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Abstract

The thesis was assigned by the Soldiers’ Home Association of Sakyla and the purpose was to develop
the quality of customer service at the soldiers’ home and to make the soldiers’ home a better and cozier
environment for the conscripts and personnel of Pori Brigade. Another purpose was to gain knowledge of
the biggest targets for development and the greatest problems, and to present solutions to improve these
issues.

The thesis was based on a customer satisfaction survey. The theoretical part included the concept of
service, concept of quality service, SERVQUAL method and gap analysis. Sakyla Soldiers’ Home Cus-
tomers’ expectations and experiences of the quality of service were examined in the customer satisfac-
tion survey. The survey was conducted in May 2012 at the Soldiers’ home and executed by random
sampling of the conscripts and personnel of Pori Brigade. The number of total answers for the survey
was 188, out of which 40 were personnel members and the rest 148 conscripts. The questionnaires
distributed were 200, thus the total response rate was 94 %.

The results of the research were divided into two categories: the conscripts and the personnel. Catego-
rizing was important in order to find out the opinions of both groups. The personnel of Pori Brigade eval-
uated service at Soldiers’ Home more critically than the conscripts but the research results were mainly
similar. The results indicated that the customers were satisfied with the service attitude of the staff, cus-
tomer service and pleasant service environment. The variety of the products, queuing, adequate number
of products and responding to the feedback were considered areas where improving would be needed
most. In addition, the conscripts wished more grill food and special evenings.

The results of the thesis will benefit the commissioner most, assuming that the Soldiers’ Home Associa-
tion of Sakyla will pay attention to the problems emerged. By improving the targets for development the
Soldiers’s Home Association can create the conditions to improve customer satisfaction and maintain the
good quality.
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyys on tarkeéa tekija pohdittaessa palvelun laatua. Se on mer-
kittava osatekija myods yhdistyksen menestymisen kannalta, silla yhdistyksen
tulee pyrkia vahintaankin tayttdmaan palvelulupauksensa ja asiakkaiden odo-
tukset, jotka liittyvat palvelun laatuun. Aina asiakas ei itsekéén tiedosta kaikkia
tarpeitaan, mutta palveluyrityksen henkilokunnan pitaé olla jatkuvasti valppaa-

na kehittdméssa uutta ja etsia ratkaisuja mahdollisiin ongelmiin.

Tutkimuksen tavoitteena on tarkastella Sakylan Sotilaskodin nykyistéa palvelun
laatua ja pyrkid kehittdmaan sita. Tutkimuksessa kaytettiin asiakastyytyvai-
syyskyselya, johon vastasi 188 Porin Prikaatin varusmiesta ja 40 henkilékun-
taan kuuluvaa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia tutkimalla pyritaan loyta-
maan sotilaskodin vahvuudet ja heikkoudet tarkastelemalla odotusten ja ko-
kemusten valista suhdetta. Sen jalkeen pohditaan, miten vahvuuksia voisi vie-
l& vankistaa ja milla tavoin heikkouksia voidaan vahentaa. Tarkoituksena on
muistuttaa tasalaatuisuuden sailyttamisesta rippumatta kellonajasta tai asia-
kasmaarista. Tutkimustulosten analysoinnin avulla on tarkoitus parantaa pal-
velun laatua l6ytamalla suurimmat kehityskohdat ja kehittamalla ratkaisuja

ongelmiin.

Tietoperustassa esitelladan aluksi toimeksiantajayhdistyksen toiminnan paépe-
riaatteet seké yhdistyksen tarjoamat palvelut ja tuotteet. Sen jalkeen syvenny-
taan palvelun maaritelmiin ja palvelun laadun tarkasteluun keskittyen laadun
muodostumiseen ja keskeisiin teorioihin. Empiirisessé osassa esitellaan tut-
kimusmenetelmat ja kuiluanalyysimalli, joita seuraavat tutkimuksen toteutus.
Tyon loppupuolella esitelladn asiakastyytyvaisyyskyselysta saadut tulokset

seka niihin pohjautuvat johtopaatokset seka kehittamisehdotukset.



2 SOTILASKOTITYO SUOMESSA

Sotilaskotijarjestd on Suomen vanhin maanpuolustusjarjestd. Sen tehtavana
on edistda varusmiesten, vapaaehtoista asepalvelusta suorittavien naisten ja
reservilaisten hyvinvointia tukemalla heidan vapaa-ajan mahdollisuuksiaan.
Sotilaskotityd on vapaaehtoista ja hengeltaan palvelevaa toimintaa varusmies-
ten hyvaksi muun muassa tarjoamalla sotilaskodin palveluja ja jarjestamalla

erilaisia tapahtumia. (Sotilaskotijarjestt 2012.)

Jarjesto6 tukee puolustusvoimia myodnteisten maanpuolustusasenteiden luijit-
tamisessa ja luo edellytykset viihtyisdén vapaa-ajan ymparistoon varusmiehil-
le. Sotilaskotijarjeston tarkeana tehtavana on varusmiesten hyvinvoinnin li-
sdamisen ohella kaikkien sotilaskotiyhdistysten toimintaedellytysten turvaami-
nen. Sotilaskotijarjeston tehtavana on maaritella myds toiminnan tavoitteet ja
arvot, joita jokaisen sotilaskotiyhdistyksen tulisi noudattaa. (Sotilaskotijarjestt
2012))

Rekisterdityja sotilaskotiyhdistyksi&d Suomessa on 37. Nama yhdistykset muo-
dostavat yhdessa sotilaskotiliton kanssa sotilaskotijarjeston (ks. KUVIO 1.)
Sotilaskotijarjestoon kuuluu kaiken kaikkiaan yhteenséa lahes 6 000 vapaaeh-

toista ja yli 250 henkilokunnan jasenta. (Sotilaskotijarjestd 2012.)
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Sotilaskotiliitto Sotilaskotijarjesto

Y &

Sotilaskotiyhdistys
(37 kpl)

KUVIO 1. Sotilaskotiliiton, sotilaskotiyhdistysten seké sotilaskotijarjeston sijoit-
tuminen toisiinsa ndhden

Rekisteroityjen sotilaskotiyhdistysten keskusjarjestona toimii vuonna 1921 pe-
rustettu Sotilaskotiliitto. Sotilaskotiliitto toimii my6s yhdyssiteena yhdistysten,
puolustusvoimien ja rajavartiolaitoksen johdon valilla. Sotilaskotiliiton tehtava-
na on ohjeistaa, neuvoa ja tukea jasenyhdistyksidan. Liséksi se jarjestaa kou-
lutuksia ja hyvaksyy jarjestélle tavoitteet kolmeksi vuodeksi kerrallaan. (Soti-

laskotijarjesto 2012.)

Sotilaskotiyhdistykset ovat itsendisia yhdistyksia, jotka vastaavat henkilostos-
taan ja toiminnastaan. Suurinta paatantavaltaa yhdistyksissa kayttavat yhdis-
tyksen kevat- ja syyskokoukset. Sotilaskotiyhdistykset yllapitavat Puolustus-

voimien alueella olevia sotilaskoteja, joissa vapaaehtoiset ja vakituinen henki-

I6kunta tydskentelevat varusmiesten hyvéksi. (Sotilaskotijarjestd 2012.)



3 SAKYLAN SOTILASKOTIYHDISTYS RY

Sakylan sotilaskotiyhdistys on yksi sotilaskotiliiton 37 itsendisesta jasenyhdis-
tyksesta. Sakylan sotilaskoti sijaitsee Satakunnassa, Sakylan Huovinrinteella,
Porin Prikaatin yhteydessa. Sakylan sotilaskotiyhdistys on perustettu vuonna
1963 ja on yksi maamme suurimmista sotilaskotiyhdistyksista. (Sékylan Soti-
laskotiyhdistys ry 2012.)

Sotilaskodissa kay paivittain asiakkaita 1 100—1 800 henkea. Asiakaspaikkoja
kolmikerroksisessa rakennuksessa on hieman yli 800. Asiakkaat ovat lahinna
Porin Prikaatin varusmiehia ja kantahenkilokuntaa. Vuonna 2011 asiakkaita
kavi lasketun keskiarvon mukaan 800 paivassa, mika tarkoittaa vilkasta asia-
kasvirtaa, kun otetaan huomioon, etta varusmiehet ovat useimmiten viikonlop-
puisin lomilla ja kantahenkilokunta vapaalla. Kaksi kertaa vuodessa jarjestet-
tavind alokas- ja valaviikonloppuina asiakkaita voi olla jopa 6 000 henkea.
(Sékylan Sotilaskotiyhdistys ry 2012.)

3.1 Sotilaskotitydn toiminta-ajatus

Sakylan sotilaskotiyhdistys on voittoa tavoittelematon organisaatio, joka pe-
rustuu suurelta osin vapaaehtoisuuteen. Kaikki vahennysten jalkeen jaavat
varat kaytetaan varusmiesten hyvinvoinnin lisddmiseen, ja joka vuosi sotilas-
kodin liikevaihdosta luovutetaan varusmiehille 4 prosenttia. Sotilaskotiyhdistys
tukee muun muassa varusmiehille jarjestettavia tapahtumia ja urheiluvalinei-

den hankintoja.

Sakylan sotilaskotiyhdistyksessa paatantavalta on yhdistyksen kevét- ja syys-
kokouksilla. Vuosikokouksen valitsema johtokunta kayttad toimeenpanovaltaa
johtokunnan puheenjohtajan johdolla. Johtokuntaan kuuluu puheenjohtaja,
kuusi varsinaista jasenta ja kaksi varajasentéa. Varuskunnan paallikon ni-

meamalla puolustusvoimien edustajalla, yhteysupseerilla, sotilaskodinjohtajal-



la ja toimistonhoitajalla on lasnaolo- ja puheoikeus johtokunnan kokouksissa.
(Sakylan Sotilaskotiyhdistys ry 2012.)

3.2 Palvelut

Sakylan sotilaskoti on rakennettu vuonna 1967 Porin Prikaatin alueelle. Soti-
laskodin peruskorjaus valmistui kevaalla 2011, minka jalkeen sotilaskoti on
toiminut uusituissa, nykystandardit tayttavissa toimitiloissa. Kolmikerroksisen
sotilaskodin alimmassa kerroksessa sijaitsevat suurimmat varastotilat, erilaiset
pelikoneet ja kioski, joka on auki yleensa ilta-aikaan. Keskikerroksessa sijait-
sevat taysin uudistetut keittid- ja leipomotuotantotilat seka kaksipuolinen
myyntilinjasto, josta myydaan sotilaskodin kaikkia myyntituotteita. Ylakerrassa
on lehtienlukupaikka, kirjasto, useita tietokoneita ja orkesterihuone varusmies-
ten kayttéon. Palvelukonseptiin kuuluvat myds leirisotilaskodin tarjoamat pal-
velut Ylaneen Raasissa ja liikkuvan sotilaskodin eli myyntiautojen palvelut.
(Sékylan Sotilaskotiyhdistys ry 2012.)

Sakylan sotilaskodissa tyoskentelee 19 vakituista tyontekijaa seka, 200 paivys-
tysvuoroillaan kayvaa vapaaehtoista sotilaskotisisarta ja 140 kannattavaa sisarta.
Vapaaehtoiset sotilaskotisisaret toimivat eri tehtavissa omien mieltymyksiensa
mukaisesti. He voivat toimia muun muassa johtokunnassa, kahvilatytssa, kirjas-
tossa, liikkuvassa sotilaskotiyksikossa tai erilaisissa tapahtumissa ja harjoituksis-
sa. (Sakylan Sotilaskotiyhdistys ry 2012.)

Sakylan sotilaskodissa henkildkunta hoitaa aina asiakkaiden rahastuksen, ja va-
paaehtoiset hoitavat paaasiallisesti myyntilinjaston taytt6a seka huolehtivat salin
siisteydesta iltaisin. Vapaaehtoisten tyévuorot alkavat iltaisin viiden jalkeen, ja
siihen asti henkilokunta huolehtii kahvilan koko toiminnasta. Sek& henkildkunnan
ettd vapaaehtoisten pitdad vastata asiakaspalvelun yleisid vaatimuksia. Asiakas-
palvelijoiden on myo6s suhtauduttava kaikkiin asiakkaisiin tasapuolisesti, ketdan

suosimatta esimerkiksi sotilasarvon perusteella.



3.3 Jasenet

Tarjoilujaosto on Sakylan yhdistyksessa suurin vapaaehtoistyon osa-alueista.

Siihen kuuluu noin 100 jasenté. Tarjoilujaoston tyd on asiakaspalvelun kannal-
ta hyvin nakyvaa, silla vapaaehtoiset toimivat paivystysvuoroillaan noin kerran
kuukaudessa kahvilalinjaston taydennystehtavissa ja muissa avustustehtavis-

sa. Varusmiehet ja siviilliasiakkaat muodostavatkin usein kasityksensa koko

sotilaskotitoiminnasta tarjoilujaoston sisarten kautta.

Kirjastojaosto huolehtii puolestaan varusmiesten henkisen kasvun edistami-
sesta valikoiman monipuolisuudella ja ajan tasalla olemisella. Saanndllisia
kirjahankintoja tehtdessa pitaa ottaa huomioon etenkin asiakaskunnan mie-
lenkiinnon kohteet seka lainaajakunnan iké ja sukupuoli. Talla hetkella yli
14 000 niteen kirjastosta vastaa yhden vakituisen henkilokunnan jasenen li-

saksi 50 vapaaehtoista sisarta.

Liikkuva sotilaskotityo eli tuttavallisemmin LSK-ty6 on varsin epasaanndllista
ja ajoittaista, silla LSK-ty6vuorojen ajankohta ja maara riippuvat hyvin paljon
puolustusvoimien leireista ja sotaharjoituksista. Sakylan LSK-"keikat” ovat
yleensa muutaman tunnin mittaisia, intensiivisia metsakeikkoja, mutta ne an-
tavat samalla hyvaa pohjaa jarjestdon poikkeusolotoimintaa varten. Kahdella

myymalaautolla varusmiehia palvelee vuorollaan 40 sisarta.

IKivihreat ovat usein hyvinkin pitkdén sotilaskotitydssa olleita, iakkaampia
henkiloita. He eivat osallistu enéé paivystysvuoroihin vaan heidan tehtava-
naan on auttaa muun muassa kahvituksissa. Ikivihreiden tarkedna tehtavana

on myo6s varusmiehille lahjoitettavien alokas- ja joulupussien teko.

3.4 Tuotteet

Sotilaskodissa pyritédan siihen, ettéd asiakkaille on aina tarjolla tuoreita tuottei-

ta. Tuotantotiloissa valmistetaan joka paiva noin 10 erilaista makeaa tuotetta,
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kuten erilaisia munkkeja, pullia, viinereita, levypiirakoita ja leivoksia. Lisaksi
tehdaan noin 10 erilaista suolaista tuotetta, kuten sampyldita, patonkeja, pitso-
ja seka voileipia. Keittiossa jatkojalostetaan myo6s puolivalmiita tuotteita, kuten
paniineita, lihapiirakoita seka hampurilaisia. Munkkeja valmistetaan paivittain
noin 500-1 000 riippuen Porin Prikaatin sen hetkisesta valmiustilanteesta.
Suolaisia tuotteita tehdaan puolestaan keskiméaéarin 300-500 tuotetta paivit-
tain, kahdessa vuorossa. Myydyimmat tuotteet vuonna 2011 olivat kahvi, pu-
madamunkki, possumunkki, Battery 0,33l ja taytetty sampyla. Keskiarvoltaan
suurin myynti oli kahvilla ja pumadamunkilla, joita kumpaakin ostettiin muuta-
mia satoja paivassa. Lisaksi suuriin lukemiin ylsivat possumunkki, Batterytolk-
ki ja taytetty sampyla, joita kutakin myytiin keskiarvon mukaan paivittain noin
sata kappaletta. (Myyntiraportti 2011)

3.5 Asiakkaat

Suurin asiakasryhma eli varusmiehet kayttavat sotilaskodin palveluita iltaisin va-
paa-ajallaan, kun taas kantahenkilokunta kayttaa palveluita paivisin. Kiireisimmat
tunnit ovat illalla 18—20, mutta useimmiten lounasaikaan riittdd myds asiakkaita
pitkiksi jonoiksi asti. Varusmiesten ohella tarkeita asiakasryhmia ovat reservilai-
set, Prikaatin kantahenkilokunta, Prikaatissa tydskentelevat siviilihenkil6t seka
l&hialueella asuvat ja tytskentelevat ihmiset. (Myyntiraportti 2011)

Ruuhkahuippuja on pyritty lieventdm&an kolmen miehitetyn kassan liséksi yhdella
itsepalvelukassalla, jossa asiakas voi itse henkilokunnan valvonnan alaisena
toimittaa ostotapahtuman. Itsepalvelukassalta voi ostaa lahes kaikkia muita tuot-
teita, paitsi tupakointiin liittyvia tarvikkeita. Itsepalvelu on palveluiden saralla jat-
kuvasti yleistyvd muoto. Itsepalvelu saatetaan kokea vastakohdaksi asiakaspal-
velijalle, vaikka todellisuudessa sen avulla pyritddn luomaan vaihtoehto asiakas-

palvelun rinnalle. (Aarnikoivu 2005, 18.)
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Jotta itsepalvelun kayttaminen olisi mahdollista, tulee asiakkaan omata positii-
vinen motivaatio itsepalvelutilannetta kohtaan. Myds taidot ja osaaminen nou-
sevat merkittavaan asemaan, silla kaytt6 on huomattavasti mielekkdampaa,
jos se onnistuu ilman suurta mietintda ja avun pyytamista. Itsepalvelu on
huomattavasti mielekkdampaa jos kaytté on helppoa ja se tapahtuu omasta

tahdosta eika esimerkiksi "pakotettuna”. (Aarnikoivu 2005, 18.)

3.6 Asiakasrakenne

Segmentointiperusteita voivat olla esimerkiksi taloudelliset ja alueelliset tekijat
seka kayttaytymiserot. Sakylan sotilaskodin kohderyhmaa yhdistaa asevelvol-
lisuus, elamantilanne seka suurelta osalta my6s varusmiesten ika. Sotilasko-
din asiakkaat ovat hinta- ja laatutietoisia, paaasiallisesti nuoria ihmisia, jotka
asepalveluksen pituudesta riippuen ovat yleisimmin kuusi tai kaksitoista kuu-
kautta Sakylan sotilaskodin asiakkaina. Vaativuustaso ei kuitenkaan ole va-
rusmiehilla asiakassuhteen lyhyen keston vuoksi valttamatta yhta korkea, kuin

se siviilielaméan palveluita kohtaan saattaa olla.

Tyypillinen asiakas on nuori, suomalainen mies, joka on toisen asteen koulu-
tuksen jalkeen suorittamassa asevelvollisuuttaan Porin Prikaatissa. Han ei ole
palvelun kriittisimpia tarkastelijoita, silla hanen mielestdan edullinen hintataso
antaa palvelun laadulle hieman liukumavaraa. Han viihtyy kahvilassa vapaa-
ajallaan, viettaa aikaa palvelustoveriensa kanssa alakerran pelitiloissa seka

asioi muutaman kerran kuukaudessa kirjastossa.

Toinen tyypillinen asiakas on useiden vuosien tyduran Puolustusvoimissa teh-
nyt, paljon erilaisia paikkoja ndhnyt Porin Prikaatin kantahenkilokuntaan kuu-
luva henkil6. Han tarkastelee kriittisemmin seka tuotteiden etta palvelun tasoa
seka tarttuu helpommin palveluketjun epakohtiin. Hanelle kahvila on viihtyisa
levahtamispaikka kiireen keskella. Siella han saa hetkeksi unohtaa tyokiireet
ja juoda kahvikupin rauhassa makean leivonnaisen kera esimerkiksi paivan

lehtea selaillen.
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4 PALVELU KASITTEENA

4.1 Palvelun maaritelméa

Palvelu on Kotlerin ja Armstrongin (2004) nakemyksen mukaan maaritelty
mahdottomaksi kokea aistein (maku, tunto, kuulo, haju, n&k®), ennen kuin se
on ostettu ja koettu. Palvelun varastointi myéhemmaksi on myds mahdotonta,
eika sita voi erottaa palvelun tarjoajasta erilleen. Palvelun laatu puolestaan
riippuu siitd, kuka, milloin, missa ja miten se tarjotaan. (Kotler & Armstrong
2004, 299.)

Gronroos (2010) kirjoittaa palveluun sisaltyvan asiakkaan ja palveluntarjoajan
valille vuorovaikutusta. Aina asiakas ei kuitenkaan ole vuorovaikutuksessa

henkilokohtaisesti, silla palvelua saattaa tapahtua myds silloin, kun asiakas ei
ole itse paikalla. Asiakas ei valttamatta ole paikalla esimerkiksi, kun jotain ko-
netta tai laitetta korjataan, vaan nékee vasta lopputuloksen palvelusta. Groon-

roosin maaritelma palvelusta on seuraavanlainen:

“Palvelu on ainakin jossain maéarin aineettomien toimintojen sarjasta koos-
tuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja
toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden
ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmi-
en vélisessé vuorovaikutuksessa.” (Gronroos 2010, 77.)

Rissanen (2006) maarittelee palvelun samantapaisesti Grénroosin kanssa.
H&n on ottanut mukaan kuitenkin nykyaikaisen ndkemyksen palveluiden el&-

myksellisyydesta ja roolin mielihyvan synnyttdjand. Rissanen maarittelee pal-

velun seuraavasti:

“Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius,
jossa asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisaarvon saami-
seen ongelman ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elamyksena,
nautintona, kokemuksena, mielihyvéna, ajan tai materian séasténé jne.”
(Rissanen 2006, 18.)
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4.2 Palvelun ominaispiirteet

Palveluilla on Gronroosin (2010) mukaan kolme ominaispiirretta. Tarkein piirre
on prosessiluonne, silla palvelut koostuvat erilaisista toiminnoista. Palveluja
kaytettdessa tarvitaan muun muassa ihmisia, tietoa, jarjestelmia ja infrastruk-
tuureja, jotta asiakkaan ongelma voidaan ratkaista vuorovaikutustilanteessa.
Prosessiluontoisuuden vuoksi laadunvalvonta ja markkinointi ovatkin lahes
mahdottomia toteuttaa perinteisin menetelmin, silla ei ole olemassa mitaan

valmista tuotetta, jota voisi tarkastella. (Gronroos 2010, 79-80.)

Toisena palveluiden piirteend Grénroos pitaéd niiden kertaluontoisuutta eli ne
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ainakin jossain maarin. Rissanen
(2006) puolestaan muistuttaa, etté vuorovaikutustilanne saattaa kestaa muu-
tamien minuuttien sijasta jopa useita vuosia, kuten esimerkiksi vanhushuollos-
sa olisi toivottavaa. (Gronroos 2010, 79. & Rissanen 2006, 18.)

Palvelun kertaluontoisuuden toteaa my6s Pesonen, Lehtonen & Toskala
(2002). He kirjoittavat, etté palvelun tuottaminen on mahdotonta tuottaa sa-
malla tavalla seuraavalle asiakkaalle tai samalle asiakkaalle seuraavalla ker-
ralla. Tama johtuu muun muassa siita, ettad keskustelut ja hairidtekijat muutta-
vat palvelua joka kerta. Taman vuoksi myos palvelun laatu on vaihtelevaa ja
vaikeasti kontrolloitavissa. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 23-24.).

Kolmantena peruspiirteend Gronroos pitaa sitd, ettd asiakas osallistuu palve-
lun tuotantoprosessiin kanssatuottajana ainakin osittain. Nain ollen asiakasta
ei voida pitdéd ainoastaan palvelun vastaanottajana vaan merkityksellisena
myds palvelun tuottamisen kannalta. Osallistumalla palvelun tuottamiseen
asiakas varmistaa myds saavansa omiin tarpeisiinsa sopivaa laadukasta pal-
velua. (Gronroos 2010, 79-80.)
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Rissanen lisaa palvelun perusominaisuuksiin vield aineettomuuden. Han pe-
rustelee nakemystaan silla, etta palveluita on vaikea kuvata etukateen ja nii-
den palauttaminen on useimmiten mahdotonta, vaikka palvelulla saattaa olla
pitkat vaikutukset asiakkaan elaméan. Lisaksi perusteltua kustannuslaskentaa
ja hinnoittelua pidetaan vaikeana ja varastointia mahdottomana. (Rissanen
2006, 18-20.) Myds Grénroos (2000) kirjoittaa aiemmassa teoksessaan pal-
velun peruspiirteitd kuvaillessaan, etta juuri aineettomuuden vuoksi asiakas
kokee palvelun arvioinnin monimutkaiseksi. Taman vuoksi monet yritykset
yrittavat tehda palveluista konkreettisempia muun muassa erilaisia asiakirjoja,

kuponkeja seka muovikortteja hydodyntamalla. (Gronroos 2000, 53-54.)

4.3 Palvelujen ryhmittely

Palvelu voidaan ryhmitella monella eri tavalla. Yksi tapa on jakaa palvelut in-
himillisyytta korostaviin ja tekniikka korostaviin palveluihin. Inhimillisyytta ko-
rostavat (high-touch) palvelut perustuvat palveluprosessiin osallistuviin ihmi-
siin. Tekniikkaa korostavat (high-tech) palvelut korostavat puolestaan jarjes-
telmid, tietotekniikkaa sek& muita fyysisia resursseja. Palvelut ovat harvoin

kuitenkin jompaakumpaa ryhmaa kokonaan, silla mikali esimerkiksi teknisiin
laitteisiin tulee ongelmia, inhimillisyytta kuvaavat piirteet kuten palveluhenki-

syys ja asiakaskeskeisyys korostuvat. (Grénroos 2010, 84.)

Toinen tapa on ryhmitella palvelut ajoittain ja jatkuvasti tarjottaviin palveluihin.
Jatkuvasti tarjottavissa palveluissa asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla on
havaittavissa jatkuvasti vuorovaikutusta. Tassé tapauksessa on paljon mah-
dollisuuksia kehittaa asiakkaan ja palveluntarjoajan valista suhdetta kiinteam-
maksi ja laheisemmaksi. Ajoittain kaytettyjen palveluiden osalta, suhteiden
luominen on huomattavasti hankalampaa, silla palvelutapahtuma ei ole toistu-

vaa eika tapahdu usein. (Grénroos 2010, 85.)
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Palvelut Sakylan sotilaskodissa ovat kantahenkilokunnan osalta varsin jatku-
via. Monet asiakkaat ovat kayneet vuosia sotilaskodissa, samojen asiakaspal-
velijoiden asiakkaana, joten suhde kahvilaan ja henkildkuntaan on muodostu-
nut tuttavalliseksi. Varusmiesten osalta tilanne on toinen, sill& he ovat asiak-
kaita paljon lyhyemman ajan, eivatka paase kdymaan kahvilassa yhta usein

kuin henkil6kunnan jasenet.

Palvelut korostavat inhimillisyytta, silla toiminta ei perustu huipputeknisiin toi-
mintoihin ja laitteisiin. Asiakaskeskeisyys on merkittava asia ja palveluproses-
siin osallistuu ihminen lahes aina. Poikkeuksena on itsepalvelukassalla mak-
saminen, jolloin asiakkaan palvelussa korostuu tekniikka enemman kuin pal-

veluhenkisyys.
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5 HYVA PALVELU

Asiakaskeskeisen organisaation lahtokohtana on asiakkaiden ja heidan tar-
peidensa tunnistaminen. Yhteistyon lisddminen organisaation sisalla on en-
siarvoisen tarkeaa, jotta lopputulos vastaa haluttua tavoitetta. Asiakaspalveli-
jan pitaa osata valmistautua yllatyksiin, silla niité tulee aina. Noyra kayttayty-
minen asiakkaan edessa osoittaa oikeanlaista asiakaspalveluasennetta ja
asiakaskeskeisyytta. (Aarnikoivu 2005, 49-51.)

Yrityksen on hyva tietaa myos asiakkaiden mieltymyksista, tottumuksista, mie-
lipiteistd sekd heidan kriteereistaan. Naiden tietojen perusteella yritys voi teh-
da paatoksia siitd, minka asiakasryhmien kanssa, milla tuotteilla ja millaisella
hintatasolla sen kannattaa toimia. (Viitala & Jylha 2005, 65—-68.)

Hyva asiakaspalvelija kuuntelee ja viestii asiakkaalle myodnteisesti. Han ei sor-
ru vaittamiseen tai valttelyyn vaan ymmartaa yhteistyéhalukkuuden merkityk-
sen. Tarkein asiakaspalvelijan ominaisuus on kuitenkin oikea palveluasenne.
Halu palvella ja asiakkaan odotuksiin vastaaminen kertovat hyvasta palvelu-
asenteesta. Tavoitteena ei ole nopean hytddyn tavoitteleminen vaan tarpeiden
tyydyttaminen pitkaaikaisessa asiakassuhteessa. Hyva asiakaspalvelija on
ylpeé tekemastaan tyosta ja tietdd vaikutuksensa yrityksen maineeseen. (Aar-
nikoivu 2005, 59.)

Asiakas on palvelun tarkein kohde, silla palvelun tarkoituksena on asiakkaan
auttaminen. Hyvan palvelun maaritelma muuttuu riippuen siitd kuka kysymyk-
seen vastaa. Jotkut saattavat pitad palvelua hyvana jos, kaupalla on pitkat
aukioloajat, hyvét opasteet, laadukkaat tuotteet tai osaava henkilékunta. Toi-
set taas ajattelevat hyvan palvelun olevan ystavallista, nopeaa, joustavaa ja
asiantuntevaa. Hyvan palvelun maarittaminen riippuukin hyvin pitkalti siita ku-
ka olet, mita teet tyoksesi ja esimerkiksi missd asemassa olet omassa organi-

saatiossa. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 226.)
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Hyvaan palveluun vaikuttavat merkittavasti asiakaspalveluhenkiloston maara
ja laatu. Riittava henkilostomaara lisaa palvelun saavutettavuutta ja sujuvuut-
ta, ja se korostuu etenkin ruuhka-aikoina. Asiakaspalvelijalta odotetaan monia
asioita hyvan palvelun eteen. Heidan on oltava joustavia, kohteliaita, tasmalli-
sid, luotettavia ja oman alan asiantuntijoita. Hyva palvelu ei kuitenkaan synny
ainoastaan asiakaspalvelijoiden kautta, vaan siihen vaikuttavat merkittavasti
asiakaspalvelua avustavat henkilot, kuten tuotteiden tilaajat ja laskutusta hoi-
tavat henkil6t. Lisaksi on tarkeda muistaa, etta yrityksen sisainen asiakaspal-
velu on vankka perusta ulkoiselle asiakaspalvelulle. Siséisen palvelun onnis-
tuminen vaikuttaa ulkoisen palvelun laatuun enemman kuin yleensa edes ku-
vitellaan. (Bergstrom & Leppénen, 2009. 183, 184.)

Jotta asiakaspalvelua pystytaan kehittamaan monipuolisesti, tarvitaan suunni-
teltu palvelukonsepti. Siind maaritellaan muun muassa, milla tavoin asiakkaita
palvellaan, ketka kuuluvat asiakassegmenttiin ja miten palvelu tuottaa asiak-
kaalle arvoa. On tarke&a selvittaa asiakkaiden palvelutarpeita esimerkiksi ky-
sely- tai haastattelututkimuksilla, jotta voidaan saada selville, mita asiakkaat
kaipaavat ja mihin he kiinnittdvat huomiota palvelua kayttaessaan. Jokaista
asiakasta pitaa palvella yksilona, vaikka toimintatavat olisivatkin kaikkien koh-
dalla samat. Palvelutilanteet voivat yrityksesta riippuen olla joko raataldityja tai
rutiiniluonteisia. (Bergstrom & Leppénen, 2009. 180-182.)

Sotilaskodissa asiakaspalvelutilanteet ovat padasiallisesti rutiiniluonteisia, silla
asiakas kayttdd samaa palvelua toistuvasti ja hanelle usein riittda, etta kaikki
sujuu moitteettomasti. Rutiiniluonteisissa tilanteissa tarkeita ovat yleisesti pal-
velun nopeus, helppous ja saavutettavuus. Uusien palveluserien saapuessa
Porin Prikaatiin myos ensikohtaamiset asiakaspalvelun suhteen lisaantyvat
hyvin paljon kerralla. Asiakaspalvelijan on oltava erityisen selvilla myytavista
tuotteista ja toiminnoista, silla ensikertalainen tarvitsee useimmiten enemman

tietoa, opastusta ja aikaa.
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6 PALVELUN LAATU

Asiakkailla on oikeus saada laadukasta palvelua ja asiakaspalvelijoilla on vel-
vollisuus toteuttaa laadukasta palvelua. Kilpailun kiristyessa ja tuotteiden sa-
manlaistuessa, palvelun merkitys kasvaa entisestaan. Palveluiden tuottami-
nen on haastavaa, silla kuluttajat muuttuvat jatkuvasti entista kriittisemmiksi,
uskottomammiksi seka vaativammiksi. Asiakkaat toivoisivat palveluiden ole-
van hinnaltaan halpoja, mutta laadukkaita. Palveluntarjoajan nékdkulmasta
tdma on varsin hankalaa, silla yritysten jatkuvuuden edellytyksené& on kannat-
tava liiketoiminta. (Aarnikoivu 2005, 14.)

Hyvin suuri osa palvelun laatutekijoista liittyy vuorovaikutuksen laatuun. Luo-
tettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja empatia ovat asioita, jotka tule-
vat nakyviin vuorovaikutustilanteissa. Hyva vuorovaikutustilanne saa aikaan
arvostuksen tunteen palvelun kayttajélle. Vuorovaikutus on seka sanallista eli
verbaalista etté sanatonta eli nonverbaalista viestintdd. Asiakaspalvelija te-
hostaa sanallista viestintaa erilaisin elein ja ilmein jopa huomaamattaan. Sa-
maan aikaan asiakas tulkitsee nama eleet ja iimeet tiedostamattaankin ja
muodostaa mielipiteitd palvelusta. Jos sanaton ja sanallinen viestintd ovat jos-
tain syysta ristiriidassa, uskoo asiakas ennemmin sanattomia viestia. (Ylikoski
1999, 308.)

6.1 Laadun maaritelma

Palveluyritykset tavoittelevat hyvaa laatua, mutta laadun maaritteleminen on
vaikeaa. Palvelun laatu on jatkuvasti muutoksessa oleva osa palvelukokonai-
suutta. Palvelun laatu pitdé jokaisen kokea ja todeta omakohtaisesti. Laadulla
tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tyydytetaan. Toisin
sanoen se kertoo siitd, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuk-
sia ja vaatimuksia. (Ylikoski 1999, 118.; Lamsa & Uusitalo 2002, 24.)
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Laatua tulisi aina tarkastella asiakkaan nakdkulmasta, silla se kertoo asiak-
kaan yleisesta ndkemyksesta tuotteen tai palvelun onnistuneisuuden suhteen.
Laadun kokemisen nékdkulmasta téarkein osa palvelusta tuotetaan silloin, kun
asiakas osallistuu palveluprosessiin, kokee sen ja arvioi sita. (Ylikoski 1999,
118 & Gronroos 2009, 221-222.)

Tuotantoperusteisesti ajateltu laatu on puolestaan vaatimusten tayttymista.
Tuotantoperusteisesti katsottuna laadulle voidaan asettaa myds kriteereit,
joita tarkastellaan kehitettaessa esimerkiksi liketoimintaa. Laadukas tuote
voidaan nahda sellaisena, joka on hintaan seka kustannuksiin nahden suori-
tuskykyinen. Tuoteperusteisesti ajateltuna laatu nahdaan tasmallisena ja mi-
tattavana muuttujana. Laatuerot kertovat nain ollen tuotteen siséltdmien ero-

jen maarista. (Gronroos & Jarvinen 2001, 82-83.)

6.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laadun ulottuvuudet voidaan jakaa toiminnalliseen laatuun (miten) ja
tekniseen laatuun (mitd). Tekninen eli lopputulosulottuvuus kertoo, mita asiak-
kaat saavat ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Se, mita asiak-
kaille jaa palveluprosessin jalkeen, kertoo teknisesta laadusta. Toiminnallises-
ta laadusta eli prosessiulottuvuudesta kertoo puolestaan se, miten asiakas
saa palvelun ja millaiseksi han kokee samaan aikaan tapahtuvan tuotanto- ja
kulutusprosessin. Asiakas pystyy yleensa arvioimaan teknisen laadun varsin
objektiivisesti, mutta toiminnallisen laadun kohdalla se on huomattavasti vai-
keampaa. (Gronroos 2010, 101-102.) Katso laatu-ulottuvuuksien jakautumi-

nen kuviosta.
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Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen
osan)

Prosessin
toiminnallinen
laatu: miten

Lopputuloksen
tekninen laatu
mita

KUVIO 2. Palvelun laatu-ulottuvuudet Grénroosin mukaan (2010, 103)

Yrityksen tai sen osan imago liittyy myds laatu-ulottuvuuksiin, silla se voi vai-
kuttaa palvelun laatuun monin eri tavoin. Imago vaikuttaa asiakkaiden ostotot-
tumuksiin ja palveluyrityksen valintaan varsin paljon. Se mika mielikuva, jos-
tain paikasta on, vaikuttaa hyvin paljon asiakkaiden kayttaytymiseen. Jos mie-
likuva yrityksesta on positiivinen, antaa asiakas helpommin pienet virheet an-
teeksi. Jos taas virheita sattuu liilan usein, imago karsii. Koettuun kokonaislaa-
tuun vaikuttavat seka tekninen ettd toiminnallinen laatu, silla merkittdvaa on
se, mitd myyjan ja ostajan valisessa vuorovaikutuksessa tapahtuu ja miten
asiakas subjektiivisesti laadun arvioi. (Grénroos 2010, 102; Viitala & Jylha
2005, 66.)

Rissasen (2006) mukaan asiakas muodostaa k&sityksensé palvelun laadusta
tiettyjen asioiden pohjalta. Patevyys ja ammattitaito nakyvat asiakkaalle hyvin

nopeasti, silla asiakas huomaa, mikali asiakaspalvelija ei osaa auttaa palvelun
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ydinalueella. Palvelun ulottuvuuksista luotettavuus nakyy yrityksen virheetto-
mana toimintana kun taas uskottavuus syntyy siita, ettd asiakas uskoo palve-
lun tuottajan toimivan asiakkaan edun mukaisesti. (Rissanen 2006, 215-217.)

Palvelun saavutettavuus esimerkiksi sijainnillisesti tai jonotusajallisesti seka
turvallisuus ovat myds huomioitavia asioita laadusta puhuttaessa. Kohteliai-
suus ja palvelualttius viittaavat puolestaan hyvaan ja selkedan kaytokseen.
Asiakkaat arvostavat, mikali heidan tarpeensa huomioidaan ja heita kunnioite-
taan. Viestinnan tulisi olla my6s ymmarrettavaa ja selkeédé. Tarkeaa olisi pai-
nottaa siihen, etta asiakas ymmartaa mista on kyse eika tunne, etta hanet oh-
jattiin harhaan. (Rissanen 2006, 216.)

Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen on hyvan ja laadukkaan
palvelun perusydin. Valilla asiakas ei valttamatta itsekaan tieda, mika hanelle
olisi parasta, mutta hyva asiakaspalvelija saattaa ratkaista tAméan ongelman.
Viihtyvyys, ilmapiiri ja visuaalisuus eli palveluymparisto luovat puolestaan mu-
kavuudentunnetta, jonka vuoksi niihin tulisi kiinnittda myés huomiota. (Rissa-
nen 2006, 216.)

Laadun ulottuvuudet Rissasen (2006, 216) mukaan:

Patevyys ja ammattitaito

Luotettavuus

Uskottavuus

Saavutettavuus

Turvallisuus

Kohteliaisuus

Palvelualttius, palveluvaste

Viestinta

. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen
10. Palveluymparist6

©o® N~ WDNRE



22

6.3 Palvelun koettu kokonaislaatu

Gronroos (2001) on kirjoittanut, etta laadukkaaksi koetun palvelun kuusi kri-
teeria ovat ammattitaito, maine ja uskottavuus, asenne ja kayttaytyminen, 1a-
hestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus ja normalisointi. (Gronroos 2001, 73)
Mikali asiakas on tyytyméaton esimerkiksi tuotteeseensa, asiaa ensisijaisesti
pahoitellaan. Mikali tuote on todella viallinen, se tulisi korvata asiakkaalle ja
antaa hanelle myods hyvitykseksi hieman jotain ylimaaraista. Tyontekijat ovat
helposti lahestyttavia ja joustavat tarpeen tullen. Luotettavuus on puolestaan
aarimmaisen tarkeaa tyoskenneltdessa rahavirtojen kanssa ja maineeseen

voidaan vaikuttaa merkittavasti omalla kayttaytymisella.

Palvelun kokonaislaatu ei muodostu ainoastaan koettujen laatukokemusten
perusteella, vaan siihen liitetaan kiinteéasti yhteen myds odotukset. Laatu on
hyvaa, silloin kuin koettu ja odotettu laatu kohtaavat eli kun koettu laatu vastaa
asiakkaiden odotuksia. Mikéli odotetun ja koetun laadun valille syntyy kuilu,
laatu heikkenee. (ks. KUVIO 3: Palvelun koettu kokonaislaatu, 25), (Gronroos
2010, 105.; Lecklin 2006, 94.)

Odotettu laatu muodostuu markkinointiviestinnasta, myynnisté, imagosta,
suusanallisesta viestinnasta, suhdetoiminnasta seka asiakkaiden tarpeista ja
arvoista. Markkinointiviestinta viittaa muun muassa mainontaan, suoramarkki-
nointiin, myynninedistamiseen, internetsivuihin ja myyntikampanjoihin, jotka
kaikki ovat suoraan yrityksen valvonnassa. Imago, suusanallinen viestinta ja
suhdetoiminta riippuvat paljon yrityksen aiemmasta menestyksesta, minka
vuoksi niité pystytd&n valvomaan ainoastaan epéasuorasti. (Grénroos 2010,
106.)
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KUVIO 3. Palvelun koettu kokonaislaatu (Gronroos 2010, 105)

6.4 Laatuajattelu

Laatuajattelussa lahtokohtana ovat erilaiset sidosryhmat kuten asiakkaat. Laa-
tua mitataan ja verrataan asiakkaiden tarpeisiin seka erilaisiin odotuksiin ja
vaatimuksiin. Mikéli asiakas on tyytyvainen kokemaansa palveluun ja tuottei-
siin, voidaan toiminnan sanota olevan laadukasta. Laatua ei takaa sisaisen
toiminnan tehokkuus tai hyvét lopputuotteet vaan lopullisen arvioinnin tekee
ulkopuolinen, asiakas. Yrityksen on méaaritettava laatu samalla tavalla kuin
asiakkaat, silla muuten laatuohjelmissa saatetaan ryhtya vaariin toimenpitei-
siin. (Lecklin 2006, 18-20 & Gronroos 2000, 62.)

Laadulla ymmarretaan yleisesti asiakkaan tarpeiden tayttamistd mahdollisim-
man tehokkaalla ja kannattavalla tavalla yrityksen kannalta. Laatuun liittyy
my0ds suoritustason jatkuvan parantamisen tarve. Omasta laatutyosta seka

ulkopuolisesta maailmasta tulevat erilaiset innovaatiot, kilpailijoiden toiminta,
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markkinoiden ja yhteiskunnan muutokset aiheuttavat tilanteita, joiden seura-
uksena laadulle asetetaan uudenlaisia vaatimuksia jatkuvasti. Tarkeaa olisi

etenkin oikeiden asioiden tekeminen eika niink&an virheettomyys kokonais-

laadun kannalta. (Lecklin 2006, 18—-19.)

Laatuun liittyy monia erilaisia ominaisuuksia kuten valmistuslaatu, tuotelaatu,
arvolaatu, kilpailulaatu, asiakaslaatu seka ympaéristolaatu. Yhdistyksen tulisi
pyrkia kiinnittamaan huomiota etenkin asiakaslaatuun, silla se on néista nako-
kulmista avainasemassa. Se ei ainoastaan korosta yhta laadun ulottuvuutta
vaan tosiasiassa sovittaa niita kaikkia yhteen. Asiakaslaadusta puhuttaessa,
laatu on hyvaa silloin kun asiakkaiden tarpeet ja odotukset tyydyttyvat. (Leck-
lin 2006, 20.)

Nykyaan monet kuluttajat ovat myos valmiita maksamaan ymparistéystavalli-
sista tuotteista ja ekologisuudesta. Sotilaskodin padasiakasryhméan eli varus-
miesten osalta nama henkilot ovat varmasti talla hetkella vahemmist6d, mutta
kantahenkilokunnasta l16ytyy varmasti jo useampia ekologisempien tuotteiden
kannattajia. Tuotelaadun osalta nousee puolestaan esiin suunnittelun tarkeys,

silla hyvin suunniteltu tuote on puoliksi tehty.

Sotilaskodin tulisi kokea hyva laatu erittain tarkeaksi keinoksi erottua kilpaili-
joista. Siksi tulisi kiinnittd& huomiota etenkin asiakassuuntautuneisuuteen,
toiminnan paamaaratietoisuuteen, henkildston kehittdmiseen ja osallistumi-
seen. (Lecklin 2006, 26—-30.) Laadunhallinnalla pyritadnkin saamaan jarjes-
telmallisyytta toiminnan ohjaukseen ja valvontaan, parantaa tyon tuottavuutta,
varmistaa tuotteiden ja palvelujen korkea laatu, varmistaa asiakastyytyvaisyys
seka tukea henkilostoad koulutuksessa ja luoda yhtenaisia kaytantoja. (Lecklin
2006,29.)
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7 TUTKIMUSMENETELMA

7.1 SERVQUAL -menetelméa

SERVQUAL on menetelmd, jonka avulla voidaan arvioida palvelun laatua asi-
akkaiden nakokulmasta. Mittausmenetelméassa maaritellaan palvelun ominai-
suuksia kuvaavia attribuutteja, jotka asiakkaiden toimesta arvioidaan asteikoil-
la "taysin samaa mieltd”- "taysin eri mieltd” seka kokemusten etta odotusten
osalta. Vastausten jalkeen kokonaislaadun tulos lasketaan odotusten ja ko-
kemusten valisten poikkeamien perusteella. Koettu laatu on sita heikompi,
mita selkedmpi ero odotusten ja kokemusten valilla on. (Gronroos 2010, 116 &
Gronroos 2007, 84.)

SERVQUAL -menetelman jakautuminen viiteen osa-alueeseen:

Konkreettinen ymparisto
Luotettavuus
Reagointialttius
Vakuuttavuus

Empatia

a s ownhpeE

Konkreettinen ymparisto liittyy toimitilojen, laitteiden ja materiaalin miellytta-
vyyteen palveluyrityksessa. Myos asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus liittyy
konkreettisen ympariston osa-alueeseen. Luotettavuuden osa-alue viittaa sii-
hen, ettei palveluyritys tee virheita vaan pystyy jo ensimmaisella kerralla tar-
joamaan virheettnta palvelua sovitussa ajassa. (Grénroos 2010, 116 & Gron-
roos 2007, 84.)

Asiakkaiden auttaminen liittyy puolestaan reagointialttiuteen. Asiakaspalvelijat
pyrkivat vastaamaan esitettyihin pyyntéihin ja kysymyksiin viipymaétta. Vakuut-
tavuuden osa-alueesta puhuttaessa esiin nousee luottamus. Tyontekijoiden
tulisi kayttaytymisellaan pyrkia lisdéaméaan asiakkaiden luottamusta yritysta ja
sen toimintaa kohtaan. Lisaksi vakuuttavuuteen liittyy kohteliaisuus seka am-
mattitaitoinen palvelu. Yksilollinen asiakaspalvelu, asiakkaiden ongelmien

ymmartaminen seka asiakkaiden etujen mukainen toiminta liittyvat puolestaan
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empatian osa-alueeseen SERVQUAL -menetelmassa. Myos sopivat aukiolo-

ajat liittyvat empatian alueeseen. (Grénroos 2010, 116 & Gronroos 2007, 84.)

7.2 Kuiluanalyysimalli

Zeithaml, Parasuraman ja Berry ovat kehittaneet yhdessa kuiluanalyysimallin,
joka on tarkoitettu analysoimaan laatuongelmien lahteita. (ks. KUVIO 4) liman
yrityksen ongelmakohtien tiedostamista, palvelujen parantaminen olisi mahdo-
tonta. Kuiluanalyysimalli osoittaa palvelun laadun muodostumista asiakkaan ja
palvelun toimittajan valilla. Ylaosassa on ilmi6ita, jotka liittyvéat asiakkaaseen,
kun taas alaosa keskittyy palvelun toimittajaan liittyviin ilmigihin. (Grénroos
2010, 143-145))

Suusanallinen viestinta Henkilokohtaisettarpeet Aikaisemmat kokemukset

\

> Odotettu palvelu <€

A A

Koettu palvelu €

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, T

Markkinoija Palvelun toimit Kuilu 4
alveluntoimitus Ulkoinen kuluttajiin

kohdistuva viestinta

jalkikateiskontaktit)

; A A A
Kuilu 3

Kasitysten
muokkaaminen palvelun
laatuerittelyiksi

i :

Kuilu 2¢ T

1 Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuilu 1

|
|
|
|
|
| (mukaan lukienetu-ja [€ = = =>
|
|
|
|
|
|
|
|

KUVIO 4. Kuiluanalyysi palvelun laadusta (Zeithaml, Parasuraman & Berry
1990, 46)
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Odotettu palvelu riippuu asiakkaan aikaisemmista kokemuksista, henkilékoh-
taisista tarpeista seké suusanallisesta viestinnasta eli ns. puskaradiosta. Joh-
don kasitykset asiakkaiden odotuksista ohjaavat paatoksia, jotka koskevat
palvelun laatuvaatimuksia, joita organisaatio noudattaa toimittaessaan palve-
lua. Koettu palvelu puolestaan syntyy subjektiivisten mielipiteiden perusteella
ja siihen liittyy seka toiminnallinen etta tekninen laatu. (Gronroos 2010, 143—
145.)

Kuiluanalyysimalli osoittaa, mité toimenpiteité tulisi mietti& analysoitaessa ja
suunniteltaessa palvelun laatua. Taman jalkeen pyritaan loytamaan mahdolli-
sia laatuongelmien lahteitd. Analyysimallissa on viisi laatukuilua, jotka sijaitse-
vat perusrakenteen osien valissa. Mikali laadunjohtamisprosessin on epéjoh-
donmukaista, kuilujen muodostuminen lisdéntyy. (Grénroos 2010, 143-145.)

Kuilu 1, johdon nédkemyksen kuilu

Ensimmaisessa kuilussa yrityksen johto ei tied&, mitd sen asiakkaat haluavat
palvelun laadulta. Johto on saattanut tulkita virheellisesti tiedot asiakkaiden
odotuksista, jonka lopputuloksena asiakkaan odotukset ja johdon kasitykset
asiakkaiden odotuksista eivat kohtaa. Organisaatiorakenteen monimutkaisuus
saattaa olla yhtena syyna kuilun syntyyn, silla lilan useat organisaatiokerrok-
set pysayttavat helposti asiakaskontakteja koskevan tiedonkulun. Talléin asi-
akkaan palaute ei valttamatta tule johdon tietoon tai muuttuu matkalla. (Gron-
roos 2010, 144-145.)

Yrityksen tulisi tunnistaa asiakkaan tarpeet ja odotukset, silla virhearviointi
saattaa menettdd asiakkaan kilpailevalle yritykselle. Nain saattaa kayda eten-
kin silloin, jos johto aliarvioi tiedon merkitysta asiakkaan odotuksista. Toisi-
naan yritys saattaa myds luoda itse asiakkaan tarpeen ja tuottaa sen mukaista
palvelua. Sen sijaan sen tulisi aina ensin kartoittaa asiakkaan todelliset tar-

peet ja kehittda niille palveluja. (Zeithaml, Parasuraman & Berry 1990, 51.)
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Jos kyselyiden tekeminen ei ole mahdollista, tulisi henkiloston keskustella asi-
akkaiden kanssa ja talla tavoin selvittaa heidan tarpeitaan. Mikali johto ei toimi
itse asiakaskontakteissa, tulisi sen kuunnella asiakaspalveluhenkilost6a, jolle
asiakas on palautteensa antanut. Tata kautta johdolle muodostuu parempi
kasitys asiakkaiden tarpeista palvelua kohtaan. Jos asiakasta ei pystyta palve-
lemaan hanen toivomallaan tavalla, tulisi johdon miettia lisakoulutusta tai it-
sensa kehittdmista. Sisaista tiedonkulkua parannettaessa, saatetaan joutua
muuttamaan myods organisaatiorakennetta, jotta asiakkaan tarpeet valittyisivat
johdolle asti (Grénroos 2010, 145).

Kuilu 2, laatuvaatimusten kuilu

Johdon tulisi ottaa laadun tarkkailu tarkeimpiin tehtaviinsa, silla palvelun laatu
on yksi tarkeimpid menestystekij6itd palvelualalla. Toinen kuilu syntyy, kun
palvelun toimittajan laatuvaatimukset eivat ole yhtenevia johdon laadulle aset-
tamien ndkemysten kanssa. Yhtena syyna saattaa olla se, ettei johto pida pal-
velun laatua tarpeeksi tarkeana asiana, jolloin laatuvaatimusten suunnittelu
saattaa epaonnistua. Toisena syyna voi olla se, ettei organisaatiossa ole ase-
tettu riittdvan selkeita tavoitteita laadulle, joiden avulla koko henkilsto tietéisi
mité siltd odotetaan. (Gronroos 2010, 145-146.)

Ongelmana toisessa kuilussa voi olla johdon kiinnostuksen puute palvelun
laatua kohtaan. Laadun kehittdminen saattaa helposti unohtua, jos johto on
lian keskittynyt tuottavuuteen, kustannuksiin ja muihin talousmittareihin. Pal-
velun laatua kehittavat muutokset, saattavat vaatia myos uusien laitteiden tai
tekniikan hankintaa, joihin ei valttamatta ole huomattu varata taloudellisia re-

sursseja. (Zeithaml ym. 1990, 71.)

Palvelun kehittdminen on kannattavinta, jos se toteutetaan pitkalla aikavalilla,
saanndllisesti, silla lyhytaikainen voiton tavoittelu on hyvin harvoin taloudelli-
sesti kannattavaa. Laadun tavoitteista ja vaatimuksista pitaa sopia palvelun

toimittajan, suunnittelijoiden ja johdon kesken, silla ilman yhteisty6ta proses-
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sista ei voi tulla onnistunut. Yhteistyolla saadaan aikaiseksi helposti noudatet-
tavat laatuvaatimukset. Laatuvaatimuksia ei saa asettaa kuitenkaan liian tiu-
koiksi, silla palvelun joustavuus vahenee ja laatu heikkenee, kun tyéntekijat
yrittavat toimia lilan jyrkasti vaatimusten maaraamalla tavalla. (Grénroos 2010,
145-146.)

Tyontekijoita tulee motivoida, jotta he pitaisivat hyvaa palvelua ylla ja kayttai-
sivat luovuutta tydssaéan. Palvelun laadun kehittdminen vaatii aitoa sitoutumis-
ta ja avoimuutta muutoksille seka johdolta, etta tyontekij6iltd. TAman lisaksi
tehtyja muutoksia pitaa seurata ja mitata niiden vaikutusta palvelun laadun
kehittymiseen. Suunnittelua ja kehittamista auttavat huomattavasti selkeéat
tavoitteet ja visiot, siitd millaista palvelua yritys tahtoisi tuottaa. (Zeithaml ym.
1990, 71.)

Kuilu 3, palvelun toimituksen kuilu

Kolmantena kuiluna on palvelun toimituksen kuilu, joka syntyy, kun palvelun
tuotanto- ja toimitusprosessissa ei noudateta yhdessa sovittuja laatuvaatimuk-
sia. Suurin osa palvelun toimituksen kuiluun johtavista syista koskee laatuvaa-
timuksia, koska ne voivat olla monimutkaisia tai yrityskulttuurin kanssa ristirii-
dassa. Vaatimukset eivat ole valttamatta esimerkiksi saavuttaneet tyontekijoi-
den hyvaksyntaa tai tyossa kaytettava tekniikka ja jarjestelmaét eivét tue vaa-
timuksia. Kuilun syntymiseen vaikuttaa myos huono johtamisen laatu tai sisai-

sen markkinoinnin puuttuminen tai riittamattomyys. (Grénroos 2010, 146.)

Kuilun syité voivat olla myds yrityksen sisdisen ilmapiirin ongelmat tai ristiriidat
henkiloston ja johdon valilla. Kuilua saadaan pienennettya vahentamalla ja
ratkomalla ristiriitoja. Tyontekijoiden arvostaminen johdon osalta, kannustaa
henkilokuntaa parempaan palveluun. Toisinaan palvelun toimituksen ongelmia
aiheuttaa se, etta yritykseen on palkattu vaaranlainen tyontekija. Tyontekijalla
saattaa olla vaikeuksia sopeutua tyohon jos hanella on esimerkiksi lilkaa toita

tai asenneongelmia. Toiden jakaminen tasapuolisesti auttaa vahentdmaan
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tyokuormaa, mutta asenneongelmien ratkaisemisessa saatetaan joutua kes-
kusteluiden jalkeen jopa irtisanomaan henkil6ita. Jos henkilokunnalla on puo-
lestaan ongelmia teknisten laitteiden ja jarjestelmien kanssa, tulisi heille jarjes-
taa perehdytysta ja jatkuvaa koulutusta. (Mts. 147-148.)

Rekrytointi on my6s merkittavassa osassa kuilun pienentymisessa, silla palk-
kaamalla mahdollisimman hyvia ja sopivia henkil6ita téihin, kuilua voidaan
kaventaa. Ei ole kannattavinta palkata henkilo&, joka tydskentelee pienimmal-
l& palkalla, vaan henkild, joka on tython soveltuvin. Jos tydntekijat ovat ty6-
hon sopivia ja sitoutuneita, myods henkilokunnan vaihtuvuus pienenee. Kuilua
voidaan kaventaa myos hyvalla timihengella, silla toisten tuki erilaisissa rat-
kaisuissa ja menestyksen jakaminen tyokavereiden kanssa on tarkeda. Myos
asiakastyytyvaisyyskyselyt ja mystery shopping eli haamuasiakastutkimukset
ovat hyvia keinoja tarkasteltaessa ongelmia palvelutuotannossa. (Zeithaml
ym. 1990, 99.)

Kuilu 4, markkinointiviestinnan kuilu

Neljas kuilu syntyy jos markkinointiviestinnassa annetut lupaukset ovat ristirii-
dassa toimitetun palvelun kanssa. Liioitellut lupaukset tai nilden noudattamatta
jattdaminen ja palvelun tuotannon huomioon ottamisen unohtaminen ovat syita
markkinointiviestinnan kuilun syntymiseen. Ongelmana voi olla se, ettei ole
tarpeeksi kartoitettu henkiloston resursseja. Markkinointi on yksinkertaisesti
luvannut liikoja. Toisena syyna voi olla se, ettei tieto uudesta mainonnasta ole
tavoittanut palvelun toimittajia. (Gronroos 2010, 148.; Zeithaml ym. 1990,
116.)

Markkinointiviestinnan lupaukset saadaan totuudenmukaisemmiksi ja tyonteki-
jat sitoutumaan paremmin annettuihin lupauksiin, mikali palvelutuotanto osal-
listuu markkinointiviestinnan suunnitteluun. Tilannetta auttaa mygs, jos johto
valvoo paremmin markkinointiviestintaa ja sen toteutumista palveluntuotan-
nossa. (Gronroos 2010, 148-149.)
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Kuilu 5, koetun palvelun laadun kuilu

Viides kuilu saattaa aiheutua mista tahansa edell& mainitusta syysta. Kuilu
syntyy, jos koettu palvelu ei vastaa palvelulle asetettuja odotuksia. Seurauksia
tasta voivat olla palvelun laatuun liittyvat ongelmat, kielteinen suusanallinen
viestintd, kielteinen vaikutus yrityksen imagoon tai pahimmassa tapauksessa
jopa liiketoiminnan menetys. Viides kuilu poikkeaa toisista kuiluista siten, etté
se voi olla myds myonteinen, jolloin palvelun laatu on hyvéa tai liian hyvaa.
(Gronroos 2010, 149.)

Kuiluanalyysin avulla yrityksen johto pystyy kartoittamaan tekijat, jotka estavat
laadukkaan palvelun syntymisen. Analyysimalli auttaa l6ytamaan oikeat keinot
kuilun umpeen kuromiseen. Yrityksen strategiat voidaan myds luotettavasti
pohjata kuiluanalyysiin, silla se tarjoaa loogisen pohjan asiakkaiden odotuksil-
le ja kokemuksille. (Mts. 149.)
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8 KYSELYTUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Kvantitatiivisen tutkimuk-
sen ominaispiirteita ovat tiedon strukturointi, mittaaminen seké& tiedon esitta-
minen numeroin. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa vastaajien suuri lukumaara
seka tutkimuksen objektiivisuus ovat merkittavassa asemassa, jotta tulokset
voidaan arvioida luotettaviksi. (Vilkka 2007, 13.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen edellytyksena on ilmién tunteminen eli tieto siita,
mitka tekijat vaikuttavat ilmioon. [Imién tuntemisen tarkeys johtuu siita, ettei
voida mitata, jos ei tiedeta mitd mitataan. Tama tutkimus tehtiin maarallisen
tutkimuksen yleisinta tiedonkeruumenetelmaa eli kyselytutkimusta hy6dynta-
en. Opinnaytety6n tutkimusosio on suoritettu survey-tutkimuksena, jossa on
keratty tietoa standardoidusti tietysta perusjoukosta. Kyselylomakkeella kera-
tylla aineistolla pyritdan kuvailemaan, vertailemaan ja selittamaan erilaisia il-

mi6ita laadun suhteen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 193-194.)

Kyselylla saadaan selville, mitad henkilot ajattelevat ja uskovat, mutta ne eivét
kerro, mité todella tapahtuu. Kaytan havainnointia lisatutkimusmenetelméana,
silla uskon sen tuovan uutta nakemysta kyselyn rinnalle. Ihmiset kayttaytyvat
usein eri tavalla kuin kertovat. Havainnoinnin etuna on Hirsjarven ja muiden
(2009) mukaan se, ettd sen avulla saadaan valitonta suoraa tietoa yksildiden,

ryhmien tai organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta (213).

Havainnoinnissa ongelmana saattaa olla toisinaan subjektiivisuus. Usein on
tilanteita, joista taytyy kirjoittaa vasta jalkikateen. Talloin havainnoija on hyvin
paljon muistinsa varassa. (Hirsjarvi ym. 2009, 213-214.)Tassa ty6ssa havain-
nointi on suoritettu paaasiallisesti syksyn 2011 aikana sotilaskodissa tyosken-
nellessd. Havainnointi keskittyy paaasiallisesti henkildkunnan toiminnan ja
toimintatapojen havainnointiin laatuun liittyen. Asiakaskunta on niin suuri, etta

sen mielipiteiden ja kayttaytymisen seuraaminen olisi mahdotonta.
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8.1 Tutkimuksen otos

Kvantitatiivisen tutkimuksen voi tehda tiedonkeruun osalta joko kokonaistutki-
muksena tai otantatutkimuksena. Kokonaistutkimuksessa otos olisi koko pe-
rusjoukko eli taman tutkimuksen tapauksessa kaikki sotilaskodin asiakkaat.
Tutkimus toteutettiin kuitenkin otantatutkimuksena, silla kokonaistutkimusta
kaytetadn usein pienissa alle sadan vastaajan tutkimuksissa. Tassa tutkimuk-
sessa paadyttiin kayttamaan otantatutkimusta, silla voidaan olettaa, etta sen
avulla voidaan tehda paatelmia, jotka koskettavat koko perusjoukkoa. Sotilas-
kodin tapauksessa koko perusjoukko on yli 1500 henkilda. Otantatutkimuk-
sessa otos valitaan satunnaisesti perusjoukosta, josta saatuja tuloksia voi-

daan yleistda koskettamaan koko perusjoukkoa. (Kananen 2011, 65-66.)

Tutkimukseen valittiin satunnaisesti 200 hengen otos. Vastaajajoukko koostui
seka varusmiehisté etta Porin Prikaatin kantahenkilokunnasta ja siviilitydnteki-
jOista. Paapaino oli varusmiesten osuudella, silla he ovat paaasiakaskuntaa.
Tutkimus toteutettiin standardoidun kyselylomakkeen avulla, joka pohjautui
SERVQUAL -menetelméan eri osa-alueisiin. (Ks. Liite 1.)

8.2 Tutkimusaineiston keraaminen

Tutkimusaineistoa keréttiin strukturoidulla kyselylomakkeella, havainnoinnilla
seka sekundaarisia lahteita hyddyntaen. Aineistoa kerdttiin useita tutkimusme-
todeja hyddyntéen, silla ne tukevat toisiaan ja antavat kattavamman kuvan
yhdistyksen toiminnasta. Opinnaytety0 aloitettiin tutustumalla aihetta kasittele-
vaan tietokirjallisuuteen seké sotilaskotitydta koskeviin sivustoihin. Sekundéa-
risten lahteiden tutkimisen jalkeen Kirjoitettiin teoriaosa, jonka perusteella laa-
dittiin kyselylomake asiakkaille. Omat kokemukset yhdistyksen tydntekijana
toivat puolestaan havainnoinnin kautta ndkemyksia, joita toinen tutkija ei esi-

merkiksi tietaisi.
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Oma havainnointi tapahtui padasiallisesti jo syksyn 2011 aikana, jolloin tutkija
tyoskenteli itse sotilaskodissa. Seurattavia asioita olivat muun muassa asia-
kaspalveluun liittyvat toimintatavat, tyoskentelytavat keittioss&, omavalvonnan
noudattaminen seka johtamismenetelmat. Myos viestintaan, yleiseen ilmapii-
riin seka tuotevalikoimaan kiinnitettiin huomiota. Havainnointi oli paivittaista ja
tarkeimpia kehityskohteita kirjattiin jo syksyn aikana yl6s, tarkoituksena pohtia
niita tutkimuksen yhteydessa.

Kyselyn aineisto kerattiin toukokuussa sotilaskodin tiloissa muutaman paivan
aikana. Kyselyyn vastanneille annettiin kahvilippu kiitokseksi. Kahvilippu toimi

myo6s kannustimena vastata kyselyyn.

8.3 Kyselylomakkeen rakenne

Kyselylomake laadittin mahdollisimman selkeéksi ja helppolukuiseksi. Lo-
makkeen rakentamisessa pyrittiin huomioimaan se, etta se vastaisi mahdolli-
simman hyvin ongelmakohtiin, jotka koskevat laatututkimusta. Ensimmaisissa
kysymyksissé selvitettiin taustatietoja kuten sukupuolta, ikaa seka sita onko
vastaaja varusmies vai henkilokuntaan kuuluva. Liséksi taustatiedoissa halut-

tiin selvittdd asioimistiheys sotilaskodissa.

Taustatietojen jalkeen tiedusteltiin asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia rin-
nakkaisasettelulla. Odotuksia ja kokemuksia kysyttdessa kaytettiin laadun viit-
ta ulottuvuutta kasittelevad SERVQUAL -menetelmad. SERVQUAL -
menetelmalle tyypillisid vaittamia oli yhteensa 24 vaittamaa. Lomakkeella ky-
syttiin asiakkaiden odotuksia ja kokemuksia muun muassa tuotteista, niiden

hinnoista seka palvelusta.

Kyselylomakkeen vastauksissa kaytettiin asteikkoa yhdesta neljaan. Alun pe-
rin SERVQUAL -menetelmassa kaytettiin seitseménportaista asteikkoa, mutta
lomakkeen selkiyttamiseksi ja vastaamisen nopeuttamiseksi otettiin vain nelja

vastausvaihtoehtoa. Kyselylomake oli rakennettu niin, ettd samat palvelun
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laadun osatekijat esiintyivat odotusten ja kokemusten kohdalla. Vastausvaih-
toehdot olivat nousevassa jarjestyksessa: 1=ei lainkaan tarkea, 2=ei kovin
tarked, 3=tarkea ja 4=erittain tarkea.

Odotusten ja kokemusten jalkeen tarkasteltiin laatuun liittyvid kysymyksia. Sii-
na selvitettiin sita, millaiseksi vastaajat arvioivat sotilaskodin palvelun eri osa-
alueilla. Vastausvaihtoehtoina olivat 1=heikko, 2=kohtalainen, 3=hyva ja
4=erinomainen. Kyselylomakkeessa oli lisdksi avoin kysymys, johon asiakas
sai kirjoittaa kehitysehdotuksiaan. Kyselylomake hyvaksytettiin opinnaytetyén

ohjaajalla seka toimeksiantajan toimesta ennen vastausten pyytamista.

8.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta ja laatua mittaavat reliabiliteetti ja validiteetti. Re-
liabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten pysyvyytta eli sitd, etta toistettaessa tut-
kimus saataisiin samat tulokset tutkijasta riippumatta. Validiteetti kertoo tutki-
muksen patevyydesta eli siita, etta mitattavat ja tutkittavat asiat ovat oikeita
tutkimusongelman kannalta. Validiteettiin liittyy riski aina silloin, kun on mah-
dollista, ettd vastaaja tulkitsee jonkun kysymyksen eri tavalla kuin kyselylo-
makkeen tekija sen on tarkoittanut. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.; Kananen 2011,
118-119, 121))

Kyselytutkimus on tietylla tapaa aikaa ja vaivannakoa saastava tutkimusmene-
telmd, silla hyvin suunnitellun kyselylomakkeen aineisto on helppo siirtda ana-
lysoitavaan muotoon tietokoneelle. Lisdksi sen avulla voidaan kerata varsin
paljon tutkimusaineistoa lyhyessa ajassa. Heikkoutena voidaan puolestaan
nahda se, ettei voida tietda onko kysymyksiin vastattu huolellisesti ja rehelli-
sesti. Vastausvaihtoehtojen onnistuneisuutta on myds vaikea arvioida, silla
tutkija ei valttamatta saa tietoonsa, mikali johonkin kysymykseen on ollut hyvin

monimutkaista vastata annetulla asteikolla. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)
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9 KYSELYN TULOKSET

9.1 Asiakkaiden taustatiedot

Vastauksia asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin yhteensa 190, joista 40 oli
varuskunnan henkilékuntaan kuuluvien ja loput 150 varusmiesten. Kaksi va-
rusmiesten lomaketta jouduttiin hylkdamaan puutteellisten vastausten vuoksi,
joten lopullisia vastauksia oli 188. Kyselylomakkeita jaettiin yhteensa 200, jo-
ten vastausprosentiksi saatiin 94 %. Vastaajista suurin osa oli miehia, mika
johtuu heidan velvollisuudestaan suorittaa varusmiespalvelus. Naisia vastan-
neista oli yhteensa vain 6, joista 1 oli henkilékuntaan kuuluva henkild. (Ks.
Kuvio 5.)

120,0 %

100,0 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

20,0 %

[
mies nainen

W varusmiehet 96,6 % 3,4%
henkilokunta 98% 2,5%

0,0 %

KUVIO 5. Vastaajien sukupuolijakauma
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Ikdjakauman vaihtelevuus oli verrannollinen asiakassuhteeseen, eli oliko vas-
taaja henkilokuntaa vai varusmies. Henkilokunnasta 70 prosenttia (28 kpl) oli
yli 30-vuotiaita ja loput tasaisesti joko 22—25-vuotiaita tai 26—30-vuotiaita. Va-
rusmiehista 91 % (135 kpl) oli ialtdan 18—21-vuotiaita, 6,5 prosenttia 22—25-
vuotiaita ja 2,5 prosenttia 26—30-vuotiaita. (Ks. Kuvio 6.) Nuorten vastaajien
ika selittyy silla, etté asevelvollisuus alkaa sen vuoden alussa, kun mies tayt-
tda 18 vuotta ja useimmiten se suoritetaan lahivuosina taman jalkeen (Puolus-
tusvoimat 2012).

100,0 %
90,0 %
80,0 %
70,0 %
60,0 % —
50,0 % —
40,0 % _—
30,0 % _—
20,0 % _—
10,0 % _—

0,0% - —

18-21 vuotta | 22-25vuotta | 26-30 vuotta | yli 30 vuotta
W varusmiehet 91,0 % 6,5 % 2,5% 0,0%
henkilokunta 0,0 % 17,5 % 12,5% 70,0 %

KUVIO 6. Vastaajien ikdjakauma

Asiointitiheyttd kasittelevassa kysymyksessa kavi ilmi, ettd henkilékunnasta 35
% asioi sotilaskodissa kerran paivassa (Ks. Kuvio 7.) Vastanneista 25 pro-

senttia kay puolestaan kahvilassa useammin kuin kerran paivassa, 27,5 % 1-3
kertaa viikossa ja loput 4-6 kertaa viikossa. Varuskunnan henkildkuntaan kuu-
luvat kadyvat useimmiten aamukahvilla ja iltapaivakahvilla ja lounaan he nautti-

vat lahes poikkeuksetta muualla.



38

0%

W useammin kuin 1krt
pdivassa

B 1krt pdivassa

M 4-6 krt viikossa

™ 1-3 krt viikossa

harvemmin kuin 1 krt
viikossa

KUVIO 7. Asiointitiheys, henkilokunta

Varusmiehet eivat pysty muun muassa tiiviin paivaohjelman vuoksi vieraile-
maan sotilaskodissa yhta usein kuin henkilékunta (Ks. Kuvio 8. ja vrt. Kuvio
7.) Varusmiehista 42,6 % (63 kpl) eli vastaajista lahes puolet asioi sotilasko-
dissa 1-3 kertaa viikossa. Seuraavaksi suurin ryhma oli 4-6 kertaa viikossa
asioivat, joita oli yhteensa 29,1 prosenttia. Vastaajista 14,2 % vieraili useam-
min kuin kerran paivassa ja 10,8 % kerran paivassa. Harvemmin kuin kerran
viikossa vierailevia asiakkaita oli varusmiehista ainoastaan viisi eli 3,4 pro-
senttia. Vastaukset heijastuvat hyvin paljon siihen, ettei varusmiehilla ole pal-
velusaikanaan yleisesti mahdollisuuksiakaan poistua varuskunnan alueelta

kayttamaan muita lahialueen palveluita.
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KUVIO 8. Asiointitiheys, varusmiehet

Sotilaskodissa tyoskentelee palkatun henkildkunnan lisdksi yleensa iltaisin
vapaaehtoisia sotilaskotisisaria. Asiakkailta kysyttiin, haluavatko he tunnistaa
vapaaehtoisen sisaren palkatun henkilékunnan joukosta ja toisin pain. Varus-
kunnan henkilokunnan vastaajista hieman yli kolmannes (37,5 %) haluaisi
tunnistaa, palveleeko hanta vapaaehtoinen vai henkilokuntaan kuuluva. (Ks.
Kuvio 9.) Loput 62,5 % vastaajista ei pida tunnistamista merkityksellisena.
Tosin vastauksiin saattaa hieman vaikuttaa se, etté varuskunnan henkilokun-
taan kuuluvat, usein sotilaskodissa kayvat, tuntevat jo suurimman osan soti-
laskodin vakituisista tyontekijoistad. Varusmiesten vastaukset jakautuvat varsin
tasan 49,3 % haluaisi tunnistaa vapaaehtoisen sisaren ja 50,7 % ei pida tun-

nistamista tarkeana.

Kaikkia osapuolia tyydyttavaan ratkaisuun paastaan helposti nimikylttia kayt-
tamalla. Henkilbkunnan ja vapaaehtoisten sisarten nimikylttien pitaé olla sel-
kedasti erotettavissa toisistaan esimerkiksi muodon tai varin perusteella. Lisak-

si vapaaehtoisilla sisarilla voisi lukea kyltissaan "Sisar-Hilkka”, jolloin asiakas
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tietaisi heti asioivansa muun kuin vakituisen henkilokunnan jasenen kanssa.
Talldin myds odotukset palvelun laadusta saattaisivat olla vahdisemmat ja
pienet virheet annettaisiin ehka helpommin anteeksi. Vakituisesta henkilokun-
nasta voisi lisaksi ottaa valokuvan Sakylan Sotilaskotiyhdistyksen internetsi-
vuille. Nimikylttien kaytto lisaa luottamusta asiakaspalveluhenkilostda ja koko
palveluntarjoajaa kohtaan, mink& vuoksi nimikyltteja pitaisi kayttaa paivittain ja
kayton pitaa koskea jokaista tyontekijaa ja sisarta.

62,5 %
49,3 % 50,7 %

375%

kylla ei

W varusmiehet henkilokunta

KUVIO 9. Vapaaehtoisten tunnistaminen

Kuudes kysymys viittaa varsin paljon edelliseen, silla siind kysytdan, onko
merkitysta, palveleeko asiakasta vapaaehtoinen vai henkilokuntaan kuuluva.
Varuskunnan henkilékunnan vastauksista voi paatella varsin nopeasti, ettei
silla ole mitdan merkitysta, silla 100 prosenttia vastasi ndin. Varusmiesten
vastaukset ovat varsin samanlaisia. Vain vastaajista 12 % piti merkityksellise-
na, palveleeko hantd vapaaehtoinen vai henkilokuntaan kuuluva. Loput 88 %

ei pitanyt asiaa merkityksellisena. (Ks. Kuvio 10.)
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Vastaukset saattaisivat olla toisenlaisia, mikali myos vapaaehtoiset tyoskente-
lisivat kassalla ja rahastaisivat sotilaskodissa. Talla hetkella asiakkaat ovat
tottuneet siihen, etta vakituinen henkildkunta rahastaa. Asiakkaat eivat ehka
tule edes ajatelleeksi, kuinka sujuvasti kaikki talla hetkella toimii vakituisen

henkilokunnan hoitaessa arkirutiineita.

100,0 %

88,0 %

12,0%

e ¥

kylla ei

W varusmiehet henkilokunta

KUVIO 10. Onko merkitysta, kuka palvelee?

9.2 Asiakkaan kokema palvelu

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymyksista numerot 8 - 31 koskivat odotuksia ja
kokemuksia, jotka liittyvat muun muassa palveluun, hintoihin ja tuotteisiin. Ky-
symyksiin vastattiin neliportaista jarjestelmaa kayttaen, minka jalkeen vastaus-
ten perusteella laskettiin kullekin vaittdmalle keskiarvot sekd odotuksista etta
kokemuksista. (Ks. Liite 2. ja Liite 3.)

Keskiarvojen laskemisen jalkeen laskettiin odotusten ja kokemusten vélinen
erotus. Mikali lukema jai nollan ylapuolelle, olivat kokemukset jddneet odotuk-
sia paremmiksi ja palvelun laatuun oltiin oltu tyytyvaisia. Jos taas erotus jai

alle nollan, olivat odotukset suuremmat kuin mita kokemukset vastasivat todel-
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lisuudessa. Jos odotusten ja kokemusten vélinen kuilu oli nollasta -0,4:4an,
tilanne on korjattavissa pienilla muutoksilla. Jos tulos oli enemman kuin -0,4,
pitéaa kehityskohteen ongelmiin kiinnittdd selkeasti enemman huomiota. Mikali
luku oli selkeasti positiivinen, voidaan paatella, etta sotilaskoti on ylittanyt asi-

akkaiden odotukset.

Kysymykset oli jaettu SERVQUAL-menetelmé&n mukaisesti eri osa-alueisiin,
joita ovat konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus
ja empatia. Kysymyksista suurin osa kasitteli konkreettista ymparistoa (12 kpl)

ja loput jakautuivat tasaisesti muihin kategorioihin.

Kysymysten jakautuminen eri osa-alueisiin:

- Konkreettinen ympéaristo 13, 17-22, 26-29, 31
- Luotettavuus 11,12, 15

- Reagointialttius 14, 30

- Vakuuttavuus 9, 23-25

- Empatia 8, 10, 16

Lyhenteet kuvioissa: vm=varusmies, hk=henkilékunta

Konkreettinen ymparisto

Konkreettisen ympariston tulokset ovat seka positiivisia ettd negatiivisia (ks.
Kuvio 11.) Varusmiesten vastauksissa positiivisiksi jaivat sotilaskodin siisteys
(0,33), sotilaskodin viihtyisyys (0,1), terveellisten tuotteiden monipuolisuus
(0,12) ja tuotteiden esillepano (0,32). Edella mainittuihin asioihin ei tarvitse

tehdd muutoksia, silla nykyinen laatu on kohdallaan.
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Negatiivisia tuloksia tuli kuitenkin varusmiehilta tuotevalikoiman monipuolisuu-
desta (-0,42), tuotteiden vaihtelevuudesta (-0,04), tuotteiden tuoreudesta (-
0,07), tuotteiden mausta (-0,06) seka grillituotteiden méaarasta (-0,32). Lisaksi
tuotteet ovat tarpeeksi suuria -kohta, sai negatiivisen arvon (-0,14) ja erikoisil-
tojen maara kuten pitsaillat arvioitiin huonommaksi kuin odotukset olivat (-
0,44). Suurimmat kehityskohteet konkreettisen ympariston kohdalla ovat sel-
kedsti tuotevalikoiman monipuolisuuden lisddminen, erikoisiltojen séannéllinen

jarjestaminen seka grillituotevalikoiman laajentaminen.

Henkilokunnan vastauksissa oli havaittavissa selkeasti enemman Kriittisyytta
kuin varusmiesten vastauksissa. Varuskunnan henkilokunta oli tyytyvainen
sotilaskodin siisteyteen (0,09) ja viihtyisyyteen (0,02). Myos tuotteiden esille-
pano vastasi odotuksia, saaden arvon 0,07. Henkilékunnan osalta vain harvat
odottivat grillituotteita valikoimiin tai erikoisiltoja lisaa, silla odotukset jaivat
keskiarvoltaan 2,33 ja 2,03. Odotukset ja kokemukset vastasivat hyvin nailla
osa-alueilla, mutta tama johtunee lahinna siitd, etteivat odotuksetkaan olleet

korkealla.

Tuotteet olivat henkilobkunnan mielesta tarpeeksi suuria, mutta tuotevalikoiman
monipuolisuus sai suurimman negatiivisen arvon kaikista vaihtoehdoista. Tuo-
tevalikoiman monipuolisuus arvioitiin -1,07 arvoiseksi. Myos terveellisten tuot-
teiden monipuolisuus sai kritiikkia osakseen henkilokunnan puolelta, silla ero-
tus odotuksiin nahden oli siindkin -0,95. Tuotteiden tuoreus ja maku vastasivat
melko hyvin odotuksia, saaden arvot -0,36 ja -0,34. Enemma&n parantamisen
varaa loytyisi kuitenkin tuotteiden vaihtelevuuden osalta, silla se arvioitiin ne-
gatiiviseksi varsin paljon, saaden arvon -0,75. Henkil6kunnan siisteys arvioitiin
keskiarvoltaan hyvéksi ja se sai positiiviset arvot seka varusmiehilta (0,32)

ettd varuskunnan henkildkunnalta (0,03).
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KUVIO 11. Tulokset, konkreettinen ympaéristo
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Luotettavuus

Luotettavuuden osa-alueella oli kolme kohtaa; henkilékunnan luotettavuus,
palvelutilanteen kiireettomyys seké palvelua ei tarvitse jonottaa. Naista kol-
mesta selkedasti korkeimman odotusarvon sai henkilokunnan luotettavuus, jo-
ka arvioitiin 3,43 arvoiseksi varusmiesten osalta. (ks. Kuvio 12.) Kokemukset
vastasivat hyvin paljon odotuksia, silla erotus jai positiiviseksi 0,2. Palvelutilan-
teen kiireettomyys sai varusmiehiltd alhaisen odotusarvon vain 2,88. Tassa
tapauksessa kokemukset ylitettiin 0,17. Palvelua ei tarvitse jonottaa -kohta sai
puolestaan varusmiehiltéd koko kyselylomakkeen heikoimman keskiarvon ko-
kemusten osalta. Odotukset olivat 3,16, kokemukset 2,47 eli erotusta kertyi

jopa -0,69.

Henkilokunnan vastauksissa sotilaskodin henkilokunnan luotettavuus ja palve-
lutilanteen kiireettdmyys ovat hyvalla mallilla. Luotettavuus sai arvon 0,01,
joka vastasi erittéin hyvin odotuksia, vaikka ne olivatkin korkealla. Kiireetto-
myyskin jai positiiviseksi saaden arvon 0,25, kun taas palvelua ei tarvitse jo-
nottaa -kohta kerasi kritiikkia saaden arvon -0,48, joka oli neljanneksi huonoin

arvo henkilokunnan vastauksissa.

Palvelua ei tarvitse jonottaa

7 odotukset vm
Palvelutilanteen B kokemukset vm

kiireettémyys odotukset hk

i m kokemukset hk

Henkilokunnan luotettavuus

KUVIO 12. Tulokset, luotettavuus
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Reagointialttius

Reagointialttiuteen liittyi kyselylomakkeessa kaksi kohtaa, joita olivat nopea
palvelu ja palautteisiin reagointi. Nopea palvelu sai negatiivisen arvon -0,26
varusmiehilta ja -0,21 varuskunnan henkilokunnalta. Palautteisiin reagointi
erosi vastaajaryhmien valilla puolestaan varsin paljon, silla varusmiesten osal-
ta arvo jai positiiviseksi 0,03, kun taas henkilékunnan osalta arvo oli negatiivi-
nen -0,4. (ks. Kuvio 13.)

Palautteisiin reagointi

odotukset vm

m kokemukset vm

odotukset hk

B kokemukset hk
Nopea palvelu

KUVIO 13. Tulokset, reagointialttius

Vakuuttavuus

Henkilokunnan ammattitaito ja tuotetuntemus, tuotteiden hinta, laatu ja riitta-
vyys liittyvat vakuuttavuuteen. (ks. Kuvio 14.) Varusmiehet antoivat negatiivi-
set arvot hinnalle ja riittavyydelle. Tuotteiden hinta sai negatiivisen arvon -0,25
ja riittdvyys arvon -0,21. Tuotteiden laatu vastasi taydellisesti odotuksia, silla
erotus oli tasan 0, saaden kokonaisuudessaan keskiarvon 3,43 eli selkedsti yli
arvosteluasteikon puolen valin. Henkilbkunnan ammattitaito ja tuotetuntemus

sai puolestaan positiivisen arvon 0,24, keskiarvonkin ollessa 3,34.
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Varuskunnan henkilékunta oli hinnan suhteen hieman suopeampia kuin va-
rusmiehet, silla kohta sai arvon -0,08, jolloin odotukset eivat juuri eronneet
kokemuksista. Laatu arvioitiin -0,34 huonommaksi kuin odotettiin ja riittavyys
sai tasta viela heikomman arvon (-0,46). Henkilékunnan ammattitaito ja tuote-
tuntemus ei vastannut taysin odotuksia, silla sekin jai arvoltaan niukasti mii-
nuksen puolelle (-0,03)
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KUVIO 14. Tulokset, vakuuttavuus

Empatia

Henkilokunnan palvelualttius, ystavallisyys seka sotilaskodin aukioloajat olivat
kolme kohtaa, jotka kuuluivat empatian alle. (ks. Kuvio 15.) Henkilokunnan
palvelualttius sai varusmiehilta positiivisen arvon 0,29, kun taas varuskunnan
henkilokunta antoi arvon -0,09. Henkilkunnan ystavéllisyyden osalta voi olla
hyvin tyytyvainen, silla se sai parhaan keskiarvon kokemuksista seka varus-
miehilta (3,66) ettd henkilokunnalta (3,73). Myds erotukset jaivat positiivisiksi

molempien vastaajaryhmien osalta (varusmiehet 0,16, henkilokunta 0,01).



48

Sotilaskodin aukioloaikojen osalta oltiin tyytyvaisia, silla sillakin saralla saatiin

molemmilta positiiviset arvot 0,17(varusmiehet) ja 0,07(henkilokunta).

Sotilaskodin aukioloajat

odotukset vm

- e B kokemukset vm
Henkilokunnan ystavallisyys
odotukset hk

m kokemukset hk

Henkilokunnan palvelualttius
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KUVIO 15. Tulokset, empatia

9.3 Avoimet vastaukset

Seitseméas kysymys oli avoin kysymys, johon vastaajat saivat vapaasti kirjoit-
taa palvelun laatuun liittyvia mietteitadn. Avoimet vastaukset |0ytyvat liitetie-
dostona tutkimuksen lopusta. (Ks. Liite 4.) Henkilokunnan edustajat olivat pal-
veluun pé&aasiallisesti tyytyvaisia. Useat vastaajat kehuivat palveluhenkea

erinomaiseksi ja ystavalliseksi.

Varuskunnan henkilokunnan edustajat pitivat tarkeéna sita, etta ruuhka-
aamuina seka kahvituntien aikaan ja lounasaikaan myds toinen kahvilalinjasto
olisi avoinna. Eras vastaaja kirjoitti, etta asiakkaiden kannalta olisi miellytta-
vaa, jos tilanteisiin voisi reagoida nopeammin avaamalla toinen kassalinja tila-
paisesti, silla paivasaikaan linjastolle syntyy toisinaan isojakin jonoja erikokois-

ten ryhmien liikkeiden takia.
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Henkilokunnan avoimista vastauksista kavi hyvin selville myds se, etta he kai-
paavat terveellisia tuotteita lisaa valikoimiin. Jopa yli 25 prosenttia vastaajista
toivoi ruokaisampia terveellisia tuotteita valikoimiin. Muun muassa lounassa-
laatteja toivottiin usean vastaajan voimin. Lisaksi proteiinipitoisia vaihtoehtoja
kaivattiin lisaa ja leipavalikoimiin haluttiin lisaa terveellisempia vaihtoehtoja.
Muutamat vastaajat kirjoittivat nain: "Proteiinipitoisia leipia, myos kanasalaatit
yms. menisivat varmasti kaupaksi henkilokunnan toimesta”, "Joku tolkullinen
lounasvaihtoehto esim. salaatti-buffet ja tuore leipa ja eilisen paivan sampylat
ja pullat halvemmalla kuin tuoreet.” Vastauksissa toivottiin myds musiikin soi-
mista paivittain, kahvilalinjaston tiskitason uusintaa ja lisaa pikkusuolaisia

vaihtoehtoja.

Varusmiehet vastasivat hieman henkilbkuntaa vahemman avoimeen kysy-
mykseen, silla henkildkunnasta 70 prosenttia antoi vapaata palautetta, kun
taas varusmiehista 52 prosenttia vastasi avoimeen kysymykseen. Varusmies-
ten vastauksissa oli yhtenevaisyytta henkilokunnan ajatusten kanssa etenkin
jonottamisen suhteen. Vastauksista 30 prosenttia kosketti kassalinjastojen
toimivuutta. Vastaajat toivoivat, etta alakerran kioski olisi useammin auki, jotta
osa asiakkaista voisi suoraan asioida siella. Liséksi kaivattiin toista itsepalve-
lukassaa ja ylékerran toista linjastoa auki aina, kun vahankin jonoa kertyy.
Itsepalvelulinjastolle menevaa jonoa toivottiin selkedmmaksi ja ehdotettiin vas-
tauksissa myo@s sita, etta kaytdssa olisi erikseen kateiskassa ja korttikassa.
Perusteluina kirjoitettiin, ettd kateismaksajat suoriutuvat usein nopeammin
kuin korttimaksajat. Jonojen syntyminen sai osakseen varusmiehissa myos
ymmarrysta, silla muutamat kirjoittivat, ettd kuten odottaa voi niin klo 18 jal-

keen tulee jonoa, silla on niin paljon tulijoita kerralla.

Grilliruokavalikoimaan toivottiin varsin paljon lisdpanostusta. Useat kirjoittivat,
etté olisi hyva, jos grilliruokaa olisi enemman ja siina olisi selkeéa tuotevalikoi-

ma. Lisdksi toivottiin enemman panineja ja muuta ruokaa, josta lahtee isompi-



50

kin nalka. Muutamat varusmiehista toivoivat myo6s urheilusuorituksen jalkeen

saavansa kahvilasta terveellisen ruokaisan salaatin.

Positiivista palautetta palvelusta tuli myos varusmiehiltd. Erés vastaajista kir-
joitti esimerkiksi nain: "Palvelu on hyvaa ja ihmiset ovat pirteita ja hyvantuuli-
sia, mika on erittain mukavaa vaihtelua palveluksen jalkeen”. Myos hyva ilma-

piiri ja tuoreet munkit ja leivonnaiset saivat hyvaa palautetta osakseen.

Kehitettavaa loydettiin puolestaan tietoteknisestd osaamisesta, silla laitteiden
tekninen tuntemus joidenkin palvelijoiden kohdalla koettiin heikoksi. Sotilasko-
din viihtyvyyteen toivottiin parannusta useammilla tietokoneilla, lisatelevisioilla
seka uusilla PS3 -ohjaimilla ja muutamalla uudella PS3 -pelilla. Myds viihdeil-
toja ja muita tapahtumia toivottiin liséa ja erikoisruokavaliot pyydettiin huomi-

oimaan paremmin tuotevalikoimissa.
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10 POHDINTA

Tutkimustuloksissa selvisi, ettd parhaiten asiat ovat SERVQUAL-menetelman
osa-alueilla empatia ja vakuuttavuus, kun taas eniten parannettavaa loytyi
konkreettisesta ymparistdsta. Luotettavuuden ja reagointialttiuden tulokset
vaihtelivat seka positiivisen etté negatiivisen puolella. Suurimmat kehityskoh-
teet voidaan loytaa kokemusten ja odotusten vélisesté erosta, Jos luku on po-

sitiivinen, ovat kokemukset paremmat kuin odotukset.

Konkreettinen ymparisto viittaa palveluntarjoajan toimitilojen ja laitteiden seka
asiakaspalvelijoiden olemukseen fyysisessa ymparistossa. Fyysisen ymparis-
ton siisteys ja yksityiskohtien huomioiminen antavat tiettya kuvaa palveluntar-

joajasta. (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2006, 126.)

Konkreettista ymparistoa koskevia kysymyksia asiakastyytyvaisyyskyselyssa
oli kaksitoista eli puolet kaikista vaittamista. Siihen lukeutuivat sotilaskodin
siisteyteen, viihtyisyyteen, tuotevalikoiman monipuolisuuteen ja tuotteiden
vaihtelevuuteen liittyvat attribuutit. Lisaksi tuotteiden esillepano, tuoreus, ma-
ku, koko ja grillituotteiden seka erikoisiltojen méaara luokiteltiin konkreettiseen

ymparistoon kuuluviksi.

Konkreettinen ymparisté kertoo muun muassa sotilaskodin saavutettavuudes-
ta. Saavutettavuus puolestaan on luokiteltu Rissasen (2006, 215) mukaan
yhdeksi palvelun laadun ulottuvuudeksi. Saavutettavuus on merkittava seikka,
silla usein asiakkaalle on tarked& saada jokin tuote ostettua juuri silloin, kuin
sitd tarvitaan eik& esimerkiksi varusmiesten tapauksessa vasta viikonloppuva-
pailla. Sotilaskodin sijaintiin ei voi vaikuttaa, silla se sijaitsee varuskunnan alu-

eella, mutta yleista viihtyvyytta ja siisteytta pystytddn parantamaan.

Aikaisemmat kokemukset ja viestit muilta asiakkailta vaikuttavat palvelun laa-

dun kokemuksiin ja liittyvat konkreettiseen ymparistéon. Word of mouth el
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viestit muilta asiakkailta on otettava huomioon, silla puskaradion kautta kulke-
vat mielipiteet sotilaskodista vaikuttavat vahvasti siihen, onko kahvilalla vakiin-
tunutta asiakaskuntaa vai ei. Sotilaskodin tapauksessa varusmiehet ja henki-
I6kunta kayttavat tiloja 1ahinné niiden helpon sijainnin vuoksi. Sotilaskodissa
pitéa kuitenkin muistaa, etta varuskunnan henkilokunnalla on mahdollisuus
lahted myos muualle kahville ja ruokailemaan paivasaikaan ja varusmiehet
saattavat iltaisin valita toisen paikan rentoutuakseen, mikali he eivat ole tyyty-

vaisia kahvilan tuotevalikoimaan ja palveluihin.

Attribuuteista 17 ja 18 eli sotilaskodin siisteys ja viihtyisyys saivat molemmat
hyvat arvioinnit. Molemmissa tapauksissa kokemukset ylittivat odotukset niu-
kasti seka varusmiesten etta kantahenkilokunnan mielesta. Viihtyisyys ja siis-
teys liittyvat palveluymparistéon, joka on myos eras Rissasen (2006, 215) laa-

dun ulottuvuuksista.

Viihtyisa ymparisto lisaa palvelukokemuksen mielekkyyttd, seka luo osaltaan
parempaa imagoa. Asiakastilojen siisteys luo puolestaan mielikuvaa myos
siisteista tuotantotiloista ja hygieenisesti valmistetuista tuotteista. Jos asiakas
luo positiivisen mielikuvan yrityksesta esimerkiksi palveluympariston perus-
teella, antaa han myos helpommin pienet virheet anteeksi. Sotilaskodissa on-
kin @arimmaisen tarkeda noudattaa laadittua omavalvontasuunnitelmaa seka
siihen liittyvaa siivoussuunnitelmaa, jotta tuotteet olisivat myds jatkossa laa-
dukkaita. Tarke&a on kiinnittd& huomiota etenkin tuotteiden lampdtilavalvon-
taan seké tuoreuteen, laitteiden lampdétilavalvonnan ohella. Tuotteiden laatu
on helpompaa pitaa tasaisena myos, jos kaytetdan vakioituja resepteja seka

noudatetaan puolivalmisteiden tarkkoja [ammitysaikoja.

Tuotevalikoiman monipuolisuutta ja terveellisten tuotteiden monipuolisuutta
kasittelivat attribuutit 19 ja 20. Ne saivat hieman vaihtelevat lopputulokset va-
rusmiehilté ja kantahenkilokunnalta. Kantahenkilokunta tarkasteli naita seikko-
ja huomattavasti kriittisemmin, antaen huonoimmat arvioinnit koko kyselyssa

kokemuksistaan suhteessa odotuksiin. Kokemukset olivat henkildkunnan mie-
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lesta jopa -1,07 ja -0,95 heikompia kuin odotukset, joten tdma voidaan nahda
selkeana kehityskohtana. Avoimissa vastauksissa kavi selkeasti esilla se, etta
henkilokunta kaipaa tuotevalikoimiin lisééa tummia leipia, salaatteja seka ter-
veellisia valipala- ja lounasvaihtoehtoja. Useat heisté harrastavat aktiivisesti
likuntaa ja taten haluaisivat sydda urheiluharjoituksensa jalkeen jotain muuta,
kuin epaterveellisia panineja, lihapiirakoita tai pitsoja. Aluksi voisi kokeilla
muutaman erilaisen salaatin valmistusta eri vilkkonpaivina ja seurata muuta-
man viikon ajan lahtevatko terveellisemmat tuotteet liikkeelle kahvilan hyllyilta.
Uutuuksia kannattaisi mainostaa jo ulko-ovella ja niiden koko suunnitella tar-

peeksi suureksi, jotta asiakkaat kokisivat sen kayvan esimerkiksi lounaastaan.

Varusmiehet antoivat hieman paremmat lopputulokset tuotevalikoiman moni-
puolisuudesta seka terveellisten tuotteiden monipuolisuudesta. He kiinnittivat
osittain huomiota hieman eri asioihin kuin henkilokunta. Jos henkilékunta kai-
pasi terveellisyytta, kaipasivat varusmiehet puolestaan lisaa grillituotteita (koh-
ta 28) sampyldiden ja paninien rinnalle, jotta he voisivat niilla taltuttaa illalla

yllattavan suuremman nalan.

Tuotteiden vaihtelevuus, esillepano, tuoreus, maku ja koko olivat kyselyssa
kohdat 21, 22, 26, 27 ja 29. Tuotteiden vaihtelevuus sai tuotevalikoiman mo-
nipuolisuuden rinnalla heikohkot arvioinnit. Varusmiehet olivat hieman henki-
I6kuntaa suopeampia, mutta vaihtelevuus sai myos heilta hieman negatiiviset
arvot. Etenkin osa henkilokunnasta on kaynyt sotilaskodin asiakkaana useita

vuosia nakematta suuria muutoksia valikoimissa.

Tuotevalikoimaa olisi suotavaa uudistaa sek& makeiden etté suolaisten tuot-
teiden osalta jatkuvasti hieman, jotteivat asiakkaat paasisi kyllastymé&an hel-
posti. Makeiden tuotteiden osalta, pullia ja viinereita kannattaisi hieman muo-
kata erinéakoisiksi ja hilloja yms. vaihtaa toisiksi, jolloin jo pienilla muutoksilla
saataisiin uusia tuotteita myyntiin. Myods pikkuleipareseptia voisi muokata ja
valmistaa itse aina leivokset. Suolaisten tuotteiden osalta kestosuosikit kuten

rosvopaisti-, savulohi- ja broileripatongit kannattaisi sailyttaa, mutta uusien
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vaihtoehtojen testaaminen tai vanhojen muokkaaminen on aina suositeltavaa.
Jo esimerkiksi levitteen vaihdolla saa pienid muutoksia aikaan tuotevali-
koimissa. Paahtopaisti-, katkarapu-, tonnikala tai pestopohjainen broileri-
fetajuustopatonki voisivat esimerkiksi tuoda vaihtelua pitkien sémpyloiden va-
likoimiin, joita tassa kutsun patongeiksi. My0s itse tehtya suolaista piirakkaa

voisi valmistaa esimerkiksi kerran viikossa aina mainostaen sita etukateen.

Tuotteiden esillepanoon oltiin tyytyvaisia kyselytutkimuksen vastausten perus-
teella. Esillepanoon on kuitenkin jatkossa kiinnitettava edelleen huomiota.
Tuotteen myyvyytta lisdd esimerkiksi se, etta raaka-aineet nakyvat kauniisti
suolaisten tuotteiden sisélta ja makeat leivonnaiset ovat samankokoisia ja
kauniita. Myds vitriiniin asetteluun tulee kiinnittdd huomiota, silla tuotteet tulisi
aina asetella niin, etté asiakas nakee, mita tuotteet sisaltavat ja hanen on
helppo ottaa niita siistista vitriinista. Esillepanoa ajatellen voisi miettia myos
erikoisruokavaliomerkintdjen kirjoittamista hintalappuihin, talloin asiakas voisi

helposti tietaa, soveltuuko kyseinen tuote hanelle.

Tuotteiden tuoreus ja maku saivat varsin hyvat keskiarvot kokemuksista, vaik-
kakin ne jaivat hieman odotusten alapuolelle. Tarkeaa on keskittya siihen, etta
tuotteita valmistettaisiin useissa erissa paivan aikana, jotta tuoreus sailyisi
jatkumona. Edellisen paivan viinerit ja pullat voisi jatkossakin myyda alenne-
tulla hinnalla, jotta niista ei syntyisi havikkia ja sita kautta tappiota. Tuotteiden
kokoon oltiin myds varsin tyytyvaisia, silla tulokset olivat keskiarvoiltaa yli kol-
men. Ainoastaan jotkut varusmiehet kaipailivat suurempia tuotteita, ison nalan
taltuttajaksi. Muutamat naisvastaajat puolestaan toivoivat pikkumakeita vaih-

toehtoja, kuten suklaisia riisipatukoita kahvin kanssa nautittavaksi.

Erikoisiltojen maaraa selvitettiin vimeisena kyselylomakkeen kohtana. Henki-
I6kunnalla oli pienehkot odotukset erikoisiltoja kohtaan ja ne tayttyivatkin hei-
dan kriteereillaéan varsin hyvin. Kysymys kosketti kuitenkin enemman varus-
miehid, joilla ei varsinaisesti ole ns. "muuta elamaa” palvelusaikanaan keskel-
1& viikkoa. He toivoivatkin lisédé tapahtumia arjen keskelle. Esimerkiksi aiem-

min kaytossa ollut pitsailta olisi varmasti tervetullut lis& nykyaankin. Lisaksi



55

Vvoisi jarjestaa illan, jossa varusmiehet saisivat itse toteuttaa toiveitaan valmis-
tamalla suosikkisampylan kilpailumielessa. Eri vaihtoehtojen ja kilpailijoiden
paremmuuden ratkaisisi aanestys, jonka jalkeen voittosampyla voitaisiin ottaa
valikoimiin ainakin hetkellisesti. Nain asiakkaat tuntisivat, ettéd heidan toivei-

taan todella kuunnellaan.

Luotettavuus on toinen SERVQUAL -menetelméan osa-alueista. Luotettavuu-
della tarkoitetaan Rissasen (2006, 216) mukaan muun muassa virheetonta
palvelua. Virheettoméssa palvelun tuottaminen sujuu suunnitellusti ja asiakas
on lopputulokseen tyytyvainen. Henkildkunnan luotettavuus, palvelutilanteen
kiireettomyys seké se, ettei palvelua tarvitse jonottaa, kuuluivat tutkimuksessa
luotettavuuden osa-alueeseen. (Rissanen 2006, 216; Fitzsimmons & Fitzsim-
mons 2006, 129.)

Tulokset olivat positiiviset henkilokunnan luotettavuuden seka palvelutilanteen
kiireettbmyyden osalta, mutta kehitettavaa |0ytyi jonottamisen suhteen. Myos
avoimissa vastauksissa kavi selkeasti ilmi, etté asiakkaat eivat pida jonottami-
sesta ja kokevat sen olevan yleinen ongelma sotilaskodissa. Osittain ongel-
maa ymmarrettiin, silla useimmiten varusmiehet paasevat samoihin aikoihin

iltavapaille, jolloin kahvila ruuhkautuu useiden satojen asiakkaiden vuoksi.

Ongelma l6ytyy myos lounasaikoina, jolloin tulisi kiinnittdd huomiota siihen,
ettd molemmat paalinjastot olisivat valmiudessa ja kaytdssa heti, kun hieman
jonoa alkaa muodostua. Jonojen muodostumista ylakertaan iltaisin voidaan
hieman vahenta, jos alakerran kioski olisi auki illalla maanantaista torstaihin
ja itsepalvelulinjastolle muodostettaisiin selkeasti oma jononsa. My@s toisen
itsepalvelukassan kaytto voisi olla tervetullut lisa, mikali sille pystytaan osoit-

tamaan turvallinen ja kaytanndllinen paikka toisten kassojen laheisyydesta.

Kolmas SERVQUAL -menetelman osa-alueista oli reagointialttius, johon lu-
keutui tutkimuksessa kaksi kohtaa; nopea palvelu ja palautteisiin reagointi.

Palveluntarjoajan halukkuus auttaa asiakkaita, vastata heidan pyyntéihinsa
seka palvella heita viipymétta kertovat reagointialttiudesta. Asiakas saattaa

kokea palvelun laadun huonoksi jo, jos h&n joutuu odottamaan kauan, ennen
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kuin kohtaa asiakaspalvelijan. Tallaisia virheitd on vaikea korjata jalkeenpain,
joten tilanteen hoitaminen kyseisella hetkella on darimmaisen tarkeaa. (Fitz-
simmons & Fitzsimmons 2006, 129.)

Tuloksista kavi ilmi, ettd kantahenkilokunta antoi kriittisempié vastauksia kuin
varusmiehet. Henkilékunta antoi selke&sti negatiivisen arvon etenkin palaut-

teisiin reagoinnin osalta.

Palautejarjestelma kaipaa suuria muutoksia, silla asiakaspalautteet saattavat
olla palautelaatikossa pitkiakin aikoja, ennen kuin ne luetaan. Muutaman vii-
kon tai jopa kuukauden paasta voi olla jo mydhaista kiinnittaa huomiota johon-
kin seikkaan, joka on asiakkaan mielesta vaatinut kehittamista. Palautejarjes-
telmaan tulisi tehda jatkossa muutoksia esimerkiksi siten, ettd Sakylan Soti-
laskotiyhdistyksen internet-sivuille tehtaisiin asiakaspalautekysely. Lisaksi
asiakastilojen asiakaspalautekysymykset uusittaisiin ja palautteet kaytaisiin
l&pi viikoittain. Talléin henkilokunta pysyisi jatkuvasti ajan tasalla palautteiden
osalta. Kayttoon voitaisiin ottaa myds ilmoitustaulu, josta asiakkaat voisivat
lukea henkilokunnan vastauksia heidan antamiinsa palautteisiin ja kysymyk-
siin. Palautteiden kirjaamiseen ja vastaamiseen tulisi nimeté henkilé/henkilét,
jotka systemaattisesti hoitaisivat asiaa viikoittain. Myos suullisesti annetut pa-
lautteet kannattaisi kirjata ylos, jotta niihinkin voidaan tarttua tarpeen tullen

nopeasti.

Tyontekijoiden kayttaytymisella voidaan vaikuttaa palveluntarjoajan vakuutta-
vuuteen, silla asiakaspalvelijoiden kohteliaisuus, patevyys ja kyky vastata asi-
akkaiden kysymyksiin auttavat kasvattamaan asiakkaan luottamusta ja turval-
lisuuden tunnetta yritysta kohtaan. Hyva palvelu muun muassa tehokkaan
kommunikaation, kohteliaisuuden ja palvelun suorittamisen suhteen auttavat
kaikki osaltaan luomaan asiakkaalle turvallisuuden tunnetta, joka nakyy pa-
rempana laatukokemuksena. (Fitzsimmons & Fitzsimmons 2006, 129; Gron-
roos 2010, 116.)

Vakuuttavuuden osa-alueeseen kuului tutkimuksessa nelja kohtaa, jotka osal-

taan kaikki saivat henkilokunnan vastauksissa negatiivisen arvon. Henkil6-
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kunnan ammattitaito ja tuotetuntemus, tuotteiden hinta, laatu ja riittdvyys kuu-
luivat kaikki vakuuttavuuden osa-alueeseen SERVQUAL -menetelmé&ssa.
Henkilokunnan ammattitaitoon ja tuotetuntemukseen oltiin melko tyytyvaisia,
silla arvo jai hyvin lahelle nollaa. Sita voisi kuitenkin parantaa pienella tieto-
tekniikka ja kassakoulutuksella, silla sen osalta asiakkaatkin olivat huoman-
neet pienid puutteita. Ammattitaitoon voi osaltaan vaikuttaa myos tyontekijoi-
den viimeaikainen vaihtuvuus tai valiaikaisuus esimerkiksi kesatyontekijoiden

osalta.

Tuotteiden hintoja ei voida oikeastaan enéa alentaa, silla ne ovat nyt jo mah-
dollisimman alhaisia, jotta kaikki kulut voidaan kattaa. Hinnat on suhteutettu
varusmiesten paivarahojen méaaraan, joten taman vuoksi niité ei voi nostaa-
kaan. Hintatasoon oltiin varsin tyytyvaisia, vaikka kukapa ei haluaisi maksaa
aina vahemman ostoksistaan. Tuotteiden laatu puolestaan sai varusmiehilta
korkean keskiarvon ja odotukset kohtasivat kokemukset taydellisesti. Henkil6-
kunta naki pienta viilattavaa laadun suhteen, muttei merkittavia eroja oltu ha-
vaittavissa odotuksiin nahden. Tuotteiden riittdvyys oli neljs kohta, joka kasit-
teli vakuuttavuutta. Sen osalta pienta parannettavaa oli havaittavissa, mutta
kyselylomakkeen kysymysasettelun vuoksi on vaikea sanoa koskeeko riitta-

vyys asiakkaiden mielesta kahvilatuotteita, snackseja vai oheistuotteita.

Yksilollinen palvelu seka asiakkaiden tarpeiden ja ongelmien ymmartaminen

ja ratkaiseminen kertovat empatiakyvysta. Talloin ongelmatilanteet hoidetaan
asiakkaan etujen mukaisesti tapauskohtaisesti. (Fitzsimmons & Fitzsimmons
2006, 129; Gronroos 2010, 116.)

Henkilokunnan palvelualttius, ystavallisyys, siisteys seka sotilaskodin aukiolo-
ajat kuuluivat empatia osa-alueen alle. Lahestulkoon samat asiat on listattu
tarkeiksi myds Rissasen (2006, 215-216) palvelun laatu-ulottuvuuksissa, silla
listalta I6ytyy kohteliaisuus, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartami-
nen, viestinta seka palvelualttius. Kaikki empatiaan liittyvat attribuutit saivat
korkeita keskiarvoja kokemusten osalta ja jaivat positiivisiksi yhta pienté poik-

keusta lukuun ottamatta. Tulosten perusteella sotilaskodin henkilékunta on
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onnistunut palvelemaan asiakkaitaan kohteliaasti sekéa ystavallisesti. Lisaksi

he ovat tunnistaneet hyvin asiakkaiden tarpeet ja ymmartaneet ne. Myds em-
patia osa-alueeseen liittyvat henkilokunnan siisteys ja sotilaskodin aukioloajat
saivat positiiviset arvot molemmilta vastaajaryhmilta, joten niiden osalta ei tar-

vitse tehd& muutoksia.

Zeithamlin, Parasuramanin ja Berryn (1990, 46) kehittamassa, jo aiemmin esi-
tellyssa kuiluanalyysimallissa on viisi laatukuilua, jotka kukin syntyvat perusra-
kenteen osien valilla olevista poikkeamista. Odotetun ja koetun palvelun vali-
nen kuilu on viimeinen ja ainut asiakkaalle nakyva kuilu, joka on riippuvainen
kaikista muista prosessin kuiluista. Taman vuoksi on ensin analysoitava muut

kuilut, jotta pystytaan kasittelemaan viimeinen.

Johdon ndkemyksen kuilu on osittain havaittavissa sotilaskodissa, silla vaikka
johto on paivittain sotilaskodissa, se ei valttamatta aina osallistu hyvin aktiivi-
sesti paivittdiseen toimintaan. Tarkeéaa olisi, ettda myds johto olisi tekemisissa
asiakkaiden kanssa, jolloin tieto asiakkaiden toiveista ja odotuksista olisi no-

peammin myos heidan tiedossaan.

Myds tyontekijoiden tiivis yhteydenpito ja erilaisten kirjallisten viestien jattami-
nen auttaa asioiden tarttumisessa. Sotilaskodissa on matalarakenteinen orga-
nisaatio, mutta silti tieto saattaa takertua valiportaaseen, tavoittamatta johtoa
lainkaan. Johdon tulisi kuunnella jatkuvasti asiakaspalveluhenkiloéstod, mikali
palaute on annettu suoraan heille. Asiakkaiden tarpeiden selvittaminen saan-
nollisesti on hyvin merkittava asia johdon nakemyksen kuilun poistamisessa,
silla toistuvien kyselyiden kautta johdolle muodostuu parempi kasitys asiak-

kaiden tarpeista palvelua kohtaan.

Laatuvaatimusten kuilu on toinen Zeithamlin ym. (1990, 46) maarittelemista
kuiluista. Sen syntyyn voi vaikuttaa esimerkiksi se, ettei organisaatiossa ole
asetettu tarpeeksi selkeité tavoitteita laadulle, joiden avulla henkil6sto tietaisi
tarkasti, mita heiltd odotetaan. Tutkimustulosten osalta palvelun laatuun oltiin
kaiken kaikkiaan tyytyvaisia, mutta jatkuvaa laaduntarkkailua ja sen maaritte-

lya ei saa unohtaa. Laatuvaatimusten kuilu pysyy parhaiten poissa, mikéali
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tyontekijat ja johto ovat avoimia ja sitoutuneita muutoksiin, seka kaikki saavat

osallistua yhteisten tavoitteiden asettamiseen.

Palvelun toimituksen kuilu esiintyy jos palvelun tuotanto- ja toimitusproses-
seissa ei noudateta sovittuja laatuvaatimuksia. (Grénroos 2010, 146.) Henki-
I6kunnan ammattitaito lukeutuu tdman kuilun alle, jaédden varusmiesten osalta
positiiviseksi ja henkilékunnan puolesta negatiiviseksi. Sotilaskodissa kuilun
syntyyn liittyvia syita voi olla muun muassa tietoteknisen koulutuksen vaillinai-
suuden liséksi yrityksen sisaisen ilmapiirin ongelmat ja ristiriidat henkiloston ja
johdon valilla. Kuilua saadaan pienennettya lisaamalla koulutusta, panosta-
malla uusien tyontekijoiden perehdytykseen seka jarjestamalla koko henkilds-
tolle yhteisia virkistys- ja tiimipaivia seké keskustelemalla vaikeista asioista.
Yhdistyksen johtokunta voisi harkita my6s muutaman haamuasiakkaan rekry-
tointia, tekemaan mystery shoppingia sotilaskotiin, jolloin palvelutuotannon

ongelmakohdat nahtaisiin eri nakdkulmasta.

Kuiluista neljas, markkinointiviestinnan kuilu syntyy jos yritys antaa liiallisia
lupauksia, joihin se ei pysty vastaamaan. Kuilua ei kuitenkaan esiinny sotilas-
kodissa, silla siella ei ole maksettua markkinointiviestinta&, vaan kaikki viestin-
ta tapahtuu puskaradioefektin avulla. Toivottavaa olisi, etta Sakylan Sotilasko-
tiyhdistyksesta muodostettaisiin positiivista puskaradio-efektia ja siita tulisi
mukava oleskelu- ja kohtaamispaikka myds ohikulkeville autoilijoille seka muil-

le siviiliasiakkaille, jotka liikkuvat tai asuvat Sékylan alueella.

Koetun palvelun laadun kuilu on viimeinen Zeithamlin ym. (1990, 46) mé&arit-
tdmista kuiluista ja samalla ainut, joka nékyy asiakkaalle. Laatukuiluja syntyy
jokaisen SERVQUAL -menetelman osa-alueella, mutta merkittdvimmat on-
gelmat sotilaskodissa loytyvat konkreettisen ympariston ja vakuuttavuuden
alueilta. Empatian ja luotettavuuden kuilut jaavat positiivisiksi, kuitenkaan hy-
vin suuria positiivisia lukuja muodostumatta. Jos luvut olisivat lilan suuria, se
kertoisi Gronroosin (2010, 149) mukaan yrityksen voimavarojen liiallisesta

kaytosta. Yrityksen voimavaroja tulisi kuitenkin hyddynt&a siten, etta saataisiin



60

pienennettya kuiluja tuotevalikoiman, jonotuksen, terveellisten tuotteiden ja

tuotteiden vaihtelevuuden suhteen.

Jatkoa ajatellen sotilaskodissa tulisi tehda saanndllisesti asiakastyytyvaisyys-
kyselyita, jotta tiedettaisiin, miten asiakkaiden mielipiteet muuttuvat ajan kulu-
essa, mita asioita asiakkaat pitavat merkityksellisena ja mitka asiat vaikuttavat
heidéan ostopaatoksiinsa. Seuraavissa tutkimuksissa voidaan ottaa mukaan
haluttaessa myos muita sotilaskodin asiakkaita, silla Sékylan sotilaskodissa
asioi varusmiesten, kantahenkilokunnan seka reservilaisten lisdksi myos vie-

raita muista joukko-osastoista seka siviileitd monelta eri toimialalta

Opinnaytetyoprosessi lahti liikkeelle kevaalla 2012 aiheen pohdinnalla ja teo-
riapohjaan tutustumalla. Sotilaskotiin liittyvan tyén Kirjoittaminen tuntui luonte-
valta ja kiinnostavalta, silla olin ollut siella tdissé& aiempina vuosina ja huo-
mannut muutamia epékohtia vuosien varrella. Pohdin ensin palvelujarjestel-
man osiin liittyvaa tutkimusta, mutta tyén laajuuden vuoksi paadyin valitse-
maan palvelun laadun kehittamisen tyon aiheeksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyn
tekoon paadyin osittain toimeksiantajan pyynnon osalta ja aiheen kiinnosta-
vuuden vuoksi. Tutkimuksen toteutus oli suuritdinen, silla lahes 200 asiakas-
kyselyn teettaminen ja analysointi vei merkittavasti aikaa yhdelta inmiselta.
Tarvittaessa tutkimusta olisi voinut edelleen laajentaa ja syventaa haastatte-

luilla, ottamalla mukaan my6s kvalitatiivisen tutkimusmenetelman.

Tutkimuksen reliabiliteetti on mielestani hyva, silla tutkimustulokset olisivat
olleet samanlaisia riippumatta tutkimuksen tekijasta. Tama johtuu etenkin tut-
kimusmenetelman valinnasta. Asiakkaiden henkilokohtaiset kokemukset tuli-
vat esiin tutkimuksen otannassa, mutta niita ei voi yleistaa koskemaan koko
Porin Prikaatin henkilokunnan ja varusmiesten mielipiteitd. Vastaukset ovat
patevia vain kyselyyn vastanneiden keskuudessa. Tulokset saattaisivat olla
toistettaessa erilaisia, silla asiakkaiden yleiset mielipiteet hyvasta ja huonosta

laadusta voivat muuttua ajan kuluessa.

Tutkimuksen validiteetti on mielestéani hyva, silla tutkija oli kyselylomakkeiden

vastaamisen ajan sotilaskodissa, jolloin epaselviin kysymyksiin oli mahdollista
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saada valittomasti tarkennusta. Liséksi kyselylomake mittasi niita asioita, joita
oli tarkoitus tutkia ja mihin haluttiin toimeksiantajan toimesta saada vastauk-
set.

Tasta opinnaytetyosta on hyotya etenkin toimeksiantajalle, mutta myds muille
sotilaskotiyhdistyksille, jotka pohtivat toimintansa kehittdmista. Jatkotutkimuk-
sena voisi tutkia esimerkiksi palvelujarjestelman muita osa-alueita tai keskittya
sotilaskodin sisdiseen toimintaan esimerkiksi luomalla toimintaohjeet erilaisiin

tilaisuuksiin tai perehdytysohjeet uusille tyontekijoille.
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LITTEET

Liite 1. Asiakastyytyvaisyyskysely

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Kysely on tarkoitettu Porin Prikaatin varusmiehille seka varuskunnan henkilékunnalle.
Kyselyn tarkoituksena on selvittdd Sakylan sotilaskodin asiakkaiden mielipiteité ja
odotuksia palvelun laadun ja tuotteiden suhteen. Asiakastyytyvaisyyskysely on osa
syksylla valmistuvaa tutkimusta, jonka tarkoituksena on kehittaa palvelun laatua Sa-
kylan sotilaskodissa.

Ole hyva ja ympyro6i sopivin vaihtoehto.

Taustatiedot

1. Sukupuoli 3. Asiakassuhde
1. mies
2. nainen 1. varusmies
2. varuskunnan henkil®-
2 ki kuntaa
1. 18-21 vuotta
2. 22-25 yvuotta 4. Kuinka usein asioitte Sakylan
3. 26-30 vuotta sotilaskodissa?
4. yli 30 vuotta 1. useammin kuin kerran
paivassa
2. kerran paivassa
3. 4-6 kertaa viikossa
4. 1-3 kertaa viikossa
5. harvemmin kuin kerran

viikossa

5. Sotilaskodissa tydskentelee palkatun henkilokunnan lisdksi yleensa iltaisin vapaa-
ehtoisia sotilaskotisisaria. Haluaisitteko tunnistaa vapaaehtoisen sisaren palkatusta
henkilbkunnasta?

1. kylla
2. ei

6. Onko mielestanne merkitysta, palveleeko teita vapaaehtoinen vai henkilokuntaan
kuuluva henkil6?
1. kylla
2. ei

7. Miten palvelun laatua voisi mielestédnne kehittd& Sakylan sotilaskodissa?
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ODOTUKSET
Kuinka tarkeana pidatte seu-

raavia tekijoita asioidessanne
sotilaskodissa?
Ympyroi sopivin vaihtoehto

1 Ei lainkaan tarkea
2 Ei kovin tarkea

KOKEMUKSET
Millaiseksi arvioitte sotilas-

kodin palvelun seuraavilla
osa-alueilla?
Ympyroi sopivin vaihtoehto.

1 Heikko
2 Kohtalainen

3 Tarkea 3 Hyva

4 Erittdin tarkea 4 Erinomainen
8. Henkilokunnan palvelualttius 1 2 3 1 2 3
9. Henkilokunnan ammattitaito ja tuote- | 1 2 3 1 2 3
tuntemus
10. Henkilokunnan ystavallisyys 1 2 3 4 1 2 3 4
11. Henkilokunnan luotettavuus 1 2 3 4 1 2 3 4
12. Palvelutilanteen kiireettomyys 1 2 3 4 1 2 3 4
13. Henkilokunnan siisteys 1 2 3 4 1 2 3 4
14. Nopea palvelu 1 2 3 4 1 2 3 4
15. Palvelua ei tarvitse jonottaa 1 2 3 4 1 2 3 4
16. Sotilaskodin aukioloajat 1 2 3 4 1 2 3 4
17. Sotilaskodin siisteys 1 2 3 4 1 2 3 4
18. Sotilaskodin viihtyisyys 1 2 3 4 1 2 3 4
19. Tuotevalikoiman monipuolisuus 1 2 3 4 1 2 3 4
20. Terveellisten tuotteiden monipuoli- 1 2 3 4 1 2 3 4
suus
21 Tuotteiden vaihtelevuus 1 2 3 4 1 2 3 4
22. Tuotteiden esillepano 1 2 3 4 1 2 3 4
23. Tuotteiden hinta 1 2 3 4 1 2 3 4
24. Tuotteiden laatu 1 2 3 4 1 2 3 4
25. Tuotteiden riittavyys 1 2 3 4 1 2 3 4
26. Tuotteiden tuoreus 1 2 3 4 1 2 3 4
27. Tuotteiden maku 1 2 3 4 1 2 3 4
28. Grillituotteiden maara 1 2 3 4 1 2 3 4
29. Tuotteet ovat tarpeeksi suuria 1 2 3 4 1 2 3 4
30. Palautteisiin reagointi 1 2 3 4 1 2 3 4
31. Erikoisiltojen maara 1 2 3 4 1 2 3 4

esim. pitsailta
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Mitd tummempi punainen véari taulukossa on, sitd enemman asiaan pitaisi kiinnittaa
jatkossa huomiota.

Kokemukset kes-
kiarvo
VARUSMIEHET

Kokemusten ja
odotusten erotus
VARUSMIEHET

Kokemukset kes-
kiarvo
HENKILOKUNTA

Kokemusten ja
odotusten erotus
HENKILOKUNTA

Henkilokunnan

3,59

0,32

3,70

0,03

siisteys

Sotilaskodin siis- 3,57 0,33 3,63 0,09
teys

Sotilaskodin viih- | 3,43 0,10 3,28 0,02
tyisyys

Tuotevalikoiman 2,92 2,53

monipuolisuus

Terveellisten 2,95 0,12 2,48

tuotteiden moni-

puolisuus

Tuotteiden vaih- 2,80 -0,04 2,38

televuus

Tuotteiden esille- | 3,12 0,32 3,15 0,07
pano

Tuotteiden tuo- 3,42 -0,07 3,28 -0,36
reus

Tuotteiden maku | 3,53 -0,06 3,33 -0,34
Grillituotteiden 2,60 -0,32 2,71 0,38
maadra

Tuotteet ovat 3,08 -0,14 3,23 0,20
tarpeeksi suuria

Erikoisiltojen 2,39 2,97 0,94

madara esim. pit-
sailta

KUVIO: Konkreettinen ymparistd, odotusten ja kokemusten vélinen suhde
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Kokemukset
keskiarvo
VARUSMIEHET

Kokemusten ja
odotusten ero-
tus

VARUSMIEHET

Kokemukset kes-
kiarvo
HENKILOKUNTA

Kokemusten ja
odotusten erotus
HENKILOKUNTA

Henkilokunnan 3,63 0,20 3,73 0,01
luotettavuus

Palvelutilanteen 3,05 0,17 3,30 0,25
kiireettomyys

Palvelua ei tarvit- | 2,47

se jonottaa

- 2’75

KUVIO: Luotettavuus, odotusten ja kokemusten valinen suhde

Kokemukset kes-
kiarvo
VARUSMIEHET

Kokemusten ja
odotusten erotus
VARUSMIEHET

Kokemukset kes-
kiarvo
HENKILOKUNTA

Kokemusten ja
odotusten erotus
HENKILOKUNTA

-0,21

Nopea palvelu 2,97 -0,27 3,20
Palautteisiin 3,11 0,03 2,98
reagointi

KUVIO: Reagointialttius, odotusten ja kokemusten vélinen suhde
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Kokemukset
keskiarvo
VARUSMIEHET

Kokemusten ja
odotusten ero-
tus

VARUSMIEHET

Kokemukset kes-
kiarvo
HENKILOKUNTA

Kokemusten ja
odotusten erotus
HENKILOKUNTA

Henkilokunnan 3,34 0,24 3,53 -0,03
ammattitaito ja

tuotetuntemus

Tuotteiden hinta | 3,06 -0,25 3,25 -0,08
Tuotteiden laatu | 3,43 0 3,35 -0,34
Tuotteiden riit- 3,14 -0,21 3,08

tavyys

KUVIO: Vakuuttavuus, odotusten ja kokemusten valinen suhde

Kokemukset
keskiarvo
VARUSMIEHET

Kokemusten ja
odotusten ero-
tus

VARUSMIEHET

Kokemukset kes-
kiarvo
HENKILOKUNTA

Kokemusten ja
odotusten erotus
HENKILOKUNTA

Henkilokunnan 3,41 0,29 3,58 -0,09
palvelualttius

Henkilokunnan 3,66 0,16 3,73 0,01
ystavallisyys

Sotilaskodin au- | 3,31 0,17 3,20 0,07

kioloajat

KUVIO: Empatia, odotusten ja kokemusten vélinen suhde
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Liite 4. Asiakkaiden vastaukset avoimeen kysymykseen

HENKILOKUNNAN VASTAUKSET AVOIMEEN KYSYMYKSEEN

Jonottaminen

Ainakin paivasaikaan linjastolle syntyy toisinaan isojakin jonoja erikokoisten ryhmi-
en liikkeiden takia. Asiakkaiden kannalta olisi tietysti miellyttavaa, jos tilanteisiin voi-
si reagoida nopeammin avaamalla toinen kassalinja tilapaisesti.

2 kassaa "kahvituntiaikoina” seka ruokatunnilla

Toinen linjasto kayttéon heti, kun jonoa alkaa tulla

Ruokatunnin ruuhkat jonossa!

Ruuhka-aamuina toinen linjasto auki. Tuotteiden vaihtelua valilla.

Toinen maksulinjasto auki lounaan ja paivéllisen aikaan, jolloin tulee ruuhkaa

Tuotevalikoima

Proteiinipitoisia tuotteita tarvitaan lisda, terveellisyys kunniaan

Salaatit tiskiin

Proteiinipitoisia leipia, myds kanasalaatit yms. menisivat varmasti kaupaksi henkil6-
kunnan toimesta

Monipuolisemmat tarjottavat mm. salaatteja yms. ruokaisempia vaihtoehtoja

Lisaa pikkusuolaisia vaihtoehtoja

Joku tolkullinen lounasvaihtoehto esim. salaatti-buffet ja tuore leipa. Eilisen paivan
sampylat ja pullat halvemmalla kuin tuoreet.

Paninit lahes aina loppu!

Lounasaikaan olisi kiva joku valmis salaatti

Kyselyista huolimatta ei vielakaan ole saatu 1,5 litran light limsoja = ettei tarvitsisi
aina lipittdé kivenndisvetta

Lounasaikaan voisi olla jotain uusia ruokavaihtoehtoja

1 metrin pituiset rosvopaistisampylat henkilokunnalle (1Pionk), muuten 10+
Lounassalaatteja, kastikkeet ja ketsupit mikrojen viereen. Korput ja kuivuneet pullat
iimaiseksi

Valmissalaatteja (esim. Riitan herkku)

Uunituoreet munkit ovat olleet vimeaikoina katoavaa kansanperinnetta
Monipuolisuutta tuotevalikoimaan, verrattuna esimerkiksi leipavalikoimassa Sakyla
jaa jalkeen

Palvelu

Palvelu on loistavaa
Palvelutaso on hyva, valikoima vélilla vaillinainen
Palvelu on ollut aina erinomaista
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Olen tyytyvainen saamaani palveluun.

Tiskitaso uusiksi

lloinen ilme ei ole satakuntalaiselle koskaan pahasta. © Yhteisty®d sotkun kanssa on
aina mukavaa ja mutkatonta. Ai niin &anentoistojarjestelma pitdisi saada toimimaan.
Palvelua voisi kehittaa monipuolistamalla valikoimaa ruoan suhteen seka aikaista-
malla avaamista 07.30:een. Palveluhenki ja ystavallisyys ovat erinomaisella tasolla,
kiitoksia!

Sotkussa voisi soida musiikki, aamupaivalla lampimia voileipia, rakenna itse oma
voileipa

VARUSMIESTEN VASTAUKSET AVOIMEEN KYSYMYKSEEN

Jonottaminen

Muuten toimii mallikkaasti, mutta kuten voi odottaakin niin klo 18 jalkeen tulee jonoa
ja alakerran myymala on harvoin auki

Valilla joutuu jonottamaan pidempaan, mutta se on kylla ihan ymmarrettavaa, on
niin paljon tulijoita. Alakerran kioski voisi olla useammin auki

Erillinen ja selkea jono itsepalvelukassalle

Olen varsin tyytyvainen sotilaskodin palvelun laatuun. Ainoa miinus lienee paikoin
kovin pitkéat jonot, mutta sekin on ymmarrettavaa

Nopeutta ja linjoja enemman

Lis&a linjoja

Enemman kassoja

Alakerran myymala voisi olla useammin auki

Kassoja voisi olla enemman

Alakerran kassa useammin auki

Toinen itsepalvelukassa

Aika usein kaytdssa on vain yksi kassa ja jonoa kertyy turhan paljon. Mitd useam-
min on kaksi kassaa kaytossa, sitd parempi.

Useammin kumpikin kassa auki

Linjastoja pitéisi olla useampia/nopeampia

Toinen itsepalvelukassa alakertaan

Linjastojen toimivuutta voisi parantaa, esim. alakerran kioskin voisi pitdd auki use-
ammin ja monta tuntia

Enemman itsepalvelukassoja

Itsepalvelukassoja voisi olla enemman

Kateiskassa ja pankkikorttikassa erikseen, koska yleensa kateisella maksavat ovat
nopeampia, jolloin kassatyodskentely olisi sujuvampaa
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Toinen itsepalvelukassa lyhentaisi jonoja

Toinen kassa useammin auki

Ei kehittamista, paitsi pari myyntipistetta voisi olla enemman

miinuksia tulee ainoastaan: joskus turhan pitk& jonottaminen, vélilla laitteiden tekni-
nen tuntemus vahan kehnoa (miksi ei toimi)

Tuotevalikoima

Ei kehittamist&, palvelun laatu on hyvaa

Ei tarvitse muutoksia

Valikoimaa voisi laajentaa

Grillin tehostaminen tai siihen enemman panostaminen olisi mukavaa

Enemman tietokoneita, jotka toimivat

Grillituotteet!

Enemman ruokavaihtoehtoja

Grilliruokaa enemman ja selkea tuotevalikoima. kertakayttdastioita myyntiin

Lisaa laktoosittomia tuotteita esim. jogurtti, rahka, jaatelo (siis kokonaan laktoosit-
tomial)

Enemman panineja ja muuta ruokaa, josta lahtee nalka

Enemman grillituotteita, etta saa isomman nalan pois

Jossain sampyldissa voisi olla lisaa taytteita, esim juustoa. Muuten olen ollut hyvin
tyytyvainen sotkuun ja sen toimintaan.

Grilliruokaa voisi olla. My0s entista laajempi valikoima (valmiiksi jo kyll& hyva!)
Estrellan sourcream & onion sipseja pitaisi olla enemman, ovat parempia kuin Taf-
felin

Normaali ravitseva ruoka olisi erittdin hyva lisa, esim. ruokaisat salaatit

Suurempi valikoima tavallisia ruokia, esim. nuudeleita

Tarjolla voisi olla valmissalaatteja ja kotiruokamaisempaa ruokaa

Normiruoka ja valmiit salaatit maistuisivat hyvin treenin jalkeen

Jotain uutta voisi lisata valikoimaan, mutta yleisesti sotilaskoti on loistava paikka
Tupakkavalikoima voisi sisaltaa isotkin askit.

Enemman tarjontaa

Palvelu

Kaikki toimii mainiosti

Enemman tapahtumia sotilaskodissa

Olen ihan tyytyvainen

Paras mahdollinen palvelu on jo

Laatu tayttaa tarkoituksensa

Palvelu on hyvaa ja ihmiset on pirteita ja hyvantuulisia, mik& on erittdin mukavaa
vaihtelua palveluksen jalkeen
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Palvelun laatu on mielestani erinomaisella tasolla. Palvelu pelaa ja valikoima on so-
piva.

Palvelu on ihan jees

Palvelu on hyvaa, ei parannettavaa

Kyselylomakkeen kohtaan 6. liittyen mielestani vain palvelun tasolla on valia, joten
kummatkin on yhta hyvia © Parannusehdotuksia ei oikein ole, oikeastaan kaikki
toimii hyvin ja sotkussa on helppo asioida

Palvelussa ei paljoakaan parannettavaa

Palvelu on mielestani aarettoman hyvaa

Mielestani palvelussa ei ole juuri parannettavaa

Ei parannettavaa

Palvelu pelaa

Palvelu on tarpeeksi hyvaa

Mielestani Sakylan sotilaskoti tayttdd varusmiehen toiveet/tarpeet hyvin.

Olen tyytyvainen sotilaskotiin

Mielestani sotilaskodin kaikki palvelut ovat erinomaisia

Enemman viihdeiltoja
Erikoisiltoja voisi olla enemman

Plussat: ystavallinen henkilékunta, ilmapiiri, leivonnaiset. Miinukset: linjaston nope-
us, jonoa syntyy, osalla henkilokunnasta laitteiden hallinta

Komppanioiden juoma-automaattien tayttd useammin, kuljetuskeskukseen oma
juoma-automaatti

Tietokoneissa valilla vikaa

Enemman toimivia tietokoneita

Uudet PS3 —ohjaimet olisivat kivat

NHL 12 play stationille ja uudet ohjaimet
Uudet ohjaimet pleikkariin ja NHL 12
Uudet PS3 —ohjaimet

Telkkareita voisi olla useampia

Savukkeiden osto mahdolliseksi itsepalveluautomaatista
Leipi& ja munkkeja itsepalvelukassalle
Halvemmat hinnat



