiakkaalle, etta kaikki on hyvin,
asia on hallinnassa, vaaraa ei ole. Valjyys tarjoilussa ja poydissa seka nakyvat hygieniatoimet

lisaavat asiakkaiden turvallisuuden tunnetta.
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Toisten ihmisten lahelle tulo ja sen ahdistavuus nousee esille. Asiakkaat kokevat, etteivat
muut vierailijat pida turvavaleista kiinni. Varsinkin pullonkaulapisteet nousivat vastauksissa

esiin turvallisuutta heikentavina.

Asiakas haluaa olla tietoinen turvallisuustoimista, han haluaa selkeita ohjeita ja tietoa, jonka
jalkeen han haluaa luottaa palveluun, mutta kuitenkin havainnoi kahvikupin lomassa, etta
aamiaistilassa toimitaan, miten luvataan - ja sen jalkeen han haluaa unohtaa asian, rentoutua

ja nauttia aamiaisesta.

Kiinnostavaa loydoksissa oli, etta koronahaasteet olivat itseasiassa perushaasteita. Toisin pain
ajateltuna voitaisiin sanoa, etta koronahaasteisiin puuttuminen tuo helpotusta

perushaasteisiin seka hyotya myos pandemian jalkeisena aikana.

Kuvio 23. Aamiaiskokemuksen pohjapiirroksessa nakyy, etta koronahaasteet ovat myos
perushaasteita.
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7  Keskeiset kehittamiskohteet ja konsepti

Asiakkaat loysivat paljon mahdollisuuksia ja ideoivat ratkaisuja haasteisiin. Useat ideoista
eivat pelkastaan toisi sujuvuutta ja elamyksellisyytta aamiaispalveluun, vaan myos ratkaisuja
koronahaasteisiin. Viisi tarkeimmaksi noussutta kokonaisuutta olivat: vastaanotto aamiaisella,
ruuhkakohtien purkaminen, kahvi- ja teepisteiden kehittaminen, viestinta seka kasidesien

lisaaminen.

Aineiston analysoinnin jalkeen tulokset seka asiakkaiden priorisoimat tarkeimmat
kehityskohteet ja ratkaisuideat kaytiin yhdessa lapi toimeksiantajan eri toimijoiden kanssa
(Hotel Triplan johto, Hotel Triplan keittiohenkilokunta ja SOK-ketjunohjaus).
Muotoiluajatteluprosessissa tulee samaan aikaan ottaa huomioon kohderyhman tarpeet ja
toiveet suhteutettuna olemassa oleviin resursseihin ja projektin mahdollisuuksiin seka
rajoituksiin (Tschimmel 2012, 3.).

Tapaamisissa pohdittiin muun muassa ratkaisujen toteutettavuutta, kaytettavyytta,
potentiaalisuutta, monistettavuutta ketjuohjaustasolla seka kustannustehokkuutta. Naiden
pohjalta koottiin yhteen keskeisimmat kehitysehdotukset ja ratkaisut (kuvio 24) seka

kehittamisen tueksi ja inspiraatioksi aamiaisen elamyskompassi (kuvio 25-26).

7.1 Keskeiset kehityskohteet ja ratkaisuehdotukset

Kuviossa 24 on esitelty aineistoista kiteytyneet viisi keskeisinta kehityskohdetta ja niiden

ratkaisuehdotukset.

Vastaanotto aamiaisella

Asiakkaat toivoivat, etta aamiaistilanne otettaisiin haltuun heti sisaan astuessa,
vastaanottotiskilla, henkilokunnan puolesta tai viestinnallisesti. Vastaanottoon kaivattiin
henkiloa, joka toivottaisi vieraat tervetulleiksi seka neuvoisi, miten pitaa toimia, esimerkiksi
kattauslapun, ilmoittautumisen tai koronatoimien suhteen. Tama voidaan tarvittaessa hoitaa
myos viestinnallisesti, esimerkiksi yksinkertaisella “Tervetuloa, kay peremmalle!”- tyylisella
kyltilla seka infokyltilla siita, mita toimia hotellilla tehdaan asiakkaiden turvallisuuden eteen.
Tahan asiakkaat toivoivat konkretiaa ja numeroita, esimerkiksi sen suhteen kuinka usein
ottimia vaihdetaan ja poytia pyyhitaan. Vastaanotto nahtiin myos hyvana paikkana kertoa
esimerkiksi pohjakartan avulla, mista istumapaikat loytyvat ja mihin eri buffet- pisteet
sijoittuvat. Sisaan tultaessa vieraat olivat kiinnostuneita kuulemaan myos paikan
erikoisuuksista ja arvoista, jotka ohjaavat toimintaa, kuten paikallistuottajat ja lahiruoka. Jos
paikalla ei voida pitaa miehitysta, sulkemalla vastaanottopisteen kassakone vahennetaan

ristiriitaista viestintaa ja tehdaan selvemmaksi, etta piste ei ole kaytossa.



TOPS - kehityskohteet ja asiakkaiden ratkaisuideat

70

4 )
:ahmup:laq :]’,?fta,,ﬁf‘,"z“,’ T Vieraanvarainen viestint3
altuunotto miehittamalla ja/tal viestinnallisesti tarinallisuus tuo [dmpda ja lisdarvoa, tieto turvaa
. i i a a i . g . . TR . .
]-:Setag;?ez?.'éngl(l)elenaal?zavl;k? lietaan kassakone * Hurmaa ja yllata minut viesteilld & tarinoilla
Tehdgén 's:ees(;:-i néi Vasti ;’kuhj'n‘é” kasinkirjoitetut kyltit lisdavat kohtaamisen tunnetta
P AL ja poistavat laitoskeittidmaisyytta, tuovat esiin:
¢ Sano minulle: “Tervetuloa, kdy peremmalle!” * ihmisia (tu_okttlaljiaja ’;:‘%’.‘Valrismjia) e
Ystavéllinen toivotus tai vastaava kyltti % 21%124;!((5:“isayyltstl'aj'ljlgrlizéllarrl:/gaal suomalaisuus ym.)
* erottautumista ja muistijalkia
¢ Kerro minulle, miten toimia
Lyhyesti kerrottuna tai kyltting: ¢ Huomioi minut ja helpota eldmaani
¢ kerronko huoneennumeron? ruokien -TON-kyltit helpottavat (erityisrokavaliot)
* ottaako joku kattausla;)puni, mihin sen jatan? * Osassa on, useampiin haluttaisiin
* voinko menna sisaan? *
i h joitu? . . - . .
bl L * Kerro, ettd olet jo huolehtinut huolistani
S Monet asiakkaiden koronahuolista on jo otettu huomioon
¢ lyhyt, konkretiaan menevé info toiminnasta
-

e g ¢ Hymyile huoleni pois
KaSldeSIpIStgldeAnApaﬂwe,'u_Po,lku . Henkilokunnan ystéavallisyys, lempeys ja rauhallisuus
sisustukseen sopivasti sielld, missa asiakaskin o liss turvallisuuden tunnetta

¢ lisaa kohdatuksi tulemisen tunnetta
* Ymmarra minua, ennakoi tarpeeni HUOM: mybs tila voi hymyilla tai hymyilyttaa!
Kasidesitarpeen palvelupolku auttaisi asemoimaan
késidesipisteet oikeisiin paikkoihin ja hetkiin y
\ N\
( s . Kahvikokemuksen kehittdminen
Pullonkaulojen purkaminen tarinallisuutta, vaihtoehtoja ja pienté luksusta
palvelusta sujuvampi ja koronaturvallisempi
) ) * Kerro minulle miksi, hurmaa minut tarinalla
* Tuuppaa minut oikeaan suuntaan léhipaahtimon tarina parantaa kokemusta
Muokataan palvelumaisemaa ja valinta-arkkitehtuuria * sitoo kaupunginosaan, kertoo arvoista
Tehdaan toivottavasta helpoin ja kiinnostavin valinta * esim. historiallinen kuva, kartta, tarina, aistielamys:
mom - 5 5 " "Voi tuntea paahtimon hurmaavan tuoksun, kun
. go%tlen_ vahentéminen kahvipisteen edesté & kévelet vain 800 metrid Sturenkadun kulmaan.”
u et-llniaston levittaminen pidemmalle:
houkuttele minut istumaan laajemmalle alueelle . X . .
* Anna minulle isompi kuppi tai kannu
¢ buffet-linjaston flow-kehittdminen ) santsaustarve ja samalla pingpong-efekti véhenee
minulle looginen jarjestys vahentaa poukkoilua
¢ kahvipisteen kehittéminen & pingpong:in 2 Jalrkj..esia P?q'mtmll'e tQItneq kalhl'\‘/t'plsgeﬁ ST
vahartaminen: pelkén kahvin takia ei tarvitse lahted buffet-alueelle,
isommat kahvikupit ja/tai kahvi- ja teekannut pingpong-efekti véhenee tuuppaamalla (nudging)
toinen kahvipiste kayttoon
¢ Tarjoa minulle enemman vaihtoehtoja
« Ohjaa minut oikeaan paikkaan kahvi on'aamupalah ykk?stu?t?, panostaminen kannattaa
Vastaanoton tydntekija ja/tai kyltti * erikoiskahveja, vaikka lissmaksusta )
o “Lisaa poytia peralls” * erilaisia maitoja, myds kuumaa, ruskea sokeri
e tilan pohjakartta nakyvilll ¢ kahta eri paahtoa (tumma ja vaalea)
* toinen kahvipisteen
\ J

Kuvio 24. TOP5 kehityskohdetta ja esille nousseita ratkaisuehdotuksia.

Kasidesipisteiden palvelupolku

Asiakkaat toivoivat moniin paikkoihin lisaa kasidesipisteita. Tahan voisi olla tehokasta tehda

esimerkiksi kevyt luotaintutkimus, jossa asiakkaat dokumentoisivat kohtia, joissa heidan

sujuvan vierailunsa kannalta pitaisi olla kasidesipisteita. Naiden tietojen avulla voitaisiin

luoda katkeamaton palvelu. Kehittamistapaamisissa ideoitiin jopa mahdollisuutta

standardisoida asia ketjutasolla samaan tapaan kuin hatauloskayntien kyltitys - asiakkaan

pitaa voida nahda ymparilleen katsoessaan hatauloskaynti, tai tassa tapauksessa kasidesipiste,

oli han missa kohtaa tilaa tahansa.



71

Pullonkaulakohtien purkaminen

Jotta palvelusta saataisiin sujuvampi ja koronaturvallisempi, asiakkaat nakivat tarkeaksi
purkaa turhat pullonkaulakohdat aamiaistilasta. Varoitus- ja kieltokylttien sijaan tama kavisi
helpoiten hyodyntamalla tuuppausta (nudging), jolloin tila ohjaa ihmisia automaattisesti
toimimaan halutulla tavalla. Keskeisimmiksi asioiksi muodostuivat hyodyntamattomat
mahdollisuudet, takatilan tyhjaksi jaavat asiakaspaikat, seka haastepaikka, kahvipiste, jolla
kaydaan toistuvasti ja joka sijaitsee ahtaassa pullonkaulakohdassa siirryttaessa buffet-

alueelta ruokailualueelle.

Uudelleenjarjestelyjen avulla, kuten vahentamalla asiakaspoytia kahvipisteen edessa,
jarjestelemalla buffet- linjasto uudelleen seka levittamalla sita laajemmalle alueelle, ihmiset
jakautuisivat luontaisesti laajemmalle alueelle ja takatilan asiakaspaikkojen loytaminen ja
hyodyntaminen olisi todennakoisempaa. Kahvipisteen ping pong- efektille toivottiin
vastalaaketta lisaamalla tilaan toinen kahvipiste, isommat kahvikupit seka kahvi- ja
teekannut, joiden avulla santsikierrosten tarpeellisuus vahenisi. Myos viestinnallisesti voitaisi
tukea asiakkaiden levittaytymista laajemmalle alueelle, esimerkiksi kertomalla jo
vastaanotossa takatilan asiakaspaikoista, asettamalla tilan pohjakartta nakyviin seka

merkitsemalla kahvipisteita.

Kahvikokemuksen kehittaminen

Kehittamistapaamisissa kavi ilmi, etta kahvihaasteeseen ei valttamatta voida puuttua
lisaamalla kahvilaatuja. Hotel Tripla on yksikkona niin suuri, etta se rajaa pois suurimman
osan kahvinkeittimista, joissa on mahdollisuus valita erilaisia laatuja. Onneksi tassakin
tapauksessa asiakkaat keksivat useampia polkuja perille. Kahvikokemusta voitaisiin lahtea
kehittamaan esimerkiksi tarinallisuuden ja arvojen kautta. Lahipaahtimon kiehtova tarina
nostaisi kahvin arvoa ja kiinnostavuutta, sitoisi sen kaupunginosaan, kylateemaan seka
lahiruoka- arvoihin. Suuremmilla kahvikupeilla tai kahvipannuilla voitaisi paitsi miellyttaa ja
palvella runsaasti kahvia aamulla juovia, myos lisata koronaturvallisuutta vahentamalla
tarvetta litkkua tilassa. Erikoiskahveista oltiin erikoishetkissa, esimerkiksi sunnuntaiaamuna,
valmiita maksamaan lisamaksu. Lisapalvelu on aina resurssikysymys, mutta vaihtoehto
esimerkiksi erikoistilanteissa, kuten sunnuntaiaamuisin, ystavanpaivana tai aitien

paivabrunssilla.

Viestinta

Viestinnan ja tarinallisuuden avulla voidaan tuoda palveluun lampoa, nostaa esiin tuotteiden
ja ihmisten tarinoita, erottautua, luoda lisaarvoa ja muuttaa mielikuvia. Aamiaisen arvoista ja

erikoistuotteista asiakkaat olisivat mielellaan kuulleet jopa jo check-in- tilanteessa. Asiakkaat
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ihastuivat lempeisiin, kasin kirjoitettuihin infokyltteihin, kertoivatpa ne sitten tarinallisesti
ruokalajista, tuotesisalloista tai ytimekkaasti koronajarjestelyista. Koronaviestintaan
toivottiin ytimekkyytta ja konkretiaa, esimerkiksi tiedotettaessa siita, kuinka monta kertaa
tunnin aikana vaihdetaan ottimet. Monet asiakkaiden huolista oli jo huomioitu, mutta niista ei
oltu viestitty. Inhimillistaminen ja yhteisollinen nakokulma toisivat koronaviestintaan
turvallisuuden tunnetta ja lempeytta, esimerkiksi "Turvavaleja pitamalla pidamme yhdessa
toisistamme huolta” -viesti “Ala yski kdteen” -tyyppisen viestin sijaan. Henkilokunnan
rauhallisuus, ystavallisyys ja lempeys koettiin turvallisuutta lisaavana. Yksi halvimmista
turvallisuuden tunnetta lisaavista viestintatoimista vaikuttaa olevan hymy.

7.2  Aamiaisen elamyskompassi

Aamiaisen elamyskompassi luotiin ohjaamaan ja inspiroimaan aamiaiselamyksen kehittamista
kohti ikimuistoista ruokaelamysta (kuvio 25). Kompassin kehittamisen pohjana kaytettiin seka
asiakkaiden aineistoista nousseita toiveita, tarpeita ja unelmia etta tietopohjan oppeja,
esimerkiksi arvonmuodostuspyramidi (kuvio 2), elamyskolmio (kuvio 5),
ruokamatkailustrategian kulmakivia (kuvio 9) seka matkailijan ikimuistoisen ruokakokemuksen
kasitteellinen rakenne (kuvio 10).
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Kuvio 25. Aamiaisen elamyskompassi.
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Kompassia voi hyodyntaa aamiaisen eri elementtien kehittamisen inspiraationa. Kompassi voi
toimia myos ruokaelamyskehittajan helppona muistilistana siita, mita kaikkia osa-alueita
elamyksen rakentamiseen voi sisallyttaa. Kompassissa on otettu huomioon niin tarinallisuus,
lilketoiminnan arvot, moniaistisen kokemuksen rakentaminen, osallisuuden mahdollistaminen,

vieraanvaraisuus ja valittaminen, ruokamuistot, yllatyksellisyys, paikallisuus kuin tuuppauksen
hyodyntaminen.

Tutustutaan kompassin kayttoon aamiaisen kahvikokemuksen kehittamisen kautta.
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Kuvio 26. Kahvikokemuksen kehittaminen aamiaisen elamyskompassin avulla.

Kerro minulle tarina

Tarinallisuudella on tarkea osa ikimuistoisen ruokakokemuksen synnyssa (Sthapit 2017, 420).
Tarinoiden kautta on helppo viestia arvoista, taustoista. Lisaksi asiakkaiden on niiden avulla
helppo luoda henkilokohtainen yhteys kasiteltavaan asiaan (Mossberg & Eide 2017, 1184).
Tarinat luovat asiakkaalle merkitysta ja mahdollisuuden osallisuuteen, kun he voivat ottaa
tarinan osaksi omaa kokemustaan. Tarinat viihdyttavat ja valittavat tietoa, mutta tayttavat

myos tarkeita inhimillisia tarpeita luomalla yhteenkuuluvuuden tunnetta ja arvoa. Tarinat
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jaavat mieleen, ne todennakoisemmin myos muistetaan ja kerrotaan eteenpain muille
(Mossberg & Eide 2017, 1195-1196).

Tietaessaan kahvista ainoastaan tuotenimen, joka oli kahvipisteen yhteydessa,
luotainasiakkaat mielsivat kahvin melko halvaksi ja keskinkertaiseksi. Heidan kuultuaan
tarinan lahipaahtimosta 800 metrin paassa ja "oman kylan” paikallistuottajien suosimisesta,
mielikuva aamukahvista muuttui heti kiinnostavammaksi ja myonteisemmaksi. Tuotteen tai
palvelun tarinan ei valttamatta tarvitse olla pitka tai edes otsikkotasoa enempaa tekstia
sisaltava. Hotel Triplan osalta kahvin tarinasta voisi viestia esimerkiksi lahiruoka- tai -
tuottajasymbolilla tai vanhalla mustavalkokuvalla, vuodesta 1919 alkaen Vallilassa

toimineesta paahtimosta.

Tarinoiden avulla voidaan viestia yksittaisista tuotteista ja hyodyntaa niita useammalla
tasolla. Strategisesti tarinoiden avulla voidaan kertoa yrityksen arvoista, visioista ja missiosta.
Markkinoinnissa tarinoiden avulla voidaan kirkastaa sita, miten oma palvelu eroaa kilpailijan
palvelusta (Mossberg 2008, 14). Hotel Triplan kohdalla tama voisi tarkoittaa kahvitarinan
liittamista ketjuohjauksen viestiin vastuullisuudesta tai suomalaisen tyon ja tuottajien

tukemisesta.

Nayta kasvosi ja arvosi

Hotel Triplan paikallisuuteen, "meidan kyla” -ajatteluun, lahiruokaan ja kestavaan
kehitykseen liittyvat arvot kiinnostivat luotainasiakkaita ja he olisivat halunneet kuulla niista
lisaa. Samoin laitoskeittidassosiaatio vaistyi mielesta asiakkaiden nahdessa
keittiohenkilokunnan kasin kirjoitettuja kyltteja. Moni olisi ollut halukas kuulemaan aamiaisen
arvoista jo sisaan kirjautuessa. Koska kahvipistetta ei kannata ylikuormittaa viesteilla, voisi
fokusta laajentaa aamiaspalvelupolun muihin viestinnallisia mahdollisuuksia tarjoaviin
pisteisiin. Esimerkiksi sisaan kirjautuessa voisi kertoa lyhyesti aamupalan lahiruoka-arvoista,
lahipaahtimosta ja omasta kahvisekoituksesta. Sisaantuloaulan "kylalla tapahtuu” -taululla
voisi kertoa kasvojen kanssa Hotel Triplan baristasta ja hanen visiostaan ikimuistoisen
kahvikokemuksen synnysta, lahipaahtimon House Blendin kehittajasta ja hanen intohimostaan
hyvaan kahviin tai hotellin johtajan kyla -ideologiasta ja hanen valinnastaan kayttaa
lahipaahtimoa (Riithimaki 2020a). Samoja tarinallisia viesteja voitaisi kayttaa myos hotellin

yleistilojen ja huoneiden infotaulujen sisallon tuotannossa.

Hurmaa kaikki aistini

Ruoan kyky hurmata ja luoda ikimuistoisia elamyksia liittyy vahvasti siihen, etta syominen on
harvoja asioita, jotka aktivoivat ihmisen kaikki viisi aistia. Moniaistisuus luo pysyvampia
muistijalkia. Tama selittaa sen, miksi ruokamuistot ovat monille ihmisille niin vahvoja ja
tunteikkaita. Moniaistinen ruokakokemus voi parhaimmillaan liittaa ihmisen johonkin hanelle

tarkeaan ruokamuistoon. Nostalgia onkin voimakas elementti ruokaelamyksissa (Vignolles &
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Paul-Emmanuel 2014, 225-235). Esimerkiksi kauniiseen lasipurkkiin laitettu, hyvin tehty
mansikkahillo vei yhden luotainasiakkaista ihastuttavalle nostalgiamatkalle lapsuuden

mummolaan.

Kahvin osalta moniaistisuus voisi tarkoittaa esimerkiksi kauniiden ja tuoksuvien kahvipapujen
hyodyntamista. Vastapaahdettua kahvia voisi olla tuoksuteltavissa. Kauniit kahvikupit lisaavat
visuaalista mielihyvaa. Koska tilassa on paljon hyodyntamatonta hyllytilaa, kahvipisteen
laheisyydessa voisi olla esilla esimerkiksi vanhoja kahvimyllyja tai Arabian kahvikuppeja
valmistumisvuosineen. Eri vuosikymmenten kahvikupit voisivat kertoa suomalaisen designin

historiasta seka vieda vieraat nostalgiamatkalle omiin muistoihin.

Anna paikallisuuden maistua

Paikallinen ruoka kiinnittaa ihmisen paikkaan (eng. place-making) ja tarjoaa mahdollisuuden
muokata asiakkaan kokemuksesta elamyksellisempi ja merkityksellisempi (Sthapit E, 2017 S
13). Paikallisuus liittyy myos aitouteen. Tutkimusten mukaan matkaajat etsivat uusia, aitoja
paikalliskokemuksia (Bjork & Kauppinen-Raisanen 2016b, 1275-1280). Paikallisuus voi
tarkoittaa esimerkiksi paikallisia raaka-aineita, tuottajia ja tekijoita. Luotainasiakkaat
ihastuivat ”home made” -kyltteihin, jotka kertoivat, etta tuote on tehty paikallisesti, omassa

keittiossa. Tama myos halvensi asiakkaiden kuvaamaa laitoskeittiomaisyytta.

Hotel Triplan kahvikokemuksessa paikallisuuden maistuminen voisi tarkoittaa yhteistyota
paikallisen lahituottajan kanssa luomalla Hotel Triplalle oma House Blend -tuotemerkki. Oman
sekoituksen kautta voisi kertoa myos tarinallisesti arvoista (esimeriksi vastuullinen tuotanto),
ainutkertaisuudesta (juuri tahan kokemukseen sopivaksi luotu sekoitus), osaamisesta

(paikallisen tuottajan ammattitaito) ja luoda nain lisaarvoa asiakkaalle.

Anna muisto mukaan

Ruokamuistojen tehtava on mahdollistaa asiakkaalle ikimuistoiseen ruokaelamykseen
palaaminen ruokakokemuksen jalkeenkin (Brojk & Kauppinen-Rasanen 2016, 9-26). Hotel
Triplan kahvikokemuksessa tama voisi toteutua esimerkiksi ottamalla hotellin oma House
Blend -kahvi myyntiin osana hotellin lahjatavarakauppaa, jossa jo painotetaan paikallisuuteen
liittyva tuotteita. Kahvipakkauksessa Hotel Tripla voisi esiintya visuaalisesti ja tarinallisesti.

Nain hotellikokemus paasisi matkustamaan asiakkaan kotiin asti.

Tarjoa minulle tilaisuuksia osallistua

Parhaimmillaan ruokakokemukseen liittyy osallistamista ja tekemista, josta matkailija oppii
jotain uutta ja joka tekee matkailutuotteen elamykselliseksi (Havas & Adamsson 2020, 8).
Asiakkaan osallistuminen elamyksen luontiin on vaikuttavin tekija ikimuistoisen
ruokakokemuksen ja muistijaljen syntymisessa (Sthapit 2017, 13). Hotel Triplan

kahvikokemuksessa tama voisi tarkoittaa esimerkiksi tarjoamalla asiakkaalle idea tai jopa
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pieni kartta Vallilan paahtimokavelysta, jossa paasisi lyhyella lahialueen kavelyretkella
kokemaan kahvipaahtimon hurmaavan tuoksun. Osallistuminen voisi olla myds oman kahvin

tuunausta, josta lisaa kohdassa ”Yllata minut, opeta minua”.

Suomen ruokamatkailustrategian mukaan sosiaalinen media on voimakas valine ja jokaisen
palveluntarjoajan olisi syyta pohtia, miten innostaa ja mahdollistaa asiakasta jakamaan ja
jatkamaan kokemusta sosiaalisessa mediassa (Havas & Adamsson 2017, 12; Wang 2017, 680).
Kahvikokemuksen osalta se voisi olla kampanja tai kisa, jossa hotelliyopyjia pyydetaan
kuvaamaan oma aamukahvihetkensa ja jakamaan se haluttujen aihetunnisteiden avulla (engl.
hashtag). Palkinto voisi liittya hotellin omaan kahvimerkkiin tai kahvikokemuksen
elamystallistamiseen. Kuvavirtaa voisi hyodyntaa hotellin virtuaalinaytoilla ja omassa

sosiaalisessa mediassa.

Kausiluontoisesti esimerkiksi kansainvalisena kahvipaivana 1.10. osallistumismahdollisuuksia
voisi laajentaa esimerkiksi tarjoamalla lapsiasiakkaille mahdollisuutta kokeilla kahvin

jauhamista kahvimyllylla.

Yllata minut, opeta uutta

Ruokaelamyskokemuksen rakentumisessa tulee voida tarjota asiakkaalle eri tasoisia
kokemuksia kiinnostumisen, aistimisen kautta oppimiseen ja elamykseen (Tarssanen 2009,
11). Yllatyksellisyytta ja uuden oppimista voisi tuoda kahvikokemukseen kausiluotoisuuden
kautta. Kahvipisteella voisi olla oman kahvin tuunamiseen Hotel Triplan baristan
sesonkiluoteinen suositus, seka tuotteita sen mahdollistamiseen. Tallaisia olisivat esimerkiksi
joulukaudella kaneli tai kardemumma, kevaan hortoiluaikaan kuusenkerkkasiirappi ja
vaikkapa salmiakkimikseri itsenaisyyspaivan tienoilla. Kahvipisteella voisi olla myos Hotel
Tripla House Blendin kehittajan vinkki siihen, miten valmistat kotonakin parempaa kahvia.
Vinkki voisi olla helppo ja konkreettinen liittyen oivaltaviin kahvin sailytys- ja

suodatuskikkoihin.

Kahvipiste voisi heijastella myos ymparilla tapahtuvia asioita. Maailman terveyspaivana 7.4.
voisi kertoa hauskasti kahvin terveysvaikutuksista, tai suomalaisen kulttuurin paivana 28.2.
suomalaisesta kahvikulttuurista. Kahvi on kuitenkin suomalaisen ruokakulttuurin keskeisimpia
kulmakivia ja suomalaiset ovat maailman johtavia kahvinkuluttajia (YLE 2019). Kahvipiste
voisi heijastella myos kaupungin ajankohtaisia tapahtumia, silla tapahtumavierailijat
muodostavat tulevaisuudessa varmasti suuren osan hotelliasiakkaista. Esimerkiksi
Messukeskuksen kirjamessujen aikaan kahvipisteen hyllyjen somisteena voisi olla kahvi- ja

teekirjallisuutta.
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Nayta, etta valitat

Valittaminen, hurmaaminen ja lampiman tunnelman luominen ovat vieraanvaraisuusalan
keskiossa (Haataja 2020). Valittamisesta voi viestia monella tavalla, joista yksi on asiakkaiden
erikoistarpeiden huomioiminen. Kahvikokemuksen osalta se tarkoittaa talla hetkella laajaa
maito- ja erikoisjuomavalikoimaa, johon kuuluvat myos laktoosittomat, kasvijuoma- seka
lammitetyt vaihtoehdot. Monille asiakkaille hotelliaamupala oli luksushetki, johon olisi
kaivannut juuri sen itselle mieleisimman erikoiskahvin, esimerkiksi latten, espresson tai
cappuccinon. Tasta asiakkaat olisivat olleet valmiita myos maksamaan lisamaksua. Vaikka
joka paiva ei ole kustannustehokasta ja mahdollista satsata henkiloresursseja lisamyyntiin,

voisi sita kokeilla esimerkiksi rajatusti viikonloppuna, tai aitienpaivabrunssilla.

Tuuppaa oikeaan suuntaan

Tuuppauksella (eng. nudging) tarkoitetaan ihmisten lempeaa ohjaamista, ymparistoa ja
valinta-arkkitehtuuria muokkaamalla, tekemaan itselleen parempia valintoja. Metodi
perustuu taloustieteen nobelisti Richard Thalerin ja oikeustieteen professori Cass
Sunsteinin aiheesta vuonna 2008 kirjoittamaan kirjaan Nudge: Improving Decisions about
Health, Wealth and Happiness. Onnistunut tuuppaus ei hairitse asiakkaan kokemusta,
painvastoin, se tekee siita paremman. Kaikki lahtee esteiden tunnistamisesta. Tassa
tutkimuksellisessa kehittamistyossa kahvipiste nousi esiin yhtena pullonkaulakohtana
palvelumaisemassa. Luotainasiakkaat kokivat ruuhkakohdat erittain epamiellyttavina,
koronaturvattomina ja asiakaskokemusta heikentavina. Kahvipisteen kohdalla helppoja
tuuppaustoimenpiteita voisivat olla muutaman asiakaspoydan vahentamien kahvipisteen
laheisyydesta lisatilan luomiseksi seka kyltti, joka kertoisi takatilassa olevista
asiakaspaikoista, jotta ihmiset jakautuisivat laajemmin aamiaistilaan. Asiakkailta nousseita
muita ratkaisuja olivat suurempien kahvikuppien tai kahvipannujen hankkiminen, mika voisi
vahentaa asiakkaiden tarvetta kayda hakemassa lisaa kahvia. Asiakkaat myos kokivat, etta
vaihtoehtoinen kahvikuppikoko tai kahvipannu parantaisivat myos itsenaista kahvikokemusta.

Toinen kahvipiste helpottaisi myos asiaa.
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8 Pohdinta ja johtopaatokset

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon tarkoituksena oli tuottaa konkreettisia,
asiakaskeskeisia ehdotuksia hotellin aamiaiskokemuksen kehittamiseksi, jotta se kohtaisi
paremmin asiakkaiden tarpeet ja toiveet, myos Covid-19-pandemian aikana. Tyossa tutkittiin
hotelliasiakkaiden kokemuksia hotellin aamiaispalvelusta. Samalla pyrittiin ymmartamaan,
miten matkailu- ja ravintola-alan ravintolapalvelut tuottavat asiakkaille arvoa, seka luomaan
konsepti asiakaskeskeisen ruokaelamyksen kehittamiseen. Tutkimuksellisella kehittamistyolla
pyrittiin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin: mista osatekijoista aamiaiskokemus muodostuu,
mitka tekijat vaikuttavat asiakaskokemukseen myonteisesti, mitka ovat sen kompastuskivia,

seka miten Covid-19 vaikuttaa aamiaiskokemukseen.

Kvalitatiivisen luonteensa vuoksi tutkimusta ei voida koskaan taysin irrottaa tutkimuksen
tekijasta ja hanen tavastaan tulkita ja ymmartaa asioita. Kvalitatiivinen tutkimus ei voi
koskaan tuottaa taydellista ymmarrysta kasiteltavista asioista ja ilmioista. (Hirsjarvi ym.
2007, 226-228). Jotta tutkimustulokset olisivat kuitenkin mahdollisimman luotettavia ja
kuvaisivat tarkasteltavaa ilmiota mahdollisimman hyvin ja kokonaisvaltaisesti, kehittamistyo
ja sen eri prosessien vaiheet on tehty perusteellisesti seka raportoitu tyossa laajasti ja
lapinakyvasti. Analyysimenetelmat valittiin vastaamaan tutkimusaineistoa mahdollisimman
hyvin. Analyysi ja teemoittelut on avattu erittain laajasti tutkimuksellisen kehittamistyon
liitteissa. Validiteettia pyrittiin lisaamaan myos kehittamistapaamisissa, joissa tarkasteltiin
prosessin eri vaiheissa, miten hyvin mikakin tutkimusmenetelma vastasi siihen, mita sen
avulla pyrittiin selvittamaan. Tulokset heijastelevat ja taydentavat samoja ilmioita, joita

nousi esiin seka kirjallisuudesta etta toimeksiantajan omista selvityksista.

Aamiainen ei ole vain ruokaa

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa havaittiin, etta aamiaiskokemus on useiden keskeisten
tekijoiden summa, joista itse aamiaisvalikoima (ruokatuote) on vain yksi. Muita tarkeita
tekijoita ovat esimerkiksi palvelumaisema, palvelu ja palvelukaytannot, muut asiakkaat ja

heidan toimintansa seja aamiaiskokemuksen merkityksellisyys (kuvio 20, liitteet 12,14 ja 35).

Kiinnostavaa oli, etta vaikka taman tutkimuksellisen kehittamistyon aineisto ei ollut erityisen
suuri (kyselytutkimus N=81, luotain- ja haastattelututkimus N=10) ja asiakasotos lopulta
melko homogeeninen kasittaen vain suomalaisia, korkeakoulutettuja, tyoikaisia ihmisia, oli
kiinnostavaa nahda samojen elamysten ja ruokaelamyksen strategisen kehittamisen
elementtien nousevan aineistosta kuin nousi myos tietopohjan kirjallisuudessa (muun muassa
Sthapit 2017, 11; Havas & Adamsson 2020, 7; Tarssanen 2009, 11). Palvelumuotoilun keinoin,
vain kymmenen ihmista kasittavan tutkimuksen avulla loytyvat ikimuistoisen ruokaelamyksen

rakentamisen elementit, sellaiset kuten vieraanvaraisuus, valittaminen ja vuorovaikutteisuus,
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paikallisuus, aitous, yllattavyys, palvelumaisema, tarinallisuus, liiketoimintaa ohjaavat arvot,
yksilollisyys, moniaistisuus ja ruokamuistot, jotka on esitelty tulososan kehitysehdotusten ja

konseptin esittelyssa (kuviot 24-26).

Tasapainottelua turvallisuuden seka elamyksellisyyden ja kohtaamisen valilla

Covid-19-pandemian havaittiin vaikuttavan asiakaskokemuksen lahes kaikkiin osa-alueisiin
(kuva 21). Pandemia-aikana aamiaispalvelun kehittamisessa joudutaan tasapainoilemaan
asiakkaita rajoittavien ja toisinaan hairitsevien turvallisuustoimien ja elamyksellisyyden
valilla. Aineistosta kuitenkin nousi mielenkiitoisella tavalla esille se, miten koronatoimet
voidaan tehda asiakasymmarryksen kautta hairitsematta liialti hotellin aamiaiselamysta - itse
asiassa ne voivat jopa lisata sen sujuvuutta, miellyttavyytta ja vieraanvaraisuutta (kuvio 23,
liitteet 23-32). Palvelumaisemaa ja -prosessia muotoilemalla ja tuuppausta (eng. nudging)
hyodyntamalla voidaan saada asiakkaat hellavaraisesti ja luonnollisesti toimimaan halutulla,
palveluprosessia sujuvoittavalla, turvallisella tavalla, joka parantaa asiakaskokemusta

pandemia-aikana ja sen jalkeenkin.

Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa yksi keskeisimmista pandemian vaikutuksista
aamiaisen asiakaskokemuksessa oli lahelle tulevien ihmisten epamiellyttavyys, niin
henkilokunnan kuin muiden asiakkaidenkin. Luotainasiakkaat kokivat tilanteet, jossa oli
paljon muita ihmisia tai jossa ihmiset tulivat lahelle, epamiellyttaviksi, jopa turvattomiksi.
Samanaikaisesti aineistosta nousi esiin kohdatuksi ja huomioiduksi tulemisen tarve.
Vieraanvaraisuusalan palveluihin liittyy paljon odotuksia ystavallisesta ja lampimasta
tunnelmasta, huomioiduksi ja kohdatuksi tulemisesta. Haasteeksi muodostuu, miten rakentaa

inhimillista kohtaamista ja valittamista ilman ihmiskontaktia.

Viitteita ratkaisuista loytyi aineistosta. Kasin kirjoitetut, ystavalliset, personoidut viestit
viehattivat ja toivat palvelulle ikaan kuin aanen ja kasvot. Heraakin kysymys, miten tata voisi
vahvistaa, miten palvelumaisemaa voitaisiin kehittaa dialogisempaan suuntaan. Tama voisi
kustannustehokkaasti parantaa asiakaskokemusta pandemia-aikana ja myos sen jalkeen.
Digitaalisissa ymparistoissa tama haaste on ollut aina lasna ja siihen on loydetty hienoja
toimintatapoja. Kohdatuksi tuleminen on yksi ihmisen keskeisimmista tarpeista ja tarkea osa
ikimuistoisten elamysten rakentamisessa. Tarvitaan lisaa tutkimusta, miten fyysista tilaa,
kuten hotellin aamiaisravintolaa, voitaisiin mielekkaalla tavalla inhimillistaa ja saada luoduksi

lamminta, valittamisen tunnelmaa seka vuorovaikutteisuutta.

Aamiainen - ”se juuri on SE juttu hotelliyopymisissa”

Vaikka tutkimusta saati laajoja katsausartikkeleita aamiaisen roolista asiakaskokemuksessa ja

tyytyvaisyyden synnyssa ei juuri ole tehty (Leite-Pereira & Costa 2019, 213), aamiainen on
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tunnistettu tarkeaksi osaksi hotellikokemusta (Rithimaki 2020b). Ruokakokemukset on
tunnistettu tarkeaksi osaksi matkailua (Havas 2017, 15; Havas & Adamsson 2020, 6-7), jopa
kohteen valintaperusteeksi (Sthapit 2017,13). Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa, niin
luotaintutkimuksessa, haastatteluissa kuin kyselytutkimuksessa, nousi esille sama asia: hyva
aamiaiskokemus voi olla hyvinkin vaikuttava tekija hotellin valinnassa ja vaikuttaa
tulevaisuuden ostokayttaytymiseen. Aamiaiseen panostaminen kannattaa. Tassa
tutkimuksellisessa kehittamistyossa huomattiin myos, etta panostaminen ei valttamatta
tarkoita kalliita uudistuksia, ei valttamatta edes aamiaisvalikoiman muutoksia. Sen sijaan
asiakaslahtoisyys nousi keskioon: huomioimalla esimerkiksi ruokaelamyskompassin avulla
ikimuistoisen ruokaelamyksen eri elementteja, vaikka pienillakin konkreettisilla toimilla,
voidaan vaikuttaa aamiaisen asiakaskokemukseen positiivisesti. Sthapit (2017, 13)
kannustaakin ottamaan matkailuun liittyvien ruokapalveluiden kehittamiseen holistisen
nakokulman, jossa huomioidaan ikimuistoisen ruokaelamyksen kaikki elementit. World Food
Travel Association (WFTA) kiteyttaa asian hienosti: miksi tarjoilla ateria, kun voi tarjoilla
muiston? Hotelliasiakkaan monitahoista kokemuksen muodostumista on tutkittu hyvin laajasti
ja kattavasti matkailu- ja hotellialan kirjallisuudessa (Xiang, Schwartz, Gerdes & Uysal 2015,
120). Sen tueksi tarvitaan jatkossa lisaa tutkimusta aamiaisen roolista hotellin

asiakaskokemuksessa ja tyytyvaisyyden synnyssa.

Epaonnistumisen voimalla kohti oikeaa suuntaa

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon menetelmavalintojen osalta voidaan sanoa, etta
Design Sprint -tyylinen Ideathon, joka epaonnistui tuottamaan tutkimuskysymyksia palvelevaa
tietoa saati toimeksiantajalle kayttokelpoista ratkaisua tai konseptia, oli tyon onnistumisen
kannalta ratkaisevan tarkea. Se valotti tiiviin vuorovaikutuksen tarkeytta toimeksiantajan
kanssa, koko kehittamisprosessin aikana. Vaikka asiakaslahtoista kehittamista tehdaankin, ei

se voi koskaan olla irrallaan liiketoiminnasta.

Naennainen epaonnistuminen Ideathon -tyopajan osalta pakotti palaamaan lahtoruutuun myos
menetelmien osalta - miettimaan tarvittavan asiakasymmarrystiedon tasoja seka niiden
kartoittamiseen soveltuvampia menetelmia. Uuden Covid19-pandemiatilanteen aarella - ja
muutenkin elamyksia kehitettaessa - tarvitaan syvallisempaa ymmarrysta siita, mita asiakkaat
tuntevat seka ymmarrysta ja arvostusta sita kohtaan, mista he unelmoivat. Syvallisempi
asiakasymmarrys voi synnyttaa muotoilun inspiraation ja ideoinnin lahteen - ja kun asiakkaan
kokemus nostetaan kehitystyon keskeiseksi inspiraation lahteeksi, voidaan myos muotoilla
parempia kokemuksia. (Sanders 2002, 6-7). Luotaintutkimus ja sita taydentava
haastattelututkimus olivat soveliaita juuri tallaiseen tilanteeseen, jossa pikemminkin etsitaan
uusia, viela tuntemattomia mahdollisuuksia ja ratkaisuvaihtoehtoja kuin yritetaan ratkaista jo
tunnettuja ongelmia. (Mattelmaki 2006, 45-47). Lisaksi luotain- ja haastattelututkimus seka

Miro-alusta ja kehittamistapaamiset toimeksiantajan kanssa mahdollistivat
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ideointityopajamaisen tyoskentelyn aikana, jolloin suuremmat kokoontumiset oli

viranomaistasolta kielletty (Valtioneuvosto 2020).

Tim Brownin “Fail early to succeed sooner” -klassikkositaattia kirjasta Change by design
(2009) mukaillen: kannatti epaonnistua heti alussa, jotta saattoi loytaa nopeammin tien

perille.

Johtopaatoksia kirjoitettaessa marras-joulukuussa 2020 koronatilanne Suomessa on siirtynyt
kiihtymisvaiheesta leviamisvaiheen. Tama tarkoittaa jalleen tiukentuvia valtiollisia ja
kunnallisia koronatoimia ja -rajoituksia, jotka vaikuttavat merkittavasti lukuisien yritysten
toimintaan. Pandemian vaikutukset nakyvat rajusti palvelualoilla, erityisesti matkailu- ja
ravintola-alalla (Valtioneuvosto 2020, 4; Marski 2020, 1), kysyen taas valtavaa dynaamista
kyvykkyytta mukauttaa ja uudistaa toimintaa, palveluita ja liiketoimintamalleja nopealla
aikataululla. Tassa tutkimuksellisessa kehittamistyossa palvelumuotoilun avulla voitiin tuottaa
nopeasti tarkeaa tietoa asiakaskokemuksen ja -odotuksen muutoksesta seka
kaytannonlaheisia, konkreettisia, asiakaslahtoisia ideoita havaittujen haasteiden
ratkaisemiseksi. Palvelumuotoilun luovat, ihmiskeskeiset yhteiskehittamisen tyokalut voivat
tarjota helpotusta monitahoisten haasteiden selattamisessa - oli kyseessa sitten tuotteiden,
palveluiden tai kayttajakokemusten suunnittelu, liiketoiminnan tai organisaatioiden

kehittaminen tai sosiaalinen tai yhteiskunnallinen haaste (Brown 2019).

Asiakasldhtoisilla. konkreettisilla ideoilla toteutettavuutta ja vaikuttavuutta

Toimeksiantajan nakokulmasta kehittamisehdotukset (kuvio 24) ja konsepti (kuvio 25)
tarjosivat konkreettisia, kustannustehokkaita ja toteuttamiskelpoisia ideoita ja ratkaisuja
hotellin aamiaiskokemuksen parantamiseen. Vaikka SOK hotellipalveluiden kehittamista ohjaa
jatkuva, systemaattinen asiakastyytyvaisyyden seuranta ja auditointi, palvelumuotoilullisen
tutkimuksellisen kehittamistyon ja erityisesti luotaintutkimuksen avulla voitiin tukea ja
taydentaa nakemysta aamiaiskonseptin jatkokehittamisesta seka inspiroida ja herattaa
ajatuksia (Haataja 2020). Tutkimuksellisen kehittamistyon alkaessa Hotel Triplan
asiakastyytyvaisyys oli hyvalla tasolla, mutta sita haluttiin nostaa erinomaiseen.
Koronamuutosten takia kesalla 2020 asiakastyytyvaisyys putosi tyydyttavalle tasolle.
Tutkimuksellisen kehittamistyon paattyessa asiakastyytyvaisyys oli saatu nostettua
erinomaiselle tasolle. Palveluntarjoajan nakokulmasta toimenpiteet, jotka toteutettavuus-
vaikuttavuusmatriisilla tarkasteltuna ovat kummankin muuttujan osalta vahvoja, ovat
erityisen kiinnostavia. (Riihimaki 2020b). Palvelumuotoilun keinoin pystyimme identifioimaan

paljon taman tyyppisia konkreettisia toimenpiteita.
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Aamiaisen elamyskompassista palveluiden kehittdjan inspiraatiotyokaluksi

Vaikka aamiaisen elamyskompassi onkin kehitetty Hotelli Triplan aamiaisen asiakaslahtoisen
konseptoinnin tueksi, se voi toimia kaytannossa minka tahansa hotellin aamiaisen tai ruoka- ja
ravintolapalvelun asiakaskeskeisen kehittamisen inspiraatiotyokaluna. Toimeksiantajan kanssa
kaydyissa loppukeskusteluissa todettiin, etta elamyskompassia voitaisiin hyodyntaa muidenkin
hotellipalveluiden kuin ravintolapalveluiden kaytossa. Erityista kiitosta elamyskompassi sai
sen asiakaslahtoisesta muotoilusta ja aanensavysta (Riithimaki 2020b). Elamyskompassin viestit
on muotoiltu ikaan kuin asiakkaan itsensa sanomiksi, tuoden asiakkaan mukaan
kehittamisdialogiin omien toiveittensa, tarpeittensa ja unelmiensa kanssa, silloinkin kun han

ei ole fyysisesti istumassa saman poydan aaressa.

Taman tutkimuksellisen kehittamistyon lopuksi ikimuistoisen aamiaiskokemuksen osatekijat
koottiin yhteen ja niista syntyi elamyskompassi helpottamaan palveluiden kehittamista,
tuomalla yksinkertaistetulla tavalla asiakkaan aani, toiveet ja tarpeet mukaan
suunnittelutilanteeseen. Elamyskompassi toimii suuntaa-antavana inspiraatiotyokaluna, jonka
avulla kuka tahansa aamupalan, tai muun ruoka- tai matkailupalvelun kehittaja voi ideoida ja
testata asiakkaalle lisaarvoa tuottavia elementteja palvelun tai sen osa-alueen ymparille.
Vaikka ikimuistoisen aamiais- tai ruokaelamyksen osatekijoita on paljon ja palveluiden
kehittaja loytaa itsensa helposti loppumattomalta kehittamisen tielta, jolla aina loytyy
parantamisen varaa, taman tutkimuksellisen kehittamistyon aineistosta nouseva viesti on

armollinen: kaiken ei tarvitse olla tayskymppi, mutta jonkun on oltava 11.
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LIITE 1. Osana Design Sprint Ideathonia toteutettu Google Forms -kysely seka luotaintutkimuksen osallistujakysely

Kyselytutkimus Luotaintutkimus

Kyselylomake Osallistujakysel

omclrl BY SOKOSHOTELS
)

Hotelliaamupalan uusi normaali e L e .
andemiaaka pakotiaa matelaln fatielrsan uudelen ja muokhaomaan Osallistujaksi opinnaytetydn

palveluitaan. Osana Laurean VISIT Design Sprintia etsimme ratkaisuja hotellien :
tutkimukseen?
turvallinen ja herkullinen osa hotellielamystasi.
Teen opinnaytetyéténi yhteistydssa Original Sokos Hotel Triplan ja SOK Matkailu- ja
*Pakollinen kanssa. on kehittaa hotellin
aamupalapalvelua vastaamaan entista paremmin asiakkaiden toiveisiin, tarpeisiin ja
‘odotuksiin.
Millainen olisi sinulle paras mahdollinen aamupalahetki hotellissa? Voit pohtia keruu toteutetaan el y Helsingin Pasilassa, Hotel Triplassa.
esimerkiksi missa séisit aamupalan, mita ruokia, juomia tai muita elementteja Osallistujat yopyvét hotellissa ja kirjaavat muistiin huomioita ja ajatuksia liittyen
siihen kuuluisi. Mita toivot, ettéa hotelli tietaisi toiveistasi ja tarpeistasi? aamupalakokemukseen. Havainnot kdydain lapi heti hotellivierailun jalkeen noin tunnin (1 h)
Kysymykseen ei ole oikeita tai vadria vastauksia, voit kayttaa mielikuvitustasi. * mittaisessa haastattelussa, joko hotellilla tai Teamsissa. Kaikkia aineistoja kasitellaan

anonyymisti,

Oma vastauksesi Hotelliy Sokos Hotel Triplassa on osallistujlle (+avec) maksuton.

Mika olsi sinulle mieluisin tapa nauttia hotelliaamiainen, jos perinteinen _

buffetaamiainen ei ole kaytdssa? Valitse 1- 3 sinulle mieluisinta vaihtoehtoa. *

Nimi
Take away -kassi,jonka noudan esim. vastaanotosta
Aamiaiskassi, joka toimitetaan minulle huoneeseen Oma vastauksesi
Aamiaisbuffet, jossa henkilokunta annostelee ruuan toiveideni mukaan
Aamiaistarjotin hucneeseen toimitettuna huonepalveluna

Aamiaisvoucher lahiravintolaan tai -kahvilaan Iké

Etukiteen tilattu aamiainen, joka tarjoillaan poytién hotellin ravintolassa

Oma vastauksesi

0oo0oo0oocooao

Muu

Kuinka tarkesa sinulle on, etta voit itse raataloida aamiaisesi siséllon? * Sahkoposti
) Erittéin tarked Oma vastauksesi

() Tirkesa

) Jokseenkin tarkes

inen hotelli matkaaja olet?
7 Eilainkean tirkedd

Yovytks hotellissa yleensa

Olisitko valmis lisaa atalsid O Tysmatkoilla
Kokonaan itse? *

QO Vvapaa-ajalla yksin

O Kyl QO Vapaz-ajalia aikuisseurassa
O & O Vapaz-ajalla lasten kanssa

Olisitko valmis tilaamaan hotelliaamiaisen etukateen? Jos kyli, niin missa

Kuinka monta vapaa-ajanmatkoihin littyvaa hotelliyta sinulle on keskimasrin
vaiheessa asiointiasi? *

kertynyt viimeisen vuoden ajalta?
7 En, haluan valita aamupalani vasta aamiaishetkellé

- Oma vastauksesi

() Kyllé check-in:n yhteydessa

7) Kylld, varatessani hotellihuoneen

() Kylla, edelliseen iltaan mennessé esim. nettisivuilta tai appin kautta Kuinka monta tysmatkoihin liittyvaé hotelliy5ta sinulle on keskimaarin kertynyt
viimeisen vuoden ajalta?

Oma vastauksesi
kysymykset
Jos ybvyt pandemia-aikana hotellissa kotimaassa, millaisen matkan

teet? Valitse 1- B Tutkimusaineiston keruu

O Tyometka
Onko sinulla alypuhelin?
() vapaa-ajan matka perheen kanssa
[ Vepsa-ajan matka alkuisseurassa O wia
() vapas-ajan matka yksin Os=
[ staycation eli hotelliyspyminen omassa kotikaupungissa
0 Mo
Onko puhelimessasi Whatsapp-sovelusta?
. : O wia
Kuinka usein yovyt hotelleissa vuositasolla? *
Os=
0-5kertza
O 6-10kertaa
O 11-20kertaa iné péiving elo-syy voisit toimia tutki ilona ja yopya Sokos Hotel
Triplassa?

Y120 kertaa

Oma vastauksesi

Ikasi? *

tos vastauksistasi
Oma vastauksesi

Osalistujat (5 kpl) valitaan mukaan ja heihin ollaan
mahdollisimman pian.

Kiitos vastauksistal

Sini Aino, Hanna & Lasse @VISIT Design Sprint Sini Garam

Tuleva palvelumuotoilja vm. 2020
Laurea-ammattikorkeakoulu

am@omaiLcom
Takaisin 050-5670929
Takaisin Laheta




LIITE 2. Design Sprint Ideathonin Google Forms -kyselyn tulosten teemoiteltu koonti

Kyselytutkimus

Paras mahdollinen aamupalakokemus

Yhteenveto kyselytutkimuksen tuloksista

T el R Unelma olisi
Meiddn hotelllhuone on aina ihan kaaos, yksityinen Hotellin on hyva tietaa, etta en juo kahvia ja
enlballialeanralaSnn e s saataan joskus haluta aamiaisena vasta klo
kun oven saa laittaa kiinni. Tilan puute. e 10 aamulla.Paras aamupalahetki syntyykin Ei tekstiilipintoja, kovat pinnat, Hotellin muut tilat
siita, etta minun e tarvitse Valttamatta herata jotka voi pitaa puhtaana kayttoon
Luksuksen tunteeseen vaikuttaa toki ey Gl et o
tilakin, rauhallinen, danimaailmaltaan vasta o EEA sl IR [FEe SEEEm Ell . ) LSHIEEELS
heraileva, visuaalisesti kaunis. Tuore leipa varhain liikkeell3, joten joustoa aamupalan Hygieninen syéttotila ja/tai muutettu
2 /pulla ro—— . s .
rauhallinen, luonnonvalo, i valttamatta m:ksuis‘ tarjoamisajoissa on hyvé olla muovilakana poydan paalla, jotta aamupalapisteiksi
omassa huoneessa omien leviteltyjen aaperaivelladppld ssim.
tavaroiden keskella. i styroksh- alpencl
e Omassa huonessa oman Poytiin tarjoilu
laatikoita . Raataloityja Pidennetty
Kesalla Selked s alkataulun mukaan, tuoretta - SRS 23kattaus, jonka o Teel
Teranssilla ulkona, layout ettei P: o ja terveellista valissa poydat Riskiryl m_a _als‘| e ail a\{a i, jotta
tukisi ? oma aamiaisaika ihmismassa
kesalla vaikka tartte Py ym. pyyhitaan . :
puistossa  haahuilla > _ jakautuisivat
ElruEsE, Kotimaista Ihanag on jos voi lepdé oman!a-sna valmto;:a: 0 »at huomu_)lvaF kommentoivat
tee minun makuuni, mehu minun makuuni, jajuttelevat ihmisten kanssa — 4 - Kyltti: "me
» Rauhallinen e . Py enkilokunta arpeeksi .
rauhalisessa S0 TR Kukida w;l:i‘g:.sala e e e vaihtoa useasti | henkilokuntaa | "UoEhoImmE:
miljoossa Gydalla imi 4 jistina
lj porukalla poy e Tietsvat, kuka ottimia pitamassd siistina B
. q i stavallinen,
paikallinen lehti o Luomua,  Omapaikka ~ Tietavat, mita el @) S s .
poydassd EhavikkiE oaanista valittuna, haluan i e L (el
P— huone palvelu " imiiksi Ottopisteits pit3 T slit
lereileva, . eivat valmiiksi opisteita pi urvavali .
. re nki numeroa
Rauhallsta  Rentoa  rauhallinen U Ie:t';: ! siivutettuna olla enemmmin poydille VEIE
animaailma
mi na myo: Parasta tassa olisi, etta " i ienil il
lfkﬂ 2 myos . " o Haluan valita Haluan valita Pi nillé teollla
paikkakunnan havikkia ei tulisi eivatka Personoitu mitd syon e & hymyija ihminen otettu
omia erikoisuuksia  ihmiset soisi itseaan ahkyyn . 5 huomioon, Hyvét kisien mahdollisuus
Luonnon- Pehmeét tarjoilijalla voi olla .o Kasidesi
o i Kaunista Siistia =T hanskat ottaa kertakBytts- ey
aloa uoll mahdollisuudet hanskat.

e N
PALVELUMAISEMA ARVOT TA PALVELY KORONAN VWOKST TOIVOTAAN ERTTYISTARTESTELYA

PARAS MAHDOLLINEN HOTELLIAAMVPALAKOKEMYS

RVOKATVOTE HOTELLIAAMVPALA ON TVHLAHETKI
s ST ST T W

Ruoka on tarkein. Se luksuksen tunne verrattuna omaan arkeen

Vahemman Yksi WAU-
Jalkkariksi herkkuja pahkinat , . albsiE, asioita i voidaan  jotain mitd ei se juuri on SE juttu hotelliydpymisessa.
tuja kahvia ja appelsiinituoremehua mutta kahveihin kanssa valikoimasta ~ kotona saa
laadukkaita tinkia
tarkean olla todella hyvé Paljon Aamupalaan kuuluisi tuoreta : ) e, ‘
gluteeinitton vaihtoehto, Terveys- tuoreita R RIRICEE Tuoreita ™ fessismore| [MEaddikas Hyva S |
o snapseja kasviksiaja vastapuristettua tuoremehua, asioita kahvi teevalikoima s leipaa
hedelmia jugurttia, rahkaa, tuoretta leipaé ja
leikkelettd.
) i tarvitse ]
Erityisvali-  Kasvimaito Olisi ihanaa olla kaksi eriversiota; ~ Eilentokone= gy, o oy5n Hyv hoyryava tuoreeltaan paistettu
koimat heti kahvin taysiyvd-  sokerittomia valmiiksi koottu brunssilautanen ja ruokad, ielygmmin  haudutettua  kupponen munakas (el )
huomioitava  vieressa ruisleipa  vaihtoehtoja  mannermaisempi ruisleipa+kahvi  Sroksiaatik T teetd kahvia ReskuEksiidystoinen ok
Ty koa o “uunimunakasallotys”

kahvia/teetd, tuoremehua, sampyla
+

Kaikki tuoretta ja

/juustoa, ei mitaan
(keitetty), jugurttia marjojen kera tai yksittaispakattua
smoothie kestoruokaa.

Paras hotelliaamiainen B&B
maistuva ruisleipa juustolla ja
kurkulla, tuoremehu ja kahvi

Olisi myos mahtavaa, etté
raaka-aineisiin olisi
panostettu ihan vimpan
paille

Laadukkaita
tuoremehuja

1O kuppi (kenties kaksi)
oikein hyvaa kahvia kuumalla
maidolla

Tuunaaoma  Pancake
munakas factory
DIY mehu, Kokoa itse

mimosa smoothie
baari piste

aamupalakokonaisuus, jossa
olisi eri tasoja: basic,
premium ja premium+

Erilaisia omeleteja ja
smootheja jotka kokki tekee
pyydetysta combosta

Luomua, vegaanista,
erikoisruokavaliot huomioitu

Exclusiivisuutta vaikka
lisimaksusta

Kahvin kanssa joku erityinen
herkku

Yksi WAU elementti o tekee
sen: onpas ihanaal

Live-yhteys keittiésn kokkiin



LIITE 3. Luotaintutkimuksen saatekirje

Hei Sin3d!

Tervetuloa yopymaan Hotelli Triplassa ja osallistumaan palvelumuotoilu-aiheisen
opinnaytetyoni tutkimukseen!

Tutkimuksen tarkoituksena on kehittda Original Sokos Hotel Triplan aamupalakokemusta
vastaamaan entista paremmin asiakkaiden toiveisiin, tarpeisiin ja odotuksiin. Tutkimukseen
osallistujat yopyvat Hotel Triplassa ja dokumentoivat erilaisten tehtavien (4 kpl) avulla
aamupalaan liittyvia kokemuksia ja huomioita. Varaathan aamupalaan reilusti aikaa,
jotta ehdit tehda kaikki tehtavat. Aineistot kdydaan lapi heti hotellivierailun jalkeen,
noin tunnin mittaisessa haastattelussa, joko paikan paalla tai Teams-haastatteluna.

Aamiainen: ma-pe 6.30-9.30 ja la-su 7.00-10.30 @b6. krs @Ravintola Bblessa
Haastatteluaikasi:

Tehtavat

Tehtavia on yhteensa nelja (4 kpl). Pienen ennakkotehtavan teit jo sisdankirjautumisen
yhteydessa, jolloin sait myos loput tehtavakuoret. Jokaiseen tehtavakuoreen on merkitty,
milloin voit sen avata. Ensimmainen tehtavakuori avataan aamulla huoneessa ennen
aamupalalle 13ht63, loput aamupalan yhteydessa. Ota kaikki tehtavakuoret ja tarvikkeet
mukaan aamupalalle. Kun olet suorittanut kaikki tehtavat (1-4), laita tehtavat tarvikkeineen
palautuskuoreen. Taman jalkeen voit poistua aamiaistilasta. Jata kuori vastaanottoon
ennen paluuta huoneeseesi.

Tutkimuskaytanteet

Tutkimuksessa ei arvioida osallistujia vaan palvelua. Oikeita tai vaaria vastauksia ei ole.
Voit halutessasi keskeyttaa tutkimuksen missa tahansa vaiheessa. Haastattelu nauhoitetaan
tulosten analysointia varten. Nauhoite tuhotaan analyysivaiheen jalkeen. Tuloksia kasitellaan
anonyymisti. Osallistujien henkilotietoja ei jaeta kenellekaan.

Nautinnollista hotellivierailua toivottaen,

Sind

Sini Garam
sini.garam@gmail.com
050-5870929

Kiitos osallistumisesta!




LIITE 4. Luotaintutkimuksen ennakkotehtava: Itsedokumentointi WhatsAppilla

Ennakkotehtava

Itsedokumentointi WhatsAppilla

Ennakkotehtava sisaltaa kaksi osaa:

A. Mika3 Fiilis -mittari
Tavoite: millainen yleisfiilis tilanteesta syntyi suhteessa aamupalakokemukseesi?

Aamupalakokemuksen rakentumiseen liittyy monia tilanteita. Téanaan tehtavasi on
dokumentoida aamupalakokemukseesi liittyva tunnetila check-in -tilanteessa
lahettamalla WhatsAppilla (Sini 050-5870929) tilannekuvaus, jossa on

* numero (mika hetki, tdssad check-in -tilanteessa numero on “0")
* emoji, joka kuvastaa fiilistasi silla hetkella
e teksti- tai aaniviestilla lyhyt selitys, mika tai mitka tekijat vaikuttivat fiilikseesi

Pyri lahettdamaan viesti tapahtuman aikana tai mahdollisimman pian sen jalkeen.

B. Kuva check-in -tilanteesta
Tavoite: mitka yksityiskohdat vaikuttivat aamupalakokemukseesi?

Tehtavanasi on lahettad Whatsappilla

® kuva aamupalakokemukseesi liittyvastd huomioista check-in-tilanteessa,
joka vaikutti aamupalakokemukseesi positiivisesti tai negatiivisesti, tai jai mietityttamaan.
e teksti- tai aaniviestilla lyhyt selite, mistéd huomiosi kertoo.

Huomiot voivat liittyd mihin tahansa, esim:
e viestintaan, tilaan, tavaroihin, henkildkuntaan, vieraisiin
e palvelun sujuvuuteen, ystavallisyyteen, luotettavuuteen,
turvallisuuteen, patevyyteen ym.
* miltd joku nayttaa, tuntuu, maistuu, kuulostaa

Otathan kuvitessasi huomioon muut hotellivieraat.

Tama ennakkotehtava on osa itsedokumentti-tehtavaa (tehtava 1), joka jatkuu aamulla.
Ohjeet loytyvat tehtavakuoresta 1., jonka voit avata aamulla ennen aamupalalle 13hto.

Kun olet 13hett3anyt kaikki WhatsApp-viestit ja kuvan,
voit jatkaa hotellivierailusta nauttimista!




LIITE 5. Luotaintutkimuksen tehtava 1. Itsedokumentointi WhatsAppilla

Tehtava 1

Itsedokumentointi WhatsAppilla

Tehtava A - tavoite: millainen yleisfiilis tilanteesta syntyi liittyen aamupalakokemukseesi.
Tehtava B - tavoite: mitka yksityiskohdat vaikuttivat aamupalakokemukseesi.
Voit halutessasi tehda tehtavia lomittain.

A. Mika3 Fiilis -mittari

Aamupalakokemukseen liittyy monia tapahtumia. Tehtavasi on dokumentoida
aamupalakokemukseesi liittyvia tunnetiloja |ahettamalla alla olevissa hetkissa (1-9)
WhatsAppilla (Sini 050-5870929) tilannekuvaus, jossa on

® numero (mika hetki)
* emoji, joka kuvastaa fiilistasi silla hetkella
e teksti- tai aaniviestilla lyhyt selitys, mika tai mitka tekijat vaikuttivat fiilikseesi

Pyri lahettéamaan viestit tapahtuman (1-9) aikana tai mahdollisimman pian sen jalkeen.

1. Laht6 huoneesta aamupalalle

2. Vastaanotto aamupalalle tultaessa

3. Aamupalatilaan saapuminen

4. Tarjontaan tutustuminen

5. Poydan valinta

6. Aamupalatuotteiden valinta ja kerays
7. Ruokailu

8. Santsikierros

9. Ruokailun lopettaminen

B.10 x kuva
Lisaksi tehtavanasi on lahettda Whatsappilla

* 10 kuvaa aamupalakokemukseesi liiittyvistd huomioista, jotka vaikuttivat
kokemukseesi positiivisesti tai negatiivisesti, tai jaivat ihmetyttamaan.
e teksti- tai aaniviestilla lyhyt selitys, mista huomiosi kertoo.

Huomiot voivat liittyd mihin tahansa, esim:
® ruokaan, tilaan, tavaroihin, henkildokuntaan, vieraisiin
e miltd joku nayttaa, tuntuu, maistuu, kuulostaa
e palvelun sujuvuuteen, ystavallisyyteen, luotettavuuteen,
turvallisuuteen, patevyyteen ym.

Kun olet I3hettanyt kaikki WhatsApp-viestit ja kuvat,
voit avata tehtavakuoren numero 2.




LIITE 6. Luotaintutkimuksen tehtava 2. Aamupalakokemukseni pohjapiirros

Tehtava 2

Aamupalakokemukseni pohjapiirros

Tasta kuoresta |0ydéat aamiaistilan pohjapiirroksen, seka kolmen vérisia tarroja.
Merkitse pohjapiirroksiin yhteensa vahintdan kymmenen (10) paikkaa/asiaa/tapahtu-
maa, jotka vaikuttivat aamiaiskokemukseesi:

VIHREALLA ne, jotka vaikuttivat kokemukseesi positiivisesti,

tuntuivat esim. ilahduttavilta, innostavilta, iloisesti yllattaviltd, helpottavilta,

turvallisilta, arvostavilta, toimivilta

PUNAISELLA ne, jotka vaikuttivat kokemukseesi negatiivisesti,

tuntuivat esim. harmittavilta, turhauttavilta, ahdistavilta, kiusallisilta,

ikavystyttavilta, turvattomilta, sekavilta

SINISELLA ne, joissa voisi piilla jokin vielad hyddyntamaton mahdollisuus
Kirjoita tarran viereen muutama avainsana, mistd on kysymys.

Esimerkkikuva:

Ruuhkaisa kohta

Swoothieta

Tissé Volst olla

Pehmeiti tyy ng i
Lehtiteline

Simpylit olivat
Lamplmid

RLLttEVE valo

Mehw oli Loppu

Ahdas kulma

Litan kova tuoll
Tm:joiLf:ja hgmgiu\ja olt
avulias

Kun olet tehnyt tam3an teht3dvan,
voit avata tehtavakuoren numero 3.




Tehtava 2

Aamupalakokemukseni pohjapiirros

LIITE 7. Luotaintutkimuksen tehtava 2. Original Sokos

Hotel Triplan aamiaistilan pohjapiirros

Keittio

BuFfet

ExaLize
£

B n—

@ atp iﬂ-m
_-_ﬁmm o @b o

Ravintolan aula
& vastaanotto

e —"




LIITE 8. Luotaintutkimuksen tehtava 3. Taikasauva-kysymykset

Tehtava 3

Taikasauva-kysymykset

Vastaa alla oleviin kysymyksiin A-D.

A. Jos saisit kayttodsi 1 000 euroa kehittadksesi taméan hotellin aamupalakokemusta,
miten kayttaisit rahat?

B. Jos voisit poistaa tai muuttaa kolmea asiaa, mitka ne olisivat?
Asiat voivat liittyd mihin tahansa, esim: ruokaan, tilaan, tavaroihin, henkil6kuntaan,
tai miltd joku néyttda, tuntuu, maistuu, kuulostaa.

1.
2.

3.

C. Jos voisit lisatd kolme asiaa, mitka ne olisivat?
Asiat voivat liittyd mihin tahansa, esim: ruokaan, tilaan, tavaroihin, henkilékuntaan,
tai miltd joku néyttda, tuntuu, maistuu, kuulostaa.

1.
2.

3.

D. Mita kukaan hotelliaamupalan kehittdja ei ole vielad oivaltanut?

Kun olet tehnyt taman tehtavan,
voit avata tehtavakuoren numero 4.




LITE 9. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - aamiaisella Sivu1

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne

Tehtavan tavoite: COVID-19 -pandemia on muuttanut asiakkaiden tarpeita ja toiveita.
Tasséa tehtavassa kartoitetaan, mité palveluissa tulisi huomioida, jotta sinulla olisi
mukava ja turvallinen olo kayttaa niita. Tarvittaessa |0ydét lisda vastauspaperia kuoresta.

Aamiaisella

1. Tuliko korona mieleesi aamupalan aikana, ja jos tuli, niin missa tilanteissa?

2. Mité turvallisuus tarkoittaa sinulle, hotellin aamupalakokemuksen yhteydessa?

3. Mitka asiat vahvistivat turvallisuuden tunnettasi aamupalatilanteessa/palvelussa?

4. Mitka asiat vahensivat turvallisuuden tunnettasi?

5. Jos mietit Covid19-pandemiaa edeltavia hotelliydpymisid, onko jokin muuttunut
toiveissa, tarpeissa tai odotuksissasi suhteessa hotellin aamupalapalveluun?

Jatka sivulle 2!




LIITE 10. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - vieraana hotellissa SiVU 2

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne

Vastaa viela alla oleviin kysymyksiin.

Vieraana hotellissa

1. Tuliko korona mieleesi hotellivierailusi aikana, ja jos tuli, niin missa tilanteissa?

2. Mité turvallisuus tarkoittaa sinulle, yleisesti hotellikokemuksen yhteydess&a?

3. Mitka asiat vahvistivat turvallisuuden tunnettasi hotellivierailun aikana?

4. Mitka elementit vahensivat turvallisuuden tunnettasi vierailun aikana?

5. Jos mietit Covid19-pandemiaa edeltavia hotelliydpymisid, onko jokin muuttunut
toiveissa, tarpeissa tai odotuksissasi suhteessa hotellissa yopymiseen?

Kun olet tehnyt taman tehtavan loppuun,
laita kaikki tehtavat palautuskuoreen
ja palauta kuori vastaanottoon.

Nahd&aan haastattelussal



LITE 11. Luotaintutkimuksen tehtava 5. Aamupalan palvelupolku

Tehtava 5

Aamupalan palvelupolku

0 Check-in

1.) Laht6 huoneesta aamupalalle

)

2} Vastaanotto aamupalalle tultaessa

(o)

3} Aamupalatilaan saapuminen

(=)

4} Tarjontaan tutustuminen

(o)

5} Poydan valinta

(6} Aamupalatuotteiden valinta ja kerays

(?. Ruokailu

(8. Santsikierros

@ Ruokailun lopettaminen &
poistuminen aamiaistilasta




LIITE 12. Luotaintutkimuksen tehtava 1. ltsedokumentointi WhatsApp-viestit

Tehtava 1A

Itsedokumentointi WhatsAppilla

Millainen yleisfiilis tilanteesta syntyi aamupalan palvelupolun eri kohdissa (1-9)
® numero (mika hetki)
® emoji, joka kuvastaa fiilistasi silla hetkella

e viestilla lyhyt selitys,

Luotain-asiakkaat

“0" Aamiaisaika voisi olla hiukan pidempi esim. kio 10.00 asti

"1 @ odottava f
mahtaa olla?

2" () vastaanotossa ei ollut henkilda
paikalla.

3" @ valoisa, avara tla, Henkiokunta kysyy “voinko auttaa” g

“4" tarjonta vaikuttaa monipuoliselta b

is, minkalainen aamiainen

823

Gluteeniton osasto yllittavan hyva ja paljon eri

vaihtoehtoja &)

"5" (@) valittiin pdyta, joka oli ikkunan vieressa

" & puuroa oli pakko ottaa!

“7" € Kévin santsaamassa leipaa, kun oli niin

hyvaa

“7* kuuntelen ja huo

Astioiden kilna

Ikkunasta on kiva

2.30

i, mitn s klova musiek (muzak?)
Musten

L& gluteeniton/vegaaninen tarjonta yllatti

positiivisesti. Kaikki hyvin merkitty myds . &

9" vatsa taynni, enemp3i ei jaksa!

ay
halutaanko pdydasts viels jotain? i

9.37

A
Tilat nayttivit freesilts ja laadukkailta, mik luo kuvan, etts

‘aamupalakin on samankaltainen.

1
Vasyttas, mutta odottavaisin mielin menossa
aamupalalle.

2@

730

Vastaanotto oli lmmin ja mukava, kaikki tydntekijat

tervehtiviit meité saapuessa.

3@
Aamupalatila néytti isolta ja freesilta, tuoksui
hyville. Mielenkiinto tarjontaan herasi.

ol
Tarjontaan tutustuessa kiinnitén ensimmaisena

a3

748

huomiota erityisruokavalioiden vaihtoehtoihin, joita

huomasin olevan ainakin jonkin verran. Ruuat oli

aseteltu kutsuvast, ja lahdinkin heti etsiman
mieluisia ruokia.

5 Pyt valitessa huomasimme niité olevan

reiluusti ja erilaisia, seki Ihell3 seisovaa poytas

etts kauempana. Suuntasimme ikkunan vieressa
olevaan hienolla nakdalalla varustettuun poytaan.

Shd o

8.27

6@
Olen vegaani, mika tietenkin vaikuttaa suuresti valitsemani

aamupalatuottei

Vaihtoehtoja oli hyvin saatavilla, ja ne

oli merkitty selkeasti. Jotkut tuotteet ei kuitenkaan merkitty
vegaanisena (muita nimikkeita I6ytyi), vaikka ainesosalistan

mukaan ne olivat. Joitakin tuotteita ef oltu merkitty

ollenkaan. Tamé saattaa aiheuttaa hammennysts. Suurin

osa oli terveellisia vaihtoehtoja, jota arvostan. J
kaipaamaan *jotain'”. Ottimia oli kaikelle, mika tuntui
hygieeniselta.

kuitenkin

7
Ruoka oli tuoretta ja maistuvaa. Kulhot ja lautaset olivat

sopivan kokoisia. Vaikka joittain oli suteellisen paljon

ihmisi, tuntui ruokailu silti rauhalliselta. Jain kaipaamaan

jotain mielekkaampaa lsmmintd ruokaa (verrattavissa
nakkeihin, pekoniin yms) seka jotain pienta makea.

8

Santsikierrosta ei tapahtunut, sill tyylini on keréité aikalailla

kaikkea mita aion sybda kerralla, jotta pystyn sydmaan

rauhassa taman jalkeen. En myBskaan sybnyt mitan
ylivertaiseen hyvas, jota olisi ollut "pakko saada liséa.

Mahdollisuus santsata oli kuitenkin olemassa, eik ajatus

tuntunut vaikealta.

0
Aamupala oli tayttava ja yle\shll\s vuoka\lua lopettaessa ol
positivinen. Jan kip

faktoria", tarjonta ofi

gluteeniton yms), mutta ainakin vegaanivalikoimaa on

viels

varaa kehittaa. Arvostin, etté myGs osa "yleisista" tuotteista
oli vegaanisia, esim. puurot ja kauramaito, eiki niin etté

muutama tuote olisi
vegaanille/kas
vahan. Tila oli avara ja si
Lahtiessamme tysntekijat kii

aulan design on kiva, ajaton ja edustaa nykypaivin
sisustustyylia hyvm knmkas & “epaaulamainen". tama

sta jossa aamupala tarioillaan
ja millainen vakoima s n. palvelu oli peruspalvelua, en
tieda vaikuttiko pa\ve\uun o ot lshat(n antavists ia
mita siina tarkkaillaan. 222

1. odottavaisin mielin kohti ravintolaa, nalka on jo

/astaanotto hieman tukossa, mutta sivusta tulee
henkuoxumaa joka toivottaa tervetulleeksi ja ottaa
aamupalalipukkeen

3. &) onnekseni ravintola jatkaa samaa linjaa tilallisesti kun
vastaanotto, kiytavt ja huoneet. tila on avara, valjs, valoisa
ja nakymat kahteen suuntaan.

4. G ihmiselle kuka o sy aamupalaa normaaist,
valinnanvaraa it kylliks ast.ruoat tarjiltu hyvin tyyiin
‘sopivasti, ehka yksinkertaisuus sdi ruoista houkuttelevuutta

5.9 poydassa halusimme keskeisen paikan josta naki
vahan joka puolelle. 3animaailma on rauhallinen

6. . valinnat kohdistuivat tuttuihin ja turvallisiin kokkeliin,
pekoniin ja appelsiinimehuun. maarallisesti maltilla koska en
tosiaan sy6 normaalisti aamuisin.

7. @ kaikki maistuu silta milta pitaaki
positiivinen yllétys

8. @ ei santsata, hyvin riitti ensimmainen kierros

9. @ olo taysi, mutta tyytyvéinen

(]
thana filis aloitta viikonloppu.

Ystavallinen vastaanotto. Silsti vastaanotto. Erilainen kuin

1 € vahan vésyttas, mutta ihan ok meininki, kahvia
tiedossa.

2 & Vastaanottaja otti aamupalalipukkeet ja hihkaisi, etté
rohkeasti peremmille eli kahden sekunnin empiminen ovella
vaihtui varmuudeksi

3 @ Avaran nakbinen tila, ja aamupala heti nakyvil
poydén etsimista. Etsittiin eka kuitenkin naksalapoyts, joka
18ytyikin. ”

5 & eli sama emoji tahan, viimeinen vapaa ikkunapoyta
1Bytyi 749

4 @ Kivasti kaik esilla ja Ioytyy helposti,iso tla helpottaa
turvavlien pitémista ja tykkésin kun juomapisteitd ol
monta.

6 @ hyvin onnistu keréily, mutta kun péyta oli kaukana
(oma valinta), joutui tekemaén monta pitkd reissua. Mutta
tykkaan keréits kaiken ensin ja sitten vasta sy3da.

Hyvé perusaamupala. Ei mielestani mitéén uutta ja
ihmeellisté, oli vahan “parempi" kuin Sokos Hotelin
perusaamupala, mutta muuten mystil sité paljon. i

Santsikierros tarkoittaa mun elamassa yleens vain
toista kuppia kahvia ja jotain makeaa pients. Makeassa

poydassa ei ollut pienié lautasia ollenkaan.

9 @ Vatsa on téynné ja kaikki hyvin.

854
, kokkeli oikeasti
Tvlanne 0 Fiilis @9 - miettelids.
i check-in. R la-al
(la\ siis oletetusta aulan alueesta?) tulee
ehka

muissa Sokos hotelleissa. Aulassa kivan
nakbisia myytavia herkkuja ja ruokia

Ei kokemusta aamupalaan. Aamupala mainittiin missa sijaitsee
ja aamupalan aika. Ei herattanyt tunnetta tai odotusta
minussa

Tilanne 1 - g9, nélki ja odottavaisena
aamupalalle 13htéan.

2. &9 - ensikosketus tilaan. Ei ketddn
vastaanottamassa.. ei haittaa, ihastelen
kutsuvaa vastaanottoa

3. (@ - ihana tila. Erilainen. Viihtyisa
kiehtova. Pidan avaruudesta, virimaailmasta.

4. @ - Wau! Tapa jolla tarjontaa esitetéan on
kaunis. Ma fanitan naita Kirjoitettuja “tauluja”.
Vegaanitarjonnasta ja miten tuotteet esitelldin
on ehdottoman upeaa ja houkuttelevaa.
Gluteeniton tarjonta ansaitsee

ten
kovin tunnelmallinen tai rauhaisa, aioita joita
itse aamupalakokemuksessa arvostan. Voi
mys olla etta tama on aula eiki aamupala-
alue & ... ja selvisinan se ettd aamupala onkin
siis 6.krs:ssa. Aamiaisesta mainittiin lyhyesti
aika ja kerros, ei muuta. Aamupalasta maininta
ei herdttdnyt mitdan tunnetilaa tai
mielenkiintoa.

Tilanne 1 - fiilis hsmmentynyt & Mitka ihmeen
‘kolme erilaista vaihtoehtoa nauttia
aamiainen’..? 3 erilaista buffaa? 3 erilaista
linjastoa? 3 eri ravintolaa? TV:n informaatio ei
selkeyta vaan hammentaa. "

Tilanne 2 ei vastaanottoa, ei informaatiota ()

Tilsnne 3 - @ ihan kivan avaraa

ja miten tuotteet esitellaan. Iso . Piddn &

mika tai mitka tekijat vaikuttivat fiilikseesi

Ennakkotehtéva A
o,

s: check-innissd aamlais\apun aikaisempaan
otk mudie il Kerrottin etta voimme menna
myds myshaisempan. ulevasta aamupalan
ajankohdasta jatti hieman hsmmentyneeksi,

Tehtava 1.

pieni vasymys aamiaiselle lahdossa
enkilikunta toivotti [mpimasti tervetulleeksi, mutta
|.n| sellainen filis ettd he olisivat tarvinnes
nimen/huonenumeron, joten jsin turhaan aulaan
odottamaan.
() Aamiaisbuffet nayti todella siistilta joten innolla
odotan mita kaikkea 16ytyy.

4. 4= Ensikatsaus aamupalasta tuo mieleen aika
perinteisen suomalaisen aamiaisen. kahvia, puuroa, leipas
yme

& Saavuimme aamiaiselle riittdvén ajoissa, niin saimme
ey dunan shens
6. 3 Kahvivaikoima koostui pelkistsén mustasta kahvista
mik i suomalaisele ole mikién ongelma, mutta ot
euYDODDIlI et saatavat kaivata jotain enemman.
7.} | ruokailun aikana oli mukava seurata kaupungin
vilsket sek Helsingin junalikennetts.
8. 3 En ol tottunut santsaamaan aamisisela, mutta
kahvia kuluu,
9. @ Kylisens lopetin ruokailun. Vahan jéin kuitenkin
Kaipaamaan otakin ralkasta kuten smoothieta samiaisei.

Ao

Emoji kuvastaa hammennysta. Respasta kerrottin, etté
aamiaiselle kannattaa tulla ajoissa, silld viimeinen tunti on kovin

ruuhkainen. Tieto hammentas, Silld tunnelma on rauhallinen, eika
hotellin aulassa/kaytavill ole ketaan. Tiedon antaminen on hyvaa

0&J paastiin mydhaisempadn kattaukseen, ihanaa kun saa
nauttia rauhallisesta aamusta ja odotan innolla myds
millainen aamupala loytyy taaits. 2
1a1@ hyvin nukuttu v, vatsa kurni ja innolla odotan mit
kaikkea tarjolla. Minulle tarjonta aamupalalla in tosi térked

122 hetken odottelen jalkeen meidat ohjattiin eteenpéin

183 ) tutkiva, heti vastaanoton jalkeen ei saa vield kuvaa
‘aamupalatilasta, mielenkiintoista nhda millainen tila se on
kokonaisuudessaan %o

124 @ tarjonta nayttaa herkulliselta, jaettu useampaan
osaan (korona tilanteessa hyv ettei tule ruuhkaa), nayttaa
runsaalta i

185 (9 mihin mennd istumaan, tlaa on jaetty, ottaako
syrjdisimpien hiljaisempi paikka vai sielta missé enemmists
istuu, perélla viels joka tila. Jokaiselle Bytyy

kb, Ena alkuun vahin opaseud, ki o i aleast
on, missé kaikkialla voi istua. e

1a6 ‘& paljon kaikkea herkullista, mista I6ytyy
luottotuotteet, mita muuta tarjolla? Mika on heidan
erikolsuus? Mieless innostuneita kysymyksia o5

127 € ruoka maistui hyvalle, munakokkeli on
varmaan parasta ikin ja leipa erittain tuoretta. Samoin
juusto ja kinkki maistuvat tuoreila ja kuohkeilta. .

0" Fiils iloinen ja odottava aamiaisen suhteen.

& Tiskilla fiilis aamupalasta jai neutraalille
tasolle eli ei tullut eriyista infoa. Mut mieli on
odottavan innokas

palvelua, mutta Samalla se luo etukiteen ehka
kiireen tunnun: "Aamiaiselle on pakko ehti ajoissa‘. Varsinkin,
kun yleensa kuuluu niihin, jotka menevit mydhaan aamiaiselle. Eli
tutkimusaamu on poikkeus.

16

Vasymys valvotun yon jalkeen sekoittuu nélkaén. Pa on tyhia ja
vatsa huutaa ruokza. .
2 Fh

Ei ollut ketddn

tervetulleeksi

|
“ilan tuntu pista silman. Aamiaisehuone on valtava ympyra,
joka vaikuttaa jatkuvan ja jatkuvan

a.§%

Tarjonta vaikuttaa valtavalta, sill se on sijoiteltu ymp3ri isoa
tilaa. Tarkempi tutustuminen paljastaa et kaikkia pisteita on
Kaytanndssa kaksi, eika valikoima ole sen enemp3a kuin monessa
muussakaan pienemmassakin hotelissa

5. ull
Selkedsti

Tilanne 4 - &3 Nam,

5. &y - poyta Ioytyi ikkunan vierestd, jesssss!
Kauniit maisemat. Avarat tilat, viintyisa ja
kutsuva ruokailutila. On sohvaa ja tuoleja.
Monipuolista tarjontaa paikkojen suhteen.
Ihanalta nayttas 1

6. &3 - kaikki 12 kuvaa kohtaan 6. Vaikka
maaréllisesti ei laajin tarjonta niin laadullisesti
ja erikoisvaliot erittdin hyvin huomioitu
Laadukkuus ja pienet yksityiskohdat yllttivat.
Erittin hyvaktd niyttd ja siksi paddyin

7. €Y - pidén nikemistini. Makukin on
hyva. Tuotteet erittdin hyvin esilli ja
houkuttelevia. Laadukkuus iso

8. @y - vatsa tdynnd mutta silti santsikierros
menee jalkkareihin [} Hyva tarjonta.
Valitettavasti haudutettua mustaa teetd ei
edelleenkin tarjolla. Loppui jo tunti sitten. En
jaksanut mainita, oletin ettd se tayttyy kylls.
Otin siis 2/3 tee kupista ihan perus mustaa
pussiteetd. Snadisti latisti fillistd, ei paljoa &3

9. W@ & - apua &2 Vatsa tiynna! Nyt
maate ja maha viereen. Jalkkari oli lhAn A &
Pikkukroisut niin herkullisia. Tama
mansikkahillo on ylivetoa. Muutenkin koko
jélkkaritarjonta ihan huippu. Pidin. Onni on etté
meilla Late check out.

Tilanne 5 - tilaa ikkunariviss3, jee &

Tilanne 6 - & Arvostan terveellisid ja

paikat ovat ikkunan vieress3 ja siells ovat
muut. Sinne mekin suuntaamme.

mybs

@
Harha valikoimapaljoudesta paljastuu, Eiké loppujen lopuksi ole
helppo I5ytaa mitaadn kovin spesi Muutamia valopilkkuja:
kuuma maito kahvin kanssa (harvinaista Suomessa) seki
muutama vegaaninen ta luomu erikoistucte. E

Sokerittomuus oli mainittu monessa tuotteessa

Tilanne 7 - naminami, vihdoin syémaan.
Terveellists, sokeritonta Jji,

santsikiekkaa,
teet ja kahvia.

i jaksa edellisiakaan kokonaan. Ainoastaan

9 - & jadmistd. Massu tdynnd. Kiitos!

8

tyvat Iautaselle kuin ana.
Ma\semal jaksavat ihastuttaa. (Kuten huoneessakin). Ehdoton
hotelin val.

1 @ On nalks, mutta samalla véihan jannittaa
nama tehtdvat

3¢ tailtd saa aamupalaa
4y turvallisuus ennenkaikkes
5@ ikkunapdyta on aina kiva

6@ ihanaa saada uunipuuroa

763 Perinteet kunniaan va aina sita samaa

81 Toivottavasti on hyvia

9 Vatsa on tiynna



LIITE 13. Luotaintutkimuksen tehtava 1. ltsedokumentointi WhatsApp-kuvat

Tehtava 1A

Itsedokumentointi WhatsAppilla

Luotain-asiakkaiden ottamia kuvia aamupalakokemukseen liiittyvista
huomioista, jotka vaikuttivat kokemukseesi positiivisesti tai negatiivisesti,
tai jaivat ihmetyttamaan seka lyhyt selite, mista huomio kertoo.

Luotain-asiakkaat




Tehtava 18

Itsedokumentointi WhatsAppilla

Kuvia aamupalakokemukseen liiittyvista
huomioista, jotka vaikuttivat kokemukseesi
positiivisesti tai negatiivisesti, tai jaivat ihmetyt-

tdmaan seka lyhyt selite, mistd huomio kertoo.

Luotain-asiakkaat

. 2 2 4 L 6 u‘.é
ST .

LIITE 14. Luotaintutkimuksen tehtava 1.
Itsedokumentointi WhatsApp-kuvien

teemoittelu

Kaytannollisyys &

ESILLEPANG

NAKYMAT

AAMUPALAKOKEMYS KWVINA

Kohdatuksi tulemista &
vastaanottoa kaivataan

lisuuden
tunnetta

aatuindeksituote: kahvi

| Instagrom-kuvaajan
tarpeet framille

Muutamia toiveita, mutta
vain muutomia

WEEE -




LIITE 15. Luotaintutkimuksen tehtava 2. Aamupalakokemukseni pohjapiirros & positiiviset huomiot

Tehtava 2

Aamupalakokemukseni pohjapiirros

Yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista. joissa heitd pyydettiin merkitsemaan

pohjapiirroksiin vahintaan kymmenen (10) paikkaa/asiaa/tapahtumaa, jotka vaikuttivat
aamiaiskokemukseen POSITIIVISESTI: tuntuivat esim. ilahduttavilta, innostavilta, iloisesti
yllattavilta, helpottavilta,

Luotain-asiakkaat

] e
N . G &’5-7..10‘

Ystavallnen
Ihana vastaanotto
hummus
——— B 10+
| gluteliniton
utei
ESIIJI:::M tarjonta |
Esteetti-
sesti kivasti
esilla
wc Tuoreet | Kivan Henkio: - Paljon Sokerit-  Uuni- o Hya Erilinen  Henkiokuma  Kasin-  lloinen
aamiais- marat  valjasti et vaihto- tomat  puuro \ookows | Eueiniton | vegaani- | SNSSNR Kiroitetut | henkils-
tilassa somisteissa g5 ai ehtoja marjat 10+ tarjonta | jagkaappi Kanssa. kyltit kunta

= - : ; -] B8

: Emé
@

! Ravintolan aula
& vastaanotto

88 &
] = -
GEE € ( gq !
0 DEB ¢ 1
Mo = e, KGS
9ud o= s 11 kahui-
S1018) iste

Valoisa Ystavallista

Maisema - juttelua
tila tarjoiljalta vieressa

twolit
- Valoisa, Val oisa, ) Kiva
suuret  suuret Ikkyna-
ikkunat  ikkunat paikka

Ihana istua
ikkunan

;;J’:: Hyvat

et poydat | v

avara ja tuolit tunnetta
|




LIITE 16. Luotaintutkimuksen tehtava 2. Aamupalakokemukseni pohjapiirros & negatiiviset huomiot

Tehtava 2

Aamupalakokemukseni pohjapiirros

Yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista. joissa heita pyydettiin merkitsemaan
pohjapiirroksiin vahintdaan kymmenen (10) paikkaa/asiaa/tapahtumaa, jotka vaikuttivat
aamiaiskokemukseen NEGATIIVISESTI: tuntuivat esim. harmittavilta, turhauttavilta, ah-
distavilta, kiusallisilta, ikavystyttavilta, turvattomilta, sekavilta

Luotain-asiakkaat

|
7 s HEEYEEE

Gluteiiniton
Karjalan-
piirakka oli
huono
Ruskea
sokeri
puuttui

Kylmien
Kalojen
puuttuminen

Valikoima
suppea

mehupiste
ruuhkautuu
—_—
Thmiset o
Katta
:nnnm!r_; e | deen |
urvavaic - huomautuksia
turvavaleista ST
a] R erees!
Turva-
e [Gcoamen | Kukaanei
valit eivat Vastaan- ravintola |
pitaneet otossa ei \ahentsa i
ollut ketaan | fartuneiski: lipuketta
Toinen Ei Ruuhkah-  terapordin Herii- Hiono | it
linjasto e saa tian smppel TECIEE e koronaan
kalaa s ke Diiyen

[ ] Ravintolan aula

& vastaanotto
RelaReNaioPal
D EEHED- -5
FH e %
DL

i
©
=

g

§ ==

B
® [e]

B3
& ¥ | olisivoinue

) Eﬁ) ajolo! Kuuma i Kahvi & g — :mn } .
' = o—@m hea famosatl | 08 8f a8 Uee |
e 8 PRUSSO| | vakea panosaa - BUU! D LR
jH{EEE) B ) -
A % Hissiaula
)
i o
2 lehtia "
Tausta-
ikki oli
L[ Pleeea| 70
)
i Ea. ‘aamupalalle
Astioiden
hidas

korjaus




LIITE 17. Luotaintutkimuksen tehtava 2. Aamupalakokemukseni pohjapiirros & hyodyntamattomat mahdollisuudet

Tehtava 2

Aamupalakokemukseni pohjapiirros

Yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista. joissa heita pyydettiin merkitsemaan
pohjapiirroksiin vahintdan kymmenen (10) aamiaiskokemukseen liittyvaa paikkaa/asiaa/
tapahtumaa, oissa voisi piilld jokin viela HYODYNTAMATON MAHDOLLISUUS

Luotain-asiakkaat

Jotain
pienta
luksusta
Vohveli-
piste ja
kerma-
vaahtoa
Munakas-
piste
—
nitsisi
T q tahnoja
syntulla Tyhjaa Teivan
tlle tilaa palle
puclelle
— =3 ] = -
. s pin joku
Tama osa T jasto o bl Esiliepanc) valkoimaa kertomassa
ravintolaa ] = o osittain isi kehittaa
wnmdlen paistaja maiostss voi mita
Jai tyhjaksi raamsels: Tsommin valju

luvassa

)

o2
ol
-

-]

c

3

)

Ravintolan aula
& vastaanotto

G

£))

)

&)
By
¥

(@
@
(@

PRI

B
>
®

©
G ©®

G ©

(@je)
G &
H

-® @
ia @ B

LIS "
888
5 Aamu-  musiikki
e lehdet vaihtoon
. B
2 oy
Sl Musiikki
b © el

ol

d

Kauniisti
katettu
poyta

Some-
kelpoinen
kattaus

Lisaa
sisustus-
elementrejs

Nyt
sisustus
vahan tylsa




LITE 18. Luotaintutkimuksen tehtava 2. Aamupalakokemukseni pohjapiirros & koronan huomioiminen

Tehtava 2

Aamupalakokemukseni pohjapiirros

Yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista. joissa heita pyydettiin merkitsemaan
pohjapiirroksiin vahintdan kymmenen (10) aamiaiskokemukseen liittyvaa paikkaa/asiaa/
tapahtumaa, joissa pitaisi huomioida.

Luotain-asiakkaat

1] 2 3 [EEESH NS 7“.10
Ll ]

Ruuhkaa
(turvavali)

Enemman
huomautuksia Ruuhkaa
(turvavali)

——

Turvavalit
eivat pida

Rounkans
Téhan kohta, Téhan

késidesi wivavdlit  kasidesi
eivat pida

| —
Katossa Kattauslippujen.
kyltti Téhan W'Im 5 merkiys hviss,
“muista Asi o
e kasidesi  hygieniasta ter

P vintolan aula
& vastaanotto

"~ kasidesi
o Ruuhka | Ruuhkaa
ruuhk ) a
(urvavaly  (urvaval) Cunaval) | } )
Tahan
| opaste/
Hissiaula ohets

Kalkid inmiset

)
E talle alueelle
e) —
- @@) T
|5 ©) i
(ot
©)

I
iEe)

Tahan Kapes) Tahan

ahdas
(turvavali)

kasidesi kasidesi




LIITE 19. Luotaintutkimuksen tehtava 3. Taikasauva-kysymys A

Tehtava 3

Taikasauva-kysymykset

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys A: “Jos saisit kayttodsi 1 000 euroa kehittadksesi taman hotellin aamupalako-

kemusta, miten kayttaisit rahat?”

Ohjeistus, ‘
missa, mita,

kenelle

1 Isompi
Ohjeistus  jaa-
kaappi

Toimivuus

Sujuvuutta ja helppoutta

1000 EVROA AAMUPALAKOKEMUKSEN

KEWITTAMISEEN KAYTTAISIN...

Spesialiteetit

Pienta eksklusiivisuuden tunnetta

L |
Puoli- | Erikois- Taroiluun
palvelu- | pienia
piste e kippoja
o

Erikoistuote, Tarjoiluun
=2 "vain Triplan pienia kippoja
aamupalalta esim.
saat" tuorepuurolle

Esim. munakas-,
smoothienteko-
tai vohvelin-
paistopiste

Erikoisruokava
lioiden
monipuolisuus

Kahvipannuihin, e Kahvikone, 2x
Jotta el tarvtsisl Hyv.?an jolla saisi kahvikone,
Jatkuvasti ravata kahviau- . .
uuden kupin o espressoa, ettei tarvitse
wioksi tomaattiin 54405 tms. Jonottaa
o Erikois-  Toinen
Kahvi-  Hyvaan ) ’
pannuihin  kahviin kahvi- kahvi-
kone kone
Laatua, vaihtoehtoja ja toimivuutta
Yksityiskohdilla enemmaén tunnelmaa
Péytien Lisaa N o
" Musiikki
somistus  kasveja Vareja  Musiikki
::2;:32 Lisaa kasveja, Vareja Konseptiin
i esim piristamaan sopiva
L lyyraviikunoita i ittolis
s tilaa soittolista

Laadukkaisiin
tee-ja
kahvivaihtoe
htoihin

Laadukkaat &
monipuoliset
vaihtoehdot



LIITE 20. Luotaintutkimuksen tehtava 3. Taikasauva-kysymys B

Tehtava 3

Taikasauva-kysymykset

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys B: "Jos voisit poistaa tai muuttaa kolmea asiaa, mitka ne olisivat?”

Arvot esiin

Tuotteita

[
[

Kahvi

Aamiaisvalikoima

Palvelu- ja
palvelumaisema

k—/[ Sujuvuus, toimivuus

'd N\
Musiikki
Palvelualttius
. J
f Sisustus ]

Eksoottiset,
sesongin
ulkopuoliset
HEVIt

Gluteiiniton
karjalanpiirakka
oli huono -
vaihtoon!

Huono
jalaiha
kahvi

Samat
tuotteet
tuplana

Nopeampi

poytien
siivous

Musiikki

Lisaa
stailausta

Yilatyksia
valikoimaan
Lisaa P
haudutetra ETilisia Toinen
teetd (loppui ka hveja kahvi/teepiste
kesken)
Kahvipiste Kivemmat Isompia
tilavammaksi kahvikupit ~ kahvikuppeja
Buffetpoytasn
Jarestysta jotta
pingpong loppuu
Jaturvavaic
helpompi pitaa
—_— :
Pienet
. Buffet-
Isompi PR lautaset oo
N poytaan - Ohjeistuksia
jaakaappi Ariestysta jalkiruoka-
[Eiestys poytaan
* Henkiokunta vois |
o R
Ohleistulisle = o palvelu- huomioiminen e
o attimmaksi sisaantullessa 25952
Siaitsevat
Musiikki soi
valilla Musiikille
kovaa, vaihtoehto
valilla hiljaa
Henkilo-Erilaisia  Muwtema
kunnan -
L RS
yhtenéiset poﬁéu p,f;’;;za;i
asut ryhmid  vodikkuutta




LIITE 21. Luotaintutkimuksen tehtava 3. Taikasauva-kysymys C

Tehtava 3

Taikasauva-kysymykset

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys C: "Jos voisit lisata kolme asiaa, mitka ne olisivat?”

Arvot esiin

Lisaluksusta omalla
rahalla

Kahvi

[
[
[
[

Tuotteita

|
J
|
] |

/

Aamiaisvalikoima

Palvelu- ja
palvelumaisema

K[ Palvelun toimivuus ]

Enemman
suomalaisia
tuotteita

Mahdollisuus

esim. kuohari

2eri

i Kahvi
(SR ; kuumien o
jalatte- Kahvikone o poytiin
vaihtoehdot U kannuissa
pistetta
M ' i
Laajempi - - j |
UEMPL Vihannes. Juuste-la - Enemman | Pannu- Vegaaninen = Enemman
leikkele- tarjontaa leikkele- uunituoretta Kakikul ETGE)
S ikoi leip&a aKkuja
valikoima valikoimaa EE ) vaihtoehto
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LIITE 22. Luotaintutkimuksen tehtava 3. Taikasauva-kysymys D

Tehtava 3

Taikasauva-kysymykset

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys D: ” Mita kukaan hotelliaamupalan kehittdja ei ole vielad oivaltanut?”
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LIITE 23. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - aamiaisella, kysymys 1.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne aamupalalla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 1: Tuliko korona mieleesi aamupalan aikana, ja jos tuli, niin missa tilanteissa?
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LIITE 24. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - aamiaisella, kysymys 2.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne aamupalalla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 2: Mita turvallisuus tarkoittaa sinulle, hotellin aamupalakokemuksen yhteydessa?
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LIITE 25. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - aamiaisella, kysymys 3.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne aamupalalla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 3: Mitka asiat vahvistivat turvallisuuden tunnettasi aamupalatilanteessa/palvelussa?
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LIITE 26. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - aamiaisella, kysymys 4.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne aamupalalla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 4: Mitka asiat vahensivat turvallisuuden tunnettasi aamupalalla?
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LIITE 27. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - aamiaisella, kysymys 5.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne aamupalalla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 5: Jos mietit Covid19-pandemiaa edeltavia hotelliydpymisia, onko jokin muuttunut
toiveissa, tarpeissa tai odotuksissasi suhteessa hotellin aamupalapalveluun?
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LIITE 28. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - vieraana hotellissa, kysymys 1.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne hotellivierailulla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 1: Tuliko korona mieleesi hotellivierailusi aikana, ja jos tuli, niin missa tilanteissa?

Ei Ei
tullut  tullut
TULIKO KORONA MIELEEN
AAMUPALALLA?
T\
BTN [1orcrces) onocsess Ruuhkaisissa
hississa respassa aamupalalla ti|OiSSB
T T )
Jonotiaessa Respaan | Checkin: T'IS kk'e.n Gzt | G Check-inissa —— -
respassa | tullessa | pleksilasic gueo;: | M [~ Tilat | Missatilanteissa
— :
— — — — korona tuli
.
Esim. . . / mieleen?
hississa %% Hississa
- ~————
)
Aamupa\.alla,
s | [ Aamupalalla
ottimilla
~—_—
EEEE—
s Hissiaulassa
~——

Turvallisuustoimet
ja -tavarat
Hissi- ‘ Korona- J
hjeistu .
iy ohjeistukset

Ainakun | checkinin
Mioel Huomasin o
muoneteroisisa [ OToS) naki yhteydessa 3gi i
Wi [kesdestt || hed A Kasidesit

| Tiskien
Checkein: N checkinin
e leksi- teydessa : )
plesiastt 00 o Suojapleksit




LIITE 29. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - vieraana hotellissa, kysymys 2.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne hotellivierailulla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 2: Mita turvallisuus tarkoittaa sinulle, yleisesti hotellikokemuksen yhteydessa?
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LIITE 30. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - vieraana hotellissa, kysymys 3.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne hotellivierailulla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 3: Mitka asiat vahvistivat turvallisuuden tunnettasi hotellivierailun aikana?
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LIITE 31. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - vieraana hotellissa, kysymys 4.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne hotellivierailulla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 4: Mitka elementit vahensivat turvallisuuden tunnettasi vierailun aikana?
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LIITE 32. Luotaintutkimuksen tehtava 4. Turvallisuuden tunne - vieraana hotellissa, kysymys 5.

Tehtava 4

Turvallisuuden tunne hotellivierailulla

Mindmap-yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

Kysymys 5: Jos mietit Covid19-pandemiaa edeltavia hotelliydpymisia, onko jokin
muuttunut toiveissa, tarpeissa tai odotuksissasi suhteessa hotellissa yopymiseen?
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LIITE 33. Luotaintutkimuksen tehtava 5. Aamupalan palvelupolku - yhteenveto

Tehtava 5

Aamupalan palvelupolku

Yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista

Luotain-asiakkaat

1 2 3] 4 5 6 7 -. 10
| |

Vihredt pallot: positiivinen kokemus, joka tuntui esim. ilahduttavilta, innostavilta,
iloisesti yllattaviltd, helpottavilta, turvallisilta, arvostavilta, toimivilta

Punaiset pallot: negatiivinen kokemus, joka tuntutuivatt esim. harmittavilta, turhauttavilta,
ahdistavilta, kiusallisilta, ikavystyttaviltd, turvattomilta, sekavilta

Siniset pallot:  kohdat, jossa voisi piilld jokin vield hyddyntamatén mahdollisuus
kohdat, jossa korona tulisi huomioida
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LIITE 34. Luotaintutkimuksen tehtava 5. Aamupalan palvelupolku - yhteenveto, TOP3-luokittelu

Tehtava 5

Aamupalan palvelupolku

Yhteenveto luotain-asiakkaiden vastauksista: TOP3 luokittelu

Luotain-asiakkaat

1 2 3 4 5 6 7 T?‘! 10

Vihredt pallot: positiivinen kokemus, joka tuntui esim. ilahduttavilta, innostavilta,
iloisesti yllattaviltd, helpottavilta, turvallisilta, arvostavilta, toimivilta

Punaiset pallot: negatiivinen kokemus, joka tuntutuivatt esim. harmittavilta, turhauttavilta,
ahdistavilta, kiusallisilta, ikavystyttaviltd, turvattomilta, sekavilta

Siniset pallot:  kohdat, jossa voisi piilld jokin vield hyddyntamatén mahdollisuus
kohdat, jossa korona tulisi huomioida
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LIITE 35. Haastattelututkimus - tulosten yhteenveto ja teemoittelu

Haastattelututkimus

Tulosten yhteenveto ja teemoittelu

Luotain-asiakkaat

Suomalainen
yrityskulttuuri hersttaa
luottamusta

Lisapalveluihin lisaa
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