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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa tutkimuskohteena olivat K-Citymarket Kokkolan itsepalvelukassat. Tutkimus
sai alkunsa, kun tyoskentelin K-Citymarketissa Kokkolassa ja sinne tulivat kayttoon itsepalvelukassat
lokakuussa 2017. Itsepalvelu on tulevaisuutta, ja olen aina ollut kiinnostunut kaupan alan tulevista
suuntauksista, joten tartuin aiheeseen. Tutkimuksen tavoitteena oli tilaajan (K-Citymarket Kokkola)
toiveiden mukaisesti selvittad asiakkaiden mielipiteité itsepalvelukassoista seka syitd, miksi itsepalve-

lukassat valitaan asiointitavaksi maksamisessa.

Opinnaytetyon toinen varsinainen paaluku kasittelee vahittdiskauppaa Suomessa. Luvussa kaydaan
lapi, mistd kauppa on saanut alkunsa, miten kaupankéynti on kehittynyt nykymuotoonsa, mité kaupan-
kaynti on tané péivana ja mité tulevaisuudessa saattaisi olla kaupan alalla luvassa. Véhittaiskauppa-
alan kehitys on ollut nopeaa erityisesti viime vuosina digitaaliseen aikaan siirryttdessa ja teknologian
kehittyessé nopeasti. Tassa luvussa esitellddn myds tarkemmin Kesko-konserni ja K-Citymarket Kok-

kola.

Kolmas péaluku kay lapi asiakaspalvelua. Asiakaspalvelu on saumaton osa véhittaiskauppaa, silla
kaupan alan yritys ei voi toimia ilman asiakkaita, ja asiakkaita ei ole, ellei heita palvella. Asiakaspalve-
lua kasitelladn ensin perinteisen asiakaspalvelun ja toimipaikkaosaamisen kannalta, ja sen jalkeen vield
syvennytddn asiakkaan kohtaamiseen. Perinteinen asiakaspalvelu on saanut uusia muotoja kaupan ke-
hittyessé ja pohdiskelen niitd, unohtamatta asiakaspalvelun kulmakivia ennen ja nyt.

Itsepalvelu on neljas paaluku. Itsepalvelu on haastavaa, uutta alaa, jota kohti véhittaiskauppa on liuku-
nut yha Kiihtyvampéaan tahtiin. Tassa luvussa keskityn itsepalveluun palvelun muotona, itsepalvelun
valintoihin vaikuttaviin seikkoihin seka siihen, mit4 vaikutuksia itsepalvelulla on asiakastyytyvaisyy-
teen. Itsepalvelu on nykypéivan trendi palvelun muotona. Se vastaa kiireisen nykyihmisen tarpeeseen
hoitaa paivittdiset askareet tehokkaasti ja nopeasti, sééstéen siten aikaa muille toiminnoille. Kayn l&pi
itsepalveluun siirtymisen syitd ja keinoja asiakkaan ja yrityksen nakokulmista seka kritiikkia itsepalve-
lutoiminnoista. Itsepalvelun valintaan vaikuttavat seikat on jaoteltu demograafisiin, kognitiivisiin, per-
soonallisuuden piirteisiin seké tilannetekijoihin. Kaikki osa-alueet selvitdn tarkentavasti. Itsepalvelun
vaikutuksia asiakastyytyvaisyyteen esittelen eri asiakastyyppien, teknologian, sosiaalisuuden, asiakas-

kokemuksen ja luottamuksen kautta.



Viides péaéluku késittelee tutkimuksen tekemisen teoriaa, eri tutkimusmenetelmid, menetelmévalintoja
ja tutkimuksen madrittely- ja ké&sittelytapoja. Viidennessa luvussa esittelen myos tutkimuksen tekemi-
sen tarkemmin, mika tutkimustapa on valittu ja miksi, sekd onko tutkimustapa oikea juuri talle tutki-
mukselle. Viidennessé luvussa kdyn myds asiakastyytyvéisyyskyselyn kysymykset lapi yksi kerrallaan

ja selitan niita.

Kuudennessa luvussa péaastaan itse tuloksiin, joita tutkimuksessa on saatu. Tulokset esittelen kuvioin ja
taulukoin, seka sanoin selittden. Kysely on jaettu kolmeen osajoukkoon tulosten paremman hahmotta-
misen vuoksi. Jaotteluna ovat asiakkaaseen liittyvat kysymykset (kysymykset 1-4), asiakaskokemuk-
seen liittyvat kysymykset (kysymykset 5-10) seka itsepalvelukassojen tulevaan kayttoon liittyvat ky-
symykset (kysymykset 11-14).

Merkittdvimpana lahdekirjallisuutena on kéytetty Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulun opinnédytetyo-
t& palvelujen automatisoinnin vaikutuksesta asiakastyytyvaisyyteen, Tervetuloa asiakas -kirjaa, Viiden
tdhden asiakaskokemus -kirjaa sekd Onnistu Strategiassa- ja Vahittaiskauppa Suomessa 2015 -kirjoja.
Lahdeaineiston merkittdvimmat kirjat kasittelevat asiakaspalvelua, asiakaskokemusta ja -kohtaamista,
itsepalvelua sekd vahittadiskauppaa Suomessa - kaupan alan menneisyyttd ja tulevaisuutta. Kaytetty
opinndytetyo (palvelun automatisoinnin vaikutus asiakastyytyvéisyyteen) esiintyy erityisesti itsepalve-

lua kasittelevassa luvussa.



2 VAHITTAISKAUPPA SUOMESSA

Véhittdiskauppa-ala on kokenut monia muutoksia vuosisatojen aikana. Tassa luvussa kasitellaan kau-
pan siirtymista pienista kylakaupoista hypermarketteihin ja kohti itsepalvelutoimintaa ruokakaupois-
samme. Viahittaiskauppa-ala voidaan jakaa kolmeen eri toimialaryhmaéan, joita ovat paivittaistavara- ja
tavaratalokaupat, erikoiskauppa ja autoalan vahittaiskaupat (Santasalo & Koskela 2015, 10). Paivittais-
tavara- ja tavaratalokaupat ovat vahittaiskaupan suurimpia toimijoita (Santasalo & Koskela 2015, 10).
Paivittdistavaroihin kuuluvat tuoreet ja teolliset elintarvikkeet seka kodintarvikkeet, esimerkiksi pesu-
ja puhdistusaineet, kosmetiikka, kodin paperit ja niin edelleen, eli pdivittain kotitalouksissamme kay-
tettavat hyddykkeet (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 42).

Toinen vahittaiskauppa-alan ryhmistd, erikoiskaupat, on toimipaikkamaaréltdan suurin, mutta toimi-
joina ne ovat myymaloiltdan ja yrityksind kooltaan pienid yksikoitd. Erikoiskauppojen taustalla on
tukkukauppoja, maahantuojia ja valmistajia, kuin myds kaupan ryhmittymien ja tavarataloketjujen
tapaisia organisaatioita. Kolmas vahittaiskaupan ryhma on autoalan vahittdiskaupat, jotka ovat koko-
luokaltaan aika suuria. Autokauppa kasittda uusien ja kaytettyjen autojen kaupan, varaosa- ja tarvike-
kaupan sek& muiden moottoriajoneuvojen kaupan. (Santasalo & Koskinen 2015, 10.)

Kuluttaja, eli kaupan asiakas, eli jokainen meistd kohtaa vahittdiskaupan arjessa erilaisina toimipaik-
koina eli myymaldind. Ketjuuntumisen myota kuluttaja 16ytdd saman, tai samankaltaisen, kaupan
Suomessa usealta eri paikkakunnalta, vaikka yleensé véhittaiskauppa on vahvasti alueellista ja paik-
kaan sidottua. Ketjuliiketoiminta on Suomessa vahvistunut, mutta edelleen vahittaiskaupan yrityksista

suurin osa on itsendisia, ketjuuntumattomia yrityksia. (Santasalo & Koskela 2015, 10.)

2.1 Kaupan kehitys

Kaupan alan historia on vérikas ja vaiheikas. Maatilayhteiskunnassa 1600- ja 1700-luvuilla kauppa-
toiminta oli hyvin paikallista. Kaupan yritykset olivat pienid ja tarjosivat I&hinn& oman Iahiympariston
tuotteita. Siirtyminen omavaraistalouksista kohti teollisuusyhteiskuntaa alkoi, kun teollistuminen ja
laiva- ja junaliikenteen kehittyminen 1800-luvulla mahdollistivat tavaroiden kuljettamisen entista pa-
remmin pitkienkin matkojen takaa. Kaupungit kehittyivat, markkinatoiminta toreilta siirtyi hiljalleen

suureneviin kauppoihin, ja késityopajat ja kodeissa tehtava tyo siirtyivét tehtaisiin. Kauppatoiminta tuli



luvalliseksi 1800-luvulla. Tuotteita ja palveluita alettiin mainostaa sanomalehdissé, ja kauppapalvelui-
ta voitiin laajentaa entisestaan, kun liikenne vaihtui hevosvaunuista autoliikenteeseen nopeasti 1900-

luvun alkupuolella. (Jokinen ym. 2000, 14.)

Markkinoiden nopea kehitys seurasi teollista vallankumousta 1900-luvulla. Viestinté- ja kuljetusvali-
neiden kehitys toi palvelut yh& helpommin ihmisten saataville: tuotteet ja tieto liikkuivat nopeammin
muun muassa lentoliikenteen, puhelimen ja teleksin kehittymisen ansiosta. Laajeneva ulkomaankauppa
toi mukanaan my6s maahantuojat. Kaupan alalle syntyi myos eri alojen tukkukauppoja, joiden massa-
tuotteita mainostettiin nékyvésti tiedotusvélineissd. Nopeampi ja tehokkaampi tuotanto, jakelu ja
markkinointi synnyttivat vahittaiskaupan alalle my6s neljd suurta osuustoiminnallista keskusliiketta:
Keskon, Tukon, SOK:n (Suomen Osuuskauppojen Keskuskunta) ja OTK:n (Osuustukkukauppa), joi-

den valta-asema horjui vasta 1990-luvun laman seurauksena. (Jokinen ym. 2000, 14.)

Vuosituhannen vaihduttua, laman jélkeisessé 2000-luvun Suomessa kulutus on kasvanut. Kehittyva
maailmanlaajuinen kilpailu tuo kuitenkin omat haasteensa kaupan alalle, ja tekniikan nopeassa kehi-
tyksessd myos sahkdinen kaupankéynti on yha kiihtyvammassa muutoksessa. Suuret ulkomaiset ketju-
liikkeet 10ysivat paikkansa suomalaisesta yhteiskunnasta ensin vaatetus-, kenka- ja kodintekniikkakau-
passa, ja esimerkiksi ruotsalainen KappAhl saapui Suomeen jo vuonna 1990. Sitd seurasivat nopeasti
muun muassa Lindex, H & M, Gigantti, JC ja DinSko. Suomalaiset kaupan alan yritykset aloittivat

kansainvélistymisen paljon teollisuuttamme mydhemmin. (Jokinen ym. 2000, 15.)

2000-luvun alusta lahtien vahittaiskaupan kasvu Suomessa on ollut vakaata ja nousujohteista. Kauppo-
jen liikevaihto ja toimipaikkaméaarat kasvoivat aina vuoteen 2009 asti, jolloin finanssikriisi katkaisi
pitkadn jatkuneen kehityksen. Toimialasta ja kaupan vahvuudesta riippuen, toiminta pyséhtyi tai hidas-
tui. Koska kaupan toiminta on hyvin pitkalle riippuvainen yksityisen kuluttajan kysynnésta, kulutus-
kysynnan kaanteet nakyvat lahes viipyméttd kaupan toiminnassa. (Santasalo & Koskela 2015, 8.)
Taantuma vaikuttaa kuitenkin véhiten péivittaistavarakaupan alalla sekd terveyteen ja hyvinvointiin
erikoistuneilla kaupan aloilla (Santasalo & Koskela 2015, 32).

Viime vuosina taantumasta on alettu selvitd. Vuonna 2016 kauppa ylsi kasvuun ensimmadista kertaa
sitten vuoden 2012, ja lievén kasvun odotetaan jatkuvan myds lahivuosina (Kaupan vuosi 2016b). Ma-
tala inflaatio lyhyell& aikavalilla katsottuna tukee kuluttajien ostovoiman kasvua, mutta pitkalla aika-

valilla se voi hidastaa talouskasvua. Samaan aikaan maailmanlaajuinen kilpailu Kiristyy ja esimerkiksi



ulkomaisten verkkokauppojen rooli tavallisen ihmisen arjessa saa yhd suurempaa jalansijaa. (Kaupan
vuosi 2016a.)

Véhittdiskaupan murros on ollut suurta viime vuosina. Erityisesti myyntikanavat ovat olleet murrok-
sessa jo pitk&an. Eniten suosiotaan on kasvattanut verkkokauppa. Osa kaupan alan toimijoista on py-
synyt mukana vaativassa kilpailussa kehittdmalla kivijalkamyymaél6iden rinnalle verkkokauppatoimin-
taa onnistuneesti. Digitalisoitumisen ennustetaan tuovan kaupan alalle suuremman mullistuksen vuo-

teen 2020 mennessa kuin koko alalla on tdhan mennessé néhty (Kaupan vuosi 2016b).

2.2  Tulevaisuus vahittaiskauppa-alalla

Tulevaisuus vahittadiskauppa-alalla on digitaaliseen maailmaan rajusti siirtyvad, mitd on jo meill&
Suomessakin nahty. Verkkokaupat kilpailevat perinteisten myymaéloiden rinnalla, ja paikallisen vaate-
kaupan Kilpailija voi hyvinkin olla esimerkiksi kansainvélinen vaatealan jattilainen Zalando. Kilpailu
on kovaa, ja digitaalinen aikakausi mahdollistaa asiakkaalle paljon enemmaén vaihtoehtoja asiointiin
kuin ennen. Johtavina trendeina véhittéiskaupan alalla on ollut viime vuosina asiakaskokemuksen digi-
talisointi, mobiiliostamisen eli &lypuhelimen kautta tapahtuvan ostamisen jatkuva kasvu ja ostokoke-
muksen personointi (Kpmg 2017).

Kaupankaynnin keinot ja muodot kehittyvat valtavaa vauhtia. Trendeiksi ja kilpailukeinoiksi télle vuo-
delle on mainittu asiakaskokemuksen kehittdminen ja siind erottautuminen kilpailijoista, tekoédlyn laa-
jamittainen kayttoonotto, tiedostavien asiakkaiden vaikutusvallan huomioiminen, uuden ajan véhittais-
kauppa ja platform-liiketoiminta eli alustamalliin perustuva kaupankéynti. Asiakkaat ovat tiedostavia,
entistd enemmaén kaupankdynnin lapinakyvyytta vaativia seka aitoutta, eettisyytta ja rehellisyyttd ha-
luavia. Teknologian kehitys ja dlytekniikka mahdollistavat tiedon nopean jakamisen ja kuluttajat ovat
entisté vaativampia hyvan ja toimivan palvelun saamisessa. (Kpmg 2018.)

Ruokakaupat ja erikoistavarakaupat siirtyvat kiihtyvéll4 vauhdilla kohti itsepalvelua. Ensimmainen
itsepalveluruokakauppa oli ruotsalaisen IT-yrittdjan Robert Ilijasonin kehittdma Néraffar-kauppa. Ilija-
son kyllastyi pikkukaupungin kauppojen huonoihin aukioloaikoihin, ja p&atti kehittd4 taysin miehitta-
mattoman paivittdistavarakauppakonseptin. Asiakkaat rekisterdityvat ensimmaiselld kayttokerralla

kaupan asiakkaaksi ja kayttavat alypuhelintaan pééstakseen kauppaan asioimaan. Tuotteet skannataan



myymaléssa ja maksetaan kerran kuukaudessa saapuvan laskun mukaan. (Ahvenainen, Gylling & Lei-
no 2017, 114.)

Nykyadan Suomessakin on jo kokonaan ilman palveluhenkildékuntaa toimivia ruokakauppoja. Forssaan
avattiin K-Citymarketin yhteyteen Suomen ensimmadinen ModulShop-automaattikauppa 16.2.2017.
Automaattikauppa palvelee silloinkin, kun kauppa on muuten kiinni. Asiakkaaksi kirjaudutaan pankki-
kortilla, ja tuotteet keratdadn automaatista. Ostokset maksetaan kortilla. Automaattikaupassa ei ole kas-
sajonoja, ja se palvelee 1api vuorokauden. Suomessa toimivan ModulShop-automaattikaupan on kehit-
tanyt Rivender Oy. Automaattikauppojen tarkoitus ei ole poistaa henkilokuntaa, vaan mahdollistaa
vuorokauden ympéri auki oleva kauppa. Henkilokuntaa tarvitaan tassékin kaupassa tavaroiden vas-

taanottoon, hyllytykseen ja jarjestelman kayttoon. (Lehto 2017.)

Tulevaisuuden ruokakauppa vuonna 2028 on Keskon vision mukaan yhd enemmén yksilGity, elamyk-
sellinen kokemus. Kaupassa viihdyt&én ja vietetdén aikaa. Kauppaan mentéaessé ostoskarryt tunnistavat
asiakkaan ja osaavat ehdottaa esimerkiksi valmiiksi tilattujen tuotteiden kanssa sopivia raaka-aineita.
Peruselintarvikkeet voidaan ostaa ennen kauppaan menoa verkkokaupan kautta tai valmiiksi kauppaan
keréttynd, ja tuoretuotteet kerdtadn kauppahallimaisesta osastosta. Tuoretuotteita 10ytyy myos kaupan
omasta kasvihuoneesta. Nopeasti mukaan otettavat, liikkuessakin syotavat valmisruoat ovat terveelli-
sempié ja ravitsemuksellisempia. Kaupasta saa myo6s ravintolatasoista, ammattilaisten valmistamaa
kokonaan valmista tai esivalmistettua ruokaa, huippukokkien tekeména. Lahiruoka ja pientuottajat
kiinnostavat kuluttajia, joten niitd tuodaan kaupassa esiin tarinoin ja kuvin. Ostosvalinnat ovat myos
yksil6llisempid. Asiakkaan arvot huomioidaan, ja esimerkiksi erityisruokavaliot, dieetit tai hiilineut-
raalisuus tiedostetaan asiakkaan digitaalisen oman profiilin kautta ja niihin osuvia ruokavalintoja osa-
taan tarjota asiakkaalle. Digitaalisuus ja robotiikka mahdollistavat myds esimerkiksi oman robotti-
kauppakaverin ehdottamat reseptit, tarjoustuotteet seka suositukset. Tuotteita ei tarvitse etsid ja kassal-
la ei jonoteta, koska tuotteet rekisterdidaan jo niitd ostoskarryyn laitettaessa. Vastuullisuus nékyy voi-
makkaammin ja se tuodaan myos esille asiakkaalle 1api koko kaupan toiminnan. (K-ryhma 2018.)

2.3  Kesko-konserni

Kesko sai alkunsa vuonna 1940 neljan alueellisen tukkukauppiaan, Savo-Karjalan Tukkuliikkeen,

Keski-Suomen Tukkukauppa Oy:n, Kauppiaitten Oy:n ja Maakauppiaitten Oy:n liittoutumasta. Liike-
toiminta aloitettiin alkuvuodesta 1941. Keskolla oli merkittdvé rooli liiketyyppien kehityksessd, kun



1950-luvun loppupuolella alettiin luoda erikoiskauppojen verkostoa sekatavarakauppojen sijaan. Sil-
loin alkunsa saivat K-rautakauppaverkosto sekd maatalous- ja konekauppa. (Kesko 2016.)

Véhittdiskauppa-alan muuttuessa 1960-luvulla Kesko pysyi ajan hermolla ja oli yksi Suomen suun-
nannayttéjistd. Omavaraistaloudet véhentyivat, jolloin elintarvikemyymalat oikeastaan alkoivat kehit-
tyé siihen suuntaan, mitd ne ovat tdna paivanéd. Kaupat muuttuivat niin sanotusti itsepalveluliikkeiksi.
Enaa ei tarvittu yhtd myyjéda joka asiakasta kohden, vaan asiakkaat saivat keratda ostoksensa itse kau-
pasta. Atk- ja tiedonsiirtotekniikka kehittyi voimakkaasti mahdollistaen keskitetyn jakelutoiminnan.
Oman henkilokunnan koulutus seka asiakasléhtdinen ja tuloshakuinen toimintatapa nostettiin tarkeéksi
osaksi Keskon strategiaa. Plussa-kanta-asiakasjarjestelma kehittyi 1990-luvulla ja se saavutti nopeasti

2,5 miljoonaa kanta-asiakasta. (Kesko 2016.)

Keskon kansainvalistyminen alkoi 1990-luvun puolivalissa. K-raudan rautakauppa oli menestykselli-
nen vientituote Ruotsin ja Baltian markkinoilla. My6s maatalouskauppaa ja ruokakauppaa laajennettiin
menestyksekkaasti ulkomaille, osittain yritysostojen kautta. Rautakesko on edelleen ketjujensa vahit-
taismyynnilla mitattuna viiden suurimman yrityksen joukossa Euroopan rakentamisen ja talokaupan
markkinoilla. (Kesko 2016.)

Tanaan Kesko-konserni on yksi Suomen merkittavimmista tyollistdjista ja veronmaksajista. Henkils-
ton maara oli vuonna 2016 noin 45 000 henkil6a, joista K-kauppiasyrittdjid Suomessa oli 1088. Kesko
toimii yhdekséssd maassa; Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Virossa, Latviassa, Liettuassa, Puolassa,
Vengjalla ja Valko-Vendjalla. Keskon liikevaihdosta kuitenkin 80 % tapahtuu Suomessa. Toimintaa
Keskolla on kolmella toimialalla: paivittaistavarakauppa, rakentamisen ja talotekniikan kauppa seké
autokauppa. Péivittaistavarakaupan myynti vuonna 2016 oli 6,7 miljardia euroa, rakentamisen ja talo-

tekniikan myynti 5,6 miljardia euroa ja autokaupan myynti 0,9 miljardia euroa. (Y leisesitys 2016.)

Kesko brandind lupaa hyvéa asiakaskokemusta ja laadukasta seka vastuullista toimintaa. Asiakaslupa-
uksena voidaan pitdd Keskon tunnuslausetta K - jotta kaupassa olisi kiva kdydd” sekd arvona “asiakas

ja laatu - kaikessa mitd teemme”. (Yleisesitys 2016.)



2.4 K-Citymarket Kokkola

K-Citymarket-kauppoja toimii Suomessa 81 kappaletta. Myymaldiden toiminta perustuu kauppiaiden
ja Keskon yhteistydhon niin, ettd kaikissa K-Citymarket-myymaloissa kayttdtavarakaupasta vastaa
Kesko Oyj ja sen nimittdma tavaratalopaallikko, ja elintarvikekaupasta vastaa itsendinen K-kauppias.
(Yleisesitys 2016.)

K-Citymarket Kokkola avattiin 11.4.2013 uusissa toimitiloissa Heinolankaaressa. Henkilokuntaa toi-
mii kayttotavarakaupan puolella noin 45 henkil6d, ja elintarvikekaupan puolella noin 30 henkil6a
(Leppéanen 2018). Itse olen ollut K-Citymarket Kokkolassa t0issé toukokuusta 2017, jolloin menin
sinne kesatoihin. Olen toiminut padosin kassamyyjand, mutta myos kayttdtavarakaupan osastolla apu-

na, hyllyttdmassa ja jarjestelemassa paikkoja.

K-Citymarket Kokkolaan avattiin uutuutena itsepalvelukassa lokakuussa 2017. Heti, kun kuulin itse-
palvelukassojen olevan tulossa kauppaamme, ajattelin, etté siiné olisi hyva opinndytetyon aihe. Ajatel-
tuani asiaa esitin sen ohjaavalle opettajalleni, jolta sain hyvaksynnan aiheelle, ja sen jalkeen keskuste-
lin asiasta lahimman esimieheni ja tavaratalopdéllikon kanssa. Molemmilta sain myontavén vastauksen

opinndytetyon tekoon ja asiakastyytyvéisyyskyselyn suorittamiseen asiakkaille.



3 ASIAKKAAN PALVELEMINEN

Asiakkaan palvelu aidosti, alykkéasti ja taitavasti on haasteellista. Tassa luvussa kdyn lapi asiakaspal-
velua ja sen kehittymisté tah&n paivéaan, toimipaikkaosaamista ja asiakkaan kohtaamista. Se tapa, mill&
asiakas kohdataan péivittéisissa palvelutilanteissa, on yrityksen térkea kilpailukeino, ja siksi siihen
tulisi panostaa myos tdna teknologian, digitaalisuuden ja &lytekniikan aikana. Véhittaiskaupan alan
yritykset perustuvat siihen, ettd on asiakkaita, jotka ostavat tuotteita ja palveluita. Asiakkaat taas tarvit-
sevat palvelua. Palvelua voidaan tuottaa ihmisen, tekniikan, laitteiden ja koneiden avulla, tai asiakas

voi palvella itse itsedan (Jokinen ym. 2000, 220).

3.1 Asiakaspalvelu

Vaikka ajat muuttuvat ja kaupan ala on suuressa murroksessa, asiakaspalvelun perusajatukset ovat yha
voimassa. Markkinointi-instituutin 70-vuotisjulkaisun mietelauseet 1930-luvulta voisivat pateéd tanaan

yhté hyvin asiakaspalvelun ohjenuorina kuin silloinkin, ehk& hieman péivitettyna kuitenkin.

1. Myyjan on huomattava ostajan saapuminen myymal&an heti.

2. Muu puuhailu on lopetettava, ja kaikki huomio on heti kiinnitettdva saapuneeseen os-
tajaan.

3. Tervehtiessdan ostajaa tulee myyjan koko olemuksen tehda ostajaan sellainen vaiku-
tus, ettd viime mainittu tuntee olevansa tervetullut myymalaan.

4. Liiallinen huomaavaisuus kiusaa ostajaa. (Markkinointi-instituutti 2000. [Valvio
2010, 25.])

Tervehtiminen, asiakkaan huomioiminen, asiakkaan saaminen tuntemaan itsensa tervetulleeksi ja aito

asiakasymmarrys ovat mielestani asiakaspalvelun kulmakivié tdnakin paivana.

Asiakkaan kohtaaminen aidosti on tarked&. Asiakaspalvelun peruspiirteisiin kuuluu asiakkaan huomi-
oiminen. Aidosti asiakaspalveluldhtdinen toiminta kuitenkin edellyttdd asiakkaan tarpeiden syvélli-
sempad tuntemista ja tunnistamista, mihin padstaan vain, jos asiakas kayttéda usein samaa palveluntar-
joajaa. Jos asiakas on niin sanottu kanta-asiakas, henkilokunta tuntee hénet paremmin ja voi myos tar-

jota parempaa, henkilékohtaisempaa palvelua. Luottamus syntyy asiakaspalvelijan ja asiakkaan valille
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vahitellen onnistuneiden kohtaamisten avulla. Kun asiakas luottaa asiakaspalvelijaan ja sita kautta pal-
veluntarjoajaan, asiakassuhde on kaikkein kannattavimmillaan molemmille osapuolille. Asiakaspalve-
luldhtdistéd toimintamallia on viime vuosina yritetty rakentaa lahinna kanta-asiakasohjelmien avulla.
Erilaisia asiakashallintajarjestelmid (esimerkiksi kanta-asiakasohjelmia) hyddyntden asiakastietoutta
kerdtd&n nykyéan paljon, mutta tarkein voimavara asiakassuhteiden hoitamisessa on kuitenkin asiak-
kaita palveleva henkildsto. Koulutettuun, asiakkaita ymmartavaan henkildstdon kannattaa panostaa.
Asiakkaan kanssa toimiva henkilokunta on viime kédessa se, joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa hyvalla,
elamykselliselld asiakaspalvelulla. Kun kilpaillaan hyvéllad asiakaspalvelulla, yrityksen tapa hoitaa
asiakasyhteyksia on merkittdvampaa kuin sen tarjoamat tuotteet ja palvelut, vaikka ne tarjoiltaisiin
kuinka kauniissa k&areessé tahansa. (Lindroos & Lohivesi 2010, 116, 135-137.)

Digitaalisen ajan “renkaanpotkinta” tapahtuu verkossa. Asiakas tutustuu tuotteisiin, vertaa niiti ja ke-
réa tietoa eri tuotteista internetissa. Kohdatessaan sitten myyjan, hanelld on jo informaatiota, jota han
tarvitsee, mutta asiakas odottaa myyjéltd asiantuntemusta ja tukea ostopéaatoksen tekoon. Asiakaspal-
velijan térked taito on osata aidosti kuunnella asiakasta, tunnistaa hanen mielialansa ja mukauttaa pal-
velua sen mukaan. Tatd taitoa kutsutaan tunnealyksi. Osittain sen voi oppia teoriassa ja kouluttautu-
malla, mutta kaikkein parhaiten tunneélyé oppii aidoissa tilanteissa ja asiakaskohtaamisissa. Asiakkaan
aito ymmartdminen pohjautuu siihen, kuinka hyvin asiakaspalvelija osaa kuunnella, kuinka hyva tilan-
netaju hanella on, ja osaako han kartoittaa naita keinoja hyddyntaen asiakkaan todelliset tarpeet ja toi-
veet. Asiakkaat ovat erilaisia, ja jokainen asiakas tulisi siksi muistaa kohdata yksil6llisesti ja palvella

asiakkaita yksi kerrallaan, henkilokohtaisella tasolla. (Ahvenainen ym. 2017, 56-57.)

Asiakkaan valitessa eri palveluntarjoajien vélilla, hénelld on tietyt minimivaatimukset, joiden tulee
toteutua, jotta asiakkuussuhde voi séilyd. Minimivaatimuksiin kuuluvat esimerkiksi erilaisten tuottei-
den perusominaisuudet ja peruspalvelutekijat. Naita parantamalla ei vélttdmatta kuitenkaan voida saa-
vuttaa loputtomasti parempaa Kilpailuasemaa. Erottavat tekijat ovat niitd, jotka synnyttavéat aitoa kil-
pailuetua yrityksille. Ne erottavat asiakkaan mielessé palveluntarjoajan muista toimijoista, ja niilla
pyritddn luomaan asiakkaalle positiivisia kokemuksia yrityksesta. Jokainen yksittédinen asiakkaan koh-
taaminen tai yhteydenotto on aina asiakaspalvelijalle tilaisuus luoda kilpailuetua ja parantaa asiakas-
tyytyvaisyytta. (Lindroos & Lohivesi 2010, 118.)

Asiakaspalvelun toteutumisen minimivaatimuksina voidaan pitdd “’kohteliaan kohtaamisen kasitaulua”.
Se voisi olla jokaisen asiakaspalvelijan ohjenuorana péivittéisissé asiakaskohtaamisissa. Mallia on

kehitetty vastaamaan erityisesti kasvokkain tapahtuvaan asiakaspalveluun sopivaksi. Sama kahdeksan
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kohdan kaava kéyd&én l&pi jokaisen asiakkaan kohdalla, ja tunneélykas asiakaspalvelija osaa muokata
kaavaa sopimaan tilanteen mukaan. Ensimmaéinen askel on asiakkaan huomiointi nyokkayksella tai
hymylla, aivan jokaisen asiakkaan. Toinen on iloinen tervehdys, jolla herétetdan asiakkaan huomio.
Kolmas kohta on keskustelun avaava, tilanteeseen sopiva kysymys tai huomio, ja sopiva jatkokysy-
mys. Neljés kohta on tarke&: aito ja aktiivinen asiakkaan kuuntelu. Ammattilaisen tulisi tassé kohtaa
tunnistaa rivien vélista asiakkaan aidot tarpeet, kuunnella mité han haluaa ja tarjota yksilollisesti sopi-
vaa ratkaisua, kysymaélla tarkentavia kysymyksia. Viidentend kohtana, kun asiakas on kertonut, mité
hén haluaa, asiakaspalvelijan tulisi osata esittdd asiantuntemuksensa tuotteesta tai palvelusta. Myyja
kertoo, mitk& ominaisuudet sopivat asiakkaan antamaan informaatioon ja mitd hyotya niilla saadaan.
Kuudes kohta on varmistaminen. Tall4 kohdalla varmistetaan molemminpuolinen ymmarrys ja se, etté
valittu tuote tai palvelu on se, mité asiakas hakee. Lisdmyynti sopii my6s tahan véliin. Seitsemas kohta
vahvistaa vield, ettd tuotteet ja palvelut ovat oikeat, esimerkiksi ”Eli timé puhelin tdlld ndytdnsuoja-
kuorella, saisiko olla sitten muuta?”. Kahdeksannen ja viimeisen kohdan tarkoituksena on jattda asiak-
kaalle hyva mielikuva palvelusta yksinkertaisesti kiittamélla asiakasta. Aito hymy, lopputervehdys ja
’kiitos kdynnistd, tervetuloa uudelleen” ovat tarkeitd asiakkaan huomioimisen keinoja, vaikka ne tah-

tovat usein unohtua. (Ahvenainen ym. 2017, 58-59.)

3.2 Toimipaikkaosaaminen

Toimipaikkaosaamisella tarkoitetaan kaikkea sitd, mill& pyritddn toimipaikoissa auttamaan asiakasta
ostopaatoksen tekemisessa (Jokinen ym. 2000, 80). Toimipaikkaosaamisen pohja on asiakkaiden tar-
peiden tunnistaminen seké se, miten ndma tarpeet huomioidaan. Tassa alaluvussa kayn lapi, mita toi-

mipaikkaosaaminen pitaa sisallaan paivittaistavaramyymalassa.

Hyvéna toimipaikkaosaamisena voidaan pitaa sitd, ettd asiakkaan tarpeet tunnistetaan ja ostaminen
tehdaén asiakkaalle helpoksi. Nykyaikana asiakkailla on usein kiire, heidan elamassaén on paljon paal-
lekkaisia tapahtumia ja stressi on tuttua kaikille. Aikataulutetussa elamadssd myymalan, erityisesti pai-
vittaistavaramyymalan, tulisi olla asiakkaalle helppo, mukava ja nopea asioida. Toisaalta kuluttajat
ovat erilaisia ja yksilollisia: toiset odottavat asioinnin helppoutta ja nopeutta, toiset arvostavat kiireisen
ja stressaavan eldaman vastapainoksi shoppaillessaan eldmyksellisyyttd, viihtyisyyttd, mielihyvaa ja
hemmottelua. Hyvin hoidettu myymaéla on myds miellyttava ja elamyksellinen ostospaikka, jossa asia-

kas viihtyy ja kokee asioinnin mukavaksi. (Jokinen ym. 2000, 81, 87, 89.)
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Yhdysvaltalainen Paco Underhill tuo esille Helsingin Sanomien artikkelissa, mité asiakkaat arvostavat
myymaléssa asioidessaan. Ostoksilla kdvijat ovat tyytyvaisig, ilahtuvat ja ostavat enemman, jos tuottei-
ta voi kokeilla ja koskettaa, myymaldssa on riittavéasti peilejd, ruuan tuoksu ja opasteet tuottavat I0yta-
misen iloa, asiakkaat saavat jutella ostosten tekemisen lomassa, henkilékunta Kiinnittdd asiakkaisiin
huomiota ja osa tuotteista myydadn alennettuun hintaan. Ostoksilla kavijat eivat pida myymalasta, jos-
sa on liikaa peilejd, taytyy jonottaa, jonot liikkuvat eri tahtiin, tarjolla ei ole viihdykettd, tuotteita ei voi
kokeilla eika niistd 10ydy tietoa, tuote on loppunut, hintalapusta ei saa selvéé tai palvelu on kehnoa.
Tutkimuksen mukaan mité paremmin asiakas viihtyy myymaélassd, sitd enemman han ostaa. Hyva asi-
ointikokemus saa my0s asiakkaan palaamaan myymal&an uudelleen. (Jokinen ym. 2000, 89. [Helsin-
gin Sanomat 2000].)

3.3 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakkaan kohtaaminen on jokaisen asiakaspalveluty6té tekevan pdivittainen ilo ja haaste. Asiakaspal-
velutyossd kohtaa hyvin erilaisia asiakkaita, ja jokainen asiakas olisi muistettava kohdata yksilona.
Vain silloin voidaan puhua todellisesta asiakaspalvelul&dht6isyydestd, kun asiakas kokee tulleensa pal-
velluksi henkilokohtaisesti, eli hdnen yksil6lliset tarpeensa ja toiveensa on huomioitu (Lindroos &
Lohivesi 2010, 116). Asiakkaan kohtaama palveluketju, joka syntyy jokaisesta taustatoiminnasta ja
valmistelusta aina viimeiseen asiakaspalvelijan kohtaamiseen, on yhtd hyva kuin sen heikoin lenkki
(Jokinen ym. 2000, 225). Palveluketjun toimintoihin pitdd huomioida nykyaan myds digitaaliset asia-
kaskokemukset. Jokaisen toiminnon rooli on yhta tarked, silla jos yksi niistd epdonnistuu tehtdvassaan
tuottaa hyvaa asiakaskokemusta palveluketjussa, asiakas muistaa paallimmaisend sen huonon koke-
muksen, ei hyvia. Huonot kokemukset ovat myds niitd, jotka nopeasti levidvat pettyneen asiakkaan

sosiaalisen median kanavissa. (Ahvenainen ym. 2017, 72.)

Asiakaskokemus syntyy aina asiakkaan odotusarvon ja toteutuneen asiakaskohtaamisen suhteesta. Jos
asiakkaan saama kokemus palvelusta vastaa hdnen odotuksiaan, asiakaskokemus on keskinkertainen.
Ainoastaan silloin voidaan puhua erinomaisesta asiakaskokemuksesta, kun asiakkaan odotusarvo ylit-
tyy. (Ahvenainen ym. 2017, 23.)

Toisaalta, moni asiakas odottaa vain vaivatonta asiointia, ei hurmatuksi tulemisen tunnetta (Ahvenai-
nen ym. 2017, 121). Asiakkaan odotusarvo voidaan ylittdd myods muilla keinoin kuin erinomaisella

asiakaspalvelulla. Tunnistamalla tarpeita, joita asiakas ei valttamétt4 edes vield tiedosta, ja tuottamalla
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toimintoja néiden tarpeiden tyydyttdmiseksi, saadaan luotua lisdarvoa asiakkaalle ja sitd kautta myds
kilpailuetua markkinoilla (Lindroos & Lohivesi 2010, 116). Yksi tiedostamaton tarve ovat myos ruo-
kakauppojen itsepalvelukassat, jotka nopeuttavat asiointia ja tuovat siten lisdarvoa asiakkaille. Tuettu

itsepalveluasiointi pyrkii vahentdmaén asioinnin esteitd ja parantamaan asiakaskokemusta (Ahvenai-
nenym. 2017, 114).
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4 ITSEPALVELU

Tassa luvussa tarkastellaan itsepalvelua. Teknologian kehittyessd yha paremmaksi, itsepalveluauto-
maatit ovat lisdantyneet nopeasti eri aloilla ja yha useampia palveluita automatisoidaan. Myos verkko-
palvelut ovat omanlaisiaan itsepalvelukanavia, ja niiden suosio on todella huomattavaa. Paivittéin hoi-
damme arkiaskareita verkossa, ja esimerkiksi pankkien palvelut hoituvat nykyaan tehokkaasti ja nope-
asti vaikkapa &alypuhelimen kautta. Ruokakaupassa voidaan selata puhelimelta ostoksia hoidettaessa
resepteja ja ruokaohjeita, ja myos tarjoukset voidaan tarkistaa &lypuhelimen sovelluksen kautta. Puhe-
limen avulla voi my6s osassa vahittaiskauppoja etsid tuotteita myymalastd. Tassd luvussa késittelen,
millaista palvelua itsepalvelu on, mitka seikat vaikuttavat itsepalvelun valintaan ja millaisia vaikutuk-

sia itsepalvelulla on asiakastyytyvaisyyteen.

4.1 Itsepalvelu palvelun muotona

Hyvé palvelu ei aina suoraan tarkoita henkilokohtaista palvelua, vaan palvelu voidaan toteuttaa myds
hyodyntéen erilaisia palvelukanavia. Yritykset ovat pyrkineet I0ytdmaan kanavia ja palvelutapoja, jois-
sa asiakas hoitaa itse osan tehtdvista ja saa siita itselleen hyotyd esimerkiksi saastamalla aikaa tai ra-
haa. Ndin palvelutaso saadaan pidettya ennallaan, mutta kustannukset laskevat. (Lindroos & Lohivesi
2010, 137.)

Edelld mainitulla tavalla on hyddynnetty itsepalvelutoimintoja véhittaiskaupassa. Itsepalvelutoiminta
kéasitetaan virheellisesti joskus asiakaspalvelun vastakohtana (Lindroos & Lohivesi 2010). Sitd voidaan
kuitenkin pitdd myos yhtena asiakaspalvelun muotona, kun se on asiakkaalle vapaaehtoista ja tuo kau-
pankayntiin lisdarvoa esimerkiksi nopeampana asiointina. Itsepalvelu vapauttaa resursseja henkilokun-
nan muuhun toimintaan, kun asiakas voi hoitaa itse osan pakollisista kaupanké&ynnin toiminnoista. Té&-
ma& parantaa kokonaisvaltaisesti laatua vahentdmall asiakkaan odotusaikaa. Ruokakaupoissa ja véhit-
taiskaupoissa itsepalvelukassat ovat lisddntyneet, ja nykydan on usein mahdollista valita itsepalvelu-
kassa perinteisen kassa-asioinnin sijasta. ltsepalvelukassoilla tuotteet skannataan lukijaan itse, ja os-
tokset maksetaan kortilla. T&mé& useimmiten nopeuttaa asiointia, lisd4 anonymiteettid ja parantaa asi-
akkaan kontrollintunnetta. (Orel & Kara 2013.)
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Jos itsepalvelu on asiakkaalle pakollista, se voi aiheuttaa tyytymattomyyttd palveluun. Tat4 kutsutaan
negatiiviseksi motivaatioksi. Pitaisi myds huomioida, ettd vaikka asiakas olisi motivoitunut itsepalve-
lun kéyttoon, hanella ei valttamatta ole tarvittavaa osaamista tai mahdollisuuksia kéayttaa sita. Jos asi-
akkaat halutaan pitaa tyytyvéising, heilld tulisi olla samanvertaiset mahdollisuudet kayttaa seka itse-
palvelua ettd halutessaan myds henkilokohtaista palvelua. Jos asiakkaalla on mahdollisuus valita, kayt-
taako han itsepalvelua vai henkilokohtaista palvelua, se lisad asiakkaan kontrollin tunnetta (Averill,
1973). Kun itsepalveluun siirrytadn asiakkaan kontrollin tunnetta lisaédmalld, se synnyttda asiakastyy-
tyvaisyyttd, miké taas parantaa palvelukokemusta ja synnyttda asiakasuskollisuutta. On siis erittdin
tarke&d, etté itsepalveluun siirtyminen toteutetaan huolellisesti ja asiakas huomioiden. Oikein toteutet-
tuna itsepalvelun lisd&minen asiakkaan vaihtoehdoksi asioida lis&é asiakasuskollisuutta, tyytyvéisyyttéa

ja palvelun laatua. (Larjovaara 2014, 33, 34.)

Varjopuolia itsepalveluun siirryttdessa ovat kustannukset ja perinteisten kivijalkakauppojen véhenty-
minen. Yritysten investointi itsepalvelun kehittdmiseen ja toteuttamiseen on kallista, ja liiketoiminnan
kannattavuuden kannalta ajateltuna olisi tarkeééa tutkia, kannattaako se. Jos investoiminen tuo enem-
maéan hyotya kuin haittaa (kustannuksia), silloin sitd kannattaa vasta toteuttaa. Henkilokohtainen palve-
lu on my6s yksi kustannustekijé, jota joudutaan nopeasti kasvavien markkinoiden kilpailupaineessa
miettimaén (Lindroos & Lohivesi 2010, 137). Itsepalvelukulttuuri on my6s saanut Kkritiikkia siita, etta
se vie tyopaikkoja asiakaspalvelun ammattilaisilta. Toisaalta, kun asiakkaat voivat toteuttaa itse pienen
osan kaupankaynnistéa (esimerkiksi ruokakaupan itsepalvelukassa), se vapauttaa henkildston resursseja
kaupan muuhun toimintaan. Ajateltaessa itsepalvelua laajemmalta kannalta, verkkokauppojen nopea
lisddntyminen on vienyt monta pientd kivijalkaliikettd konkurssiin, koska asiakkaat hoitavat ostoksen-
sa kotoa késin internetin vélityksella. Kuitenkin, maailma muuttuu ja asiakkaat muuttuvat, ja tdhan on
vain sopeuduttava. Kaupan alan rakennemuutos itsepalvelun suuntaan myods tuo mukanaan tarvittavaa

piristysta ja uusia osaamisen tarpeita. (Larjovaara 2014, 36.)

Asiakkaan nékokulmasta ajateltuna kritiikkid itsepalvelua kohtaan on esitetty siitd, ettd se aiheuttaa
asiakkaissa passiivisuutta ja viitsimattomyyttd, koska kaiken voi nykyaikana tilata kotiovelle internetin
kautta. Esimerkiksi ravintolassa kdymisen sijaan ruuan voi tilata kotiin, ja vaatekaupassa asioinnin
sijaan vaatteet tilataan verkosta ja sovitetaan kotona. Itsepalvelu myos véhentaa sosiaalisia kohtaami-
sia, kun asiointi hoidetaan teknologian, ei ihmisten valitykselld. Vanhempi sukupolvi on harmissaan
perinteisten asiakaspalvelijoiden vahentymisestd, koska heilla ei valttdméatta ole tarvittavaa osaamista
tai mahdollisuuksia kayttaa itsepalveluteknologiaa ja internetiin siirtynytta palvelumuotoa. Ongelmia

on ilmaantunut myos teknologian toimivuudessa. Jos itsepalvelu on asiakkaalle ainut vaihtoehto ja sen
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toteuttamiseen varattu teknologia ei toimi, aiheuttaa se nopeasti turhautumista ja tyytymattomyytta
asiakkaassa. Itsepalveluteknologian tulisikin olla yrityksissa hyvin testattua ja toimivaa seké tarvittaes-

sa asiakkaan tulisi saada nopeasti paikalle apua tai tuki- ja huoltopalveluita. (Larjovaara 2014, 36, 37.)

4.2 Itsepalvelun valintaan vaikuttavat seikat

Itsepalvelun valintaan vaikuttavat ihmisissa eri seikat. Ne tekijat, jotka vaikuttavat paatokseen kayttaa-
ko asiakas itsepalvelua vai henkilokohtaista palvelua, voidaan jakaa demograafisiin, kognitiivisiin,
persoonallisuuden piirteisiin seka tilannetekijoihin.

Demograafisista piirteista eniten henkilékohtaisen palvelun vs. itsepalvelun valintaan vaikuttavat teki-
jat ovat ikd, koulutus ja sukupuoli. Nuoremmat ihmiset ovat usein ennakkoluulottomampia kayttamaén
uutta teknologiaa, mutta teknologian omaksumisen kannalta ialla ei ole niinkdan valia (Simon &
Usunier 2007). Koulutuksen osalta merkittavaa lienee se, ettd korkeasti koulutetut ihmiset kokeilevat
helpommin uutta teknologiaa kuin kouluttamattomat, koska he suhtautuvat teknologiaan ennakkoluu-
lottomammin, ja myds kokeilevat useammin kuin muut teknologiapohjaisia itsepalveluautomaatteja
(Dabholkar, Bobbit & Lee 2003). Vanhemmissa tutkimuksissa on huomattu, ettd miehet kéayttavat itse-
palvelua ja teknologisia palveluita herkemmin kuin naiset, mutta uudemmissa tutkimuksissa on todet-
tu, ettd sukupuoli ja koulutus eivat ole enda niin merkittavia tekijoitd kuin ennen. (Dabholkar & Ba-
gozzi, 2002.)

Kognitiiviset piirteet, eli asiakkaan valmius ja tarvittavat kyvyt kayttaa itsepalvelua, vaikuttavat paljon
palvelun valintaan. Ihmiset eroavat paljon valmiuksiltaan kayttaa ja omaksua uutta teknologiaa. Kou-
lutuksella on usein positiivinen vaikutus tdhén, mutta tdamé kyky voi johtua myos psykologisista omi-
naisuuksista. Siihen kuinka helposti uuden palvelun kaytté omaksutaan, vaikuttaa paljon palvelun mo-
nimutkaisuus (Simon & Usunier 2007). Mita helpompikayttdisempaa uusi teknologia on, sitd parem-
min ihmiset uskaltautuvat sitd kokeilemaan. Myo6s asenne vaikuttaa. Mikéli ihmisen asenne kaikkea

uutta kohtaan on valmiiksi jaykahko, sitd on hankala muuttaa positiiviseksi. (Larjovaara 2014, 43, 44.)

Tutkimusten mukaan positiivisuus ja innovatiivisuus ovat persoonallisuuden piirteista ne, jotka kan-
nustavat kayttdmaan itsepalvelukassaa, ja epdvarmuus ja turvattomuus ovat sellaisia piirteitd, joilla on

negatiivinen vaikutus itsepalvelukassan kayton valintaan (Gelderman, Ghijsen & Diemen 2011). My6s
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luonteenpiirteilld on merkitysta. Sosiaaliset ihmiset kaipaavat vuorovaikutusta henkilékunnan kanssa,

joten he kayttavat useammin henkildkohtaista palvelua kuin itsepalvelua (Dabholkar & Bagozzi 2002).

Tilannetekijoilla on suuri vaikutus siihen, valitseeko asiakas henkilokohtaisen vai itsepalvelun. Eniten
vaikutusta on silla, millainen kasitys asiakkaalle syntyy omasta roolistaan itsepalvelutilanteessa, ruuh-
kaisella ymparistolla seka jonotusajoilla. Miké&li asiakkaalla on selked kasitys omasta roolistaan itse-
palvelutilanteessa, hén paatyy todenndkoisemmin kayttdmaadn sitd. Kuitenkin, sama asiakas saattaa
vieraassa itsepalvelutilanteessa paatya kayttamaan henkildkohtaista palvelua (Gelderman ym. 2011).
Oman roolin kasitys on siis merkittavaa. Ruuhkainen ymparisto kannustaa asiakkaita myos kayttdmaan
itsepalvelua. Jos ympaéristo on ruuhkainen ja jonotusajat pitkat, seké& uudet ettéd tottuneemmat asiakkaat
valitsevat ajan saastamiseksi itsepalvelun, riippumatta siitd, kéyttavatkoé he muuten mieluummin henki-

Iokohtaista palvelua (Gelderman ym. 2011).

4.3 Itsepalvelun vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Asiakastyyppeja on monenlaisia. Toiset suhtautuvat uuteen teknologiaan uteliaasti ja kokeiluhaluisena,
toiset epdvarmoina, jopa pelokkaina. Erilaisten henkildiden kokemus itsepalvelun kéaytosta voi olla
todella erilainen, kuten jo edellisessé alaluvussa todettiin. Itsepalvelun lisdédntyminen jokapéivaisessa
arjessa nakyy kuitenkin kaikille, ja asiakkaita voidaan rohkaista neuvomalla ja opastamalla palvelun
kayttoon, jolloin asiakastyytyvaisyys saadaan séilytettyd. Jos asiakas kokee, ettd hanet huomioidaan
henkilokohtaisesti itsepalveluakin kéytettdessd, epdvarmuutta teknologiaa kohtaan saadaan halvennet-
tyd. Tunteet ovat erittdin tarkedssd asemassa asiakastyytyvaisyytta mitattaessa, ja niihin voidaan vai-
kuttaa palveluymparistolla, asiakaspalvelulla ja itsepalvelutilanteessa liséksi teknologian toimivuudella
ja siité syntyvalla kayttokokemuksella. Jos asiakas saa kokea patevyyden tunnetta kayttdessaén itse-
palvelukassaa, se myos lisdd motivaatiota, ja on tutkittu, ettd mitd korkeampi patevyyden tunne kaytta-
jalla on, sitd hyodyllisemmaksi han kokee palvelun ja myos kayttaa sitd enemman (Venkatesh 2000).

Asiakastyytyvaisyys itsepalveluasioinnissa muodostuu p&dosin samoin kuin perinteisissa palvelumuo-
doissa, mutta siihen vaikuttavat hieman eri seikat. Asiakastyytyvdaisyyteen vahittaiskaupassa vaikutta-
vat tuotteen ja palvelun laatu, hinta, saatavuus ja sijainti. Itsepalvelussa asiointikokemukseen vaikuttaa
liséksi tekninen toimivuus ja itsepalvelutapahtuman yleinen sujuvuus ja luotettavuus. Ensimmaisilla

kayttokerroilla asiakas tarvitsee opastusta ja informaatiota osatakseen kayttaa itsepalvelua. Mikali riit-
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tavaa apua ei tarjota asiakkaalle, syntyy helposti turhautumisen kokemuksia. (Larjovaara 2014, 33,
50.)

Itsepalvelun teknologinen toimivuus on erittdin tarkeda asiakastyytyvéisyyden kasvattamisessa. Toi-
mivan ja luotettavan itsepalveluteknologian kayttd synnyttda kayttajassa tyytyvaisyytta tai tyytymat-
tomyytta, riippuen kayttajan taidoista ja valmiudesta kayttaa itsepalvelua. Mikali asiakas saa onnistu-
misen ja vapaudentunteen lisaantymisen kokemuksia kayttaesséan itsepalvelua, han luultavasti palaa
uudelleen kayttdmaan sitd. Nopeus, helppokayttdisyys ja tehokkuus ovat avainasemassa toimivan,

asiakastyytyvéisyyttéd kasvattavan itsepalvelun luomisessa. (Larjovaara 2014, 61.)

Itsepalvelu luo haasteita asiakkaiden sosiaalisille siteille myymaélan henkilékuntaa kohtaan. Henkilo-
kohtainen palvelu on kuitenkin yksi tarkeé asiakasuskollisuutta synnyttava tekijé, ja monien palvelu-
yritysten kulmakivi tiukassa kilpailussa toisten yritysten kanssa. Kanta-asiakkaat, jotka kayttavat tois-
tuvasti samaa kauppaa asioidessaan ruokaostoksilla, tulevat tutuksi henkilokunnan kanssa ja saavat
nain personoidumpaa asiakaspalvelua. Syy tahan loytyy yksinkertaisesti siitd, ettd ihmisestd tuntuu
hyvaltd, kun joku muistaa hanet (Valvio 2010, 25). Sosiaaliset suhteet voivat muodostua ajan kuluessa
tarkeiksi seka asiakkaalle ettd yritykselle ja niiden yll&pitdminen on hyodyllista. Monelle yksinasuvalle
ruokakaupassa kdyminen voi olla ainoa yhteys muuhun maailmaan ja ainoa sosiaalinen tapahtuma ar-
jessa (Tuorila 2006, 22). Jotta asiakasuskollisuutta ei kadotettaisi yrityksessa, itsepalvelu kannattaa

kehittaa niin, ettd se on yhdistelmé henkilokohtaista palvelua ja itsepalvelua (Larjovaara 2014, 55, 56).

Itsepalveluasioinnin tarjoaminen asiakkaille vaihtoehtona ruokakaupassa maksamiseen on myos luot-
tamuksen osoitus asiakkaita kohtaan. Palvelun tarjoajanhan tulee luottaa siihen, etta asiakkaat toimivat
rehellisesti asioidessaan itsepalvelupisteelld, esimerkiksi ettd kaikki tuotteet tulee luettua kuitille. Asi-
akkaiden uskotaan toimivan niin kuin oikein on, eli heihin luotetaan ja luottamus synnyttéa asiakasus-
kollisuutta. (Tuorila 2002, 16.)

Ent& miten asiakas kokee itsepalvelun? Amerikkalaisyhtié Ciscon vuonna 2013 teettdmén tutkimuksen
mukaan yli puolet (52 % vastaajista) kyselyyn vastanneista suosi itsepalvelukassoja valttdéédkseen jono-
tuksen. Vastaajista 61 % oli valmis asioimaan taysin automatisoidussa kaupassa. Kuitenkin vastaajista
vield yli puolet myo6s totesivat toivovansa edelleen apua itsepalvelukassoilla asioidessaan. (Ahvenai-
nen ym. 2017, 115.)



19

5 TUTKIMUKSEN TEKEMINEN

Tassé luvussa kerron tutkimukseni sisallostd, syisté ja toteutustavasta. Ensin kdyn lyhyesti lapi tutki-
muksen tekemisen teoriaa, erilaisia tutkimusmenetelmia sek& tehdyn kyselyn reliaabeliutta ja validiut-
ta. Alaluvussa 5.3, tutkimuksen sisélto, esittelen kysymykset yksi kerrallaan ja avaan kysymysten taus-

taa.

5.1 Tutkimuksen tekemisen teoriaa

Ennen tutkimuksen aloittamista taytyy miettid ainakin neljaé eri kohtaa: ongelmanasettelua, tieteenfi-
losofisia valintoja, menetelmévalintoja ja teoreettista ymmarrystd. Ongelmanasettelussa pohditaan,
kuinka tasmallisesti ongelma voidaan nimetd, jasentdd ja muotoilla. Tieteenfilosofiset valinnat taas
tarkoittavat sitd, miten tutkittava kohde parhaiten pystytddn ymmartamaan ja miten siita voidaan saada
tietoa. Menetelméavalintoja miettiessaan tutkijan tulisi pohtia, mitk& menetelmat tuottavat parhaiten
vastauksia asetettuun ongelmaan, mitka vaihtoehdot voidaan ottaa huomioon menetelmaé valittaessa ja
mill& perustein, sekd mité aineistoa on tarkeéda keratd. Teoreettinen ymmartaminen tarkoittaa sitd, mika
suhde keréatylla teorialla on tutkimukseen, mitké teoriat liittyvat itse tutkimuksen aiheeseen, mitka ovat

avainkasitteita ja miten ne méaritellaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 124.)

Tutkimusmenetelmat voidaan jakaa empiiriseen ja teoreettiseen tutkimustapaan. Empiirinen tutkimus
on havainnoivaa tutkimusta, jossa tutkimus perustuu teoreettisen pohjan perusteella kehitettyihin me-
netelmiin. Teoreettinen tutkimustapa taas on niin sanottua pdytalaatikkotutkimusta, jossa kéaytetdéan

hyvaksi jo saatavilla olevaa tietoa kerddmatta juuri uutta materiaalia. (Heikkild 2004, 13.)

Empiirinen tutkimus voidaan edelleen jakaa eteenpdin kolmeen osioon: kokeelliseen eli eksperimen-
taaliseen tutkimukseen, kvantitatiiviseen eli mééaralliseen tutkimukseen sek& kvalitatiiviseen eli laadul-
liseen tutkimukseen. Kokeellinen eli eksperimentaalinen tutkimus mittaa yhden kasiteltdvan muuttujan
vaikutusta toiseen muuttujaan. Siind valitaan nayte tietystd populaatiosta eli joukosta, tutkitaan ja ana-
lysoidaan néytettd, suunnitellaan, miten saadaan aikaan muutos yhdessa tai useammassa muuttujassa ja

mitataan seka kontrolloidaan muutokset. (Hirsjarvi ym. 2009, 134-135.)
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Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kutsua myos tilastolliseksi tutkimukseksi, silla sen avulla selvite-
taan lukumaéadriin ja prosenttiosuuksiin liittyvida kysymyksid. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla voi-
daan tutkia myos eri asioiden vélisia riippuvaisuuksia seka tutkittavassa ilmidssa ilmenneita uudistuk-
sia tai murroksia. Tama tutkimustapa vaatii suhteellisen suuren tutkittavan joukon, jotta tulos olisi us-
kottava. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus voidaan toteuttaa pienemmalla tutkittavalla joukolla,
jotka analysoidaan tarkemmin. Tutkimustapa auttaa ymmartdmaan tutkittavaa kohdetta hienovarai-
semmin, ei numeraalisesti tai tilastojen tasolta niin kuin kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimusta-
vassa. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii vastaamaan kysymyksiin miksi, miten ja millainen. Kvantitatii-
vinen tutkimus taas hakee vastauksia kysymyksiin mik&, missd, paljonko ja kuinka usein. (Heikkila
2004, 16-17.)

Tutkimuksen reliaabelius kertoo tutkimuksen ja sen vaitteiden luotettavuudesta, siitd ovatko tutkimuk-
sen tulokset toistettavissa ja satunnaisvirheettomié eli ei-sattumanvaraisia. Reliaabelius tutkimuksessa
voidaan todeta, jos esimerkiksi kaksi tutkijaa saa eri aikaan ja eri tavoin tehdyista tutkimuksista samal-
le tutkimuskohteelle saman tuloksen. Tutkimuksen validius taas tarkoittaa tutkimuksen tai vaitteen
patevyyttd, eli sitd, mittaako kaytetty tutkimusmenetelmé tai mittari sitd, mitd oli tarkoituskin mitata.
Tahan vaikuttaa se, ovatko vastaajat ymmartaneet kysytyt kysymykset samoin kuin tutkija. Tutkija
tuloksia tulkitessaan saattaa myos tulkita tuloksia eri tavoin kuin vastaaja on niita ajatellut vastates-
saan. (Hirsjarvi ym. 2009, 231.)

5.2 Toteutus

Tutkimus toteutettiin marraskuun 2017 loppupuolella, jolloin itsepalvelukassat olivat olleet kaupassa
kaytossa vahan yli kuukauden ajan. Tutkimus paadyttiin tekemaan asiakastyytyvéisyyskyselyna perin-
teisesti paperilla vastaten sek& kannettavan tietokoneen avulla vastaten. Asiakastyytyvéisyyskysely oli
kannattavin tapa tutkia, mitd mieltd K-Citymarket Kokkolan asiakkaat ovat kaupan uusista itsepalvelu-

kassoista.

Ensin tutkimukseen oli mahdollista vastata kannettavan tietokoneen tai paperilomakkeen kautta, ja
opinndytetyon tekija oli paikalla avustamassa ja houkuttelemassa ihmisid vastaamaan tutkimukseen.
Tama tapa ei kuitenkaan tuottanut viikossa tarpeeksi hyvin vastauksia, joten vastausten keréilytapaa
muutettiin hieman. Asiakkaat vastasivat selvésti kyselyyn mieluummin paperiversiona, ei internetin

kautta. Itsepalvelukassojen yhteyteen laitettiin ohjekyltti, jossa kerrottiin asiakastyytyvaisyyskyselysta
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asiakkaille, ja siita, etta vastaamisen ohella sai osallistua arvontaan. Arvonnassa palkintoina oli littalan
tuotteita, jotka K-Citymarket Kokkola tarjosi. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastattiin paperiversiona
pienen esittelypoydan aarelld, ja valmiit lomakkeet sai pudottaa vastauslaatikkoon (KUVA 1). Tama

toteutustapa osoittautui oikeaksi, silla reilun viikon aikana saatiin kerattya noin sata vastausta. Yhteen-

sé asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastasi 141 asiakasta.

KUVA 1. Asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutus.
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Kuvassa 1 n&hdaan etualalla esittelypdytd, jonka darelld asiakkaat vastasivat asiakastyytyvéisyys-
kyselyyn. Kuvan oikeassa reunassa, vastaamispdydan oikealla puolen nakyy itsepalvelukassojen pois-
tumisportti. Esittelypdydan takana itsepalvelukassat, joita on K-Citymarket Kokkolassa nelja kappalet-
ta. Ohjekyltissd lukee teksti: ”Arvoisa asiakas. Vastaathan itsepalvelukassojen asiakastyytyviisyys-
kyselyyn! Vastaajien kesken arvomme littalan tuotepalkintoja. Kiitos!”.

5.3 Tutkimuksen sisaltd

Tutkimuksen siséltd on selvyyden vuoksi jaettu kolmeen osioon: asiakkaaseen liittyvat kysymykset,

asiakaskokemukseen liittyvat kysymykset ja tulevaan kayttéon liittyvat kysymykset.

Asiakastyytyvéisyyskyselyn kysymykset suunniteltiin yhteistydssd K-Citymarketin asiakaspalvelu-
paallikon ja tavaratalopaallikon kanssa. Kdytannossa opinnaytetyon tekijé laati kysymykset, jotka sit-
ten lahetettiin asiakaspalvelupaallikolle ja tavaratalopaallikolle. Asiakaspalvelupaallikkd halusi kyse-

lyyn pienid muodollisia muutoksia, jotka toteutettiin. Kyselylomake on tdmén tyon liitteend (LIITE 1).

Seuraavaksi esittelen kysymykset ja hieman niiden taustaa. Kysymykset oli jaoteltu kolmeen ryhmaan:
asiakkaaseen liittyvat kysymykset (kysymykset 1-4), asiakaskokemukseen liittyvat kysymykset (ky-
symykset 5-10) ja itsepalvelukassojen tulevaan kayttoon liittyvat kysymykset (kysymykset 11-14).
Ensimmaisessé osiossa kaytiin 1api vastaajan ikd, kéyttokerrat, tietoisuus itsepalvelukassoista ja syyt,
miksi vastaaja oli valinnut itsepalvelukassan perinteisen linjakassan sijaan. Toisessa 0siossa, asiakas-
kokemukseen liittyvét kysymykset, kéytiin lapi sitd, miten itse asiointi itsepalvelukassalla sujui. Viides
ja kuudes kysymys koskivat teknista toimivuutta, seitsemas ja kahdeksas asioinnin helppoutta ja mu-
kavuutta. Kysymykset yhdeksan ja kymmenen taas tiedustelivat, miten helposti asiakas sai halutessaan
apua ja ohjeistusta henkilokunnalta. Viimeinen osio koski itsepalvelukassojen tulevaa kayttod ja tun-
nelmaa, joka kaytosta jai. Kysymykset 11-14 tiedustelivat itsepalvelukassan suositeltavuutta, tunnel-
mia kaytosta ja tulevaa kayttéd. Lopuksi oli vield avoin vastauslaatikko, johon sai jattaa vapaasti kehi-
tysehdotuksia, kehuja ja kommentteja. Kysymysten vastaukset raportoidaan seuraavassa luvussa sa-
massa jarjestyksessd. Seuraavaksi on kayty lapi vield kaikki kysymykset, avattu niiden sisaltéa ja omi-

naisuuksia seké perusteltu kysymyksien valintaa.
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Asiakkaaseen liittyvat kysymykset (kysymykset 1-4)

1. 1ka

Vastausvaihtoehdot jaettiin viiteen luokkaan, alle 18 -vuotiaat, 18-25 -vuotiaat, 2640 -vuotiaat, 40—
60 -vuotiaat ja yli 60 -vuotiaat. Tahan jakoon pdadyttiin muiden samankaltaisten kyselyiden pohjalta.

40-60 -vuotiaat olisi voitu jakaa vield kahdeksi erilliseksi ryhmaksi ikdjakautuman tarkentamiseksi.

2. Kuinka monesti olette kayttaneet K-Citymarket Kokkolan itsepalvelukassoja?

Koska kéyttokertojen maara vaikuttaa vastaajan vastauksiin, haluttiin tiedustella, kuinka monesti vas-
taaja on kayttanyt K-Citymarket Kokkolan itsepalvelukassaa. Tarkennus “K-Citymarket Kokkola”
lisattiin tilaajan pyynnostd, ettd vastauksista saadaan osuvammat, eikd vastaaja ymmarrad kysymysté
niin, ettd kysymyksessé olisivat kaikki hanen kayttaméansé itsepalvelukassat.

3. Olitteko tietoinen itsepalvelukassasta? Jos olitte, niin mista olitte kuulleet siita?

Vastausvaihtoehdot jaettiin viiteen luokkaan: ystéavilta, sukulaisilta tai tutuilta, sanomalehdesté tai
mainoksesta, sosiaalisesta mediasta, myymalan mainonnasta (kuulutukset, opasteet) seka en ollut tie-
toinen. Mainonnan tarkoitus on tehda asiakkaisiin vaikutus ja tiedottaa, joten haluttiin selvittdad, mista

vastaaja oli kuullut itsepalvelukassoista. Haluttiin myos selvittdd, onko myymélédn mainonta riittavaa.

4. Miksi valitsitte itsepalvelukassan? Voitte valita useita vaihtoehtoja.

Vastausvaihtoehdot jaettiin viiteen luokkaan; helppous ja kédtevyys, omatoimisuus ja itsendisyys, vahan
ostoksia, jonot muilla kassoilla sekd& muu, mika. Syyt itsepalvelukassan valintaan ovat tarkeaa tietoa
tilagjalle. Kun tiedetddn, miksi asiakas valitsee itsepalvelukassan, osataan hahmottaa erilaiset ké&yttaja-

ryhmat ja saada tat4 kautta itsepalvelukassoille lis&4 asiakkaita.
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Asiakaskokemukseen liittyvat kysymykset (kysymykset 5-10)

5. Miten sujui; ostosten skannaaminen, jarjestelman kayttd, maksaminen, kassapdydan kaytt6?

Jokaisen eri toiminnon kohdalta vastaaja sai valita sopivimman vaihtoehdon asteikolla erittéin hyvin,
hyvin, huonosti, erittdin huonosti. Ostosten skannaaminen: haluttiin selvittadd, sujuiko ostosten skan-
naaminen eli viivakoodien lukeminen koneella hyvin ja oliko skanneri toimiva. Jérjestelman kaytto:
helppokayttdisyys ja selkeys jarjestelmassé ovat ensiarvoisen tarkeita asioita, jotta asiointi sujuu vai-
vattomasti. Maksaminen: onnistuiko maksaminen ongelmitta. Kassapoydan kaytto: miten kassapoydal-
le sai aseteltua ostokset, miten sujui esimerkiksi pakkaaminen.

6. Vapaa kommentointi liittyen edelliseen kysymykseen.

Tekninen toimivuus on tirked osa itsepalvelukassoilla asioinnin miellyttavyyttd asiakkaalle. Téhan
kohtaan haluttiin siksi jattaa vield avoin vastauslaatikko, jotta vastaaja voi halutessaan avata edellisen

kysymyksen eri toimintoja vield tarkemmin.

7. Olitteko tyytyvainen kayttokokemukseen: sijainti kaupassa, kassojen ymparisto, yksityisyys, koko-

naisuus?

Jokaisen toiminnon kohdalta vastaaja sai valita sopivimman vaihtoehdon asteikolla erittain tyytyvéi-
nen, tyytyvainen, tyytymaton, erittdin tyytymaton. Sijainti kaupassa: ovatko itsepalvelukassat vastaa-
jan mielestd sijoitettu kauppaan jarkevasti. Kassojen ymparistd: onko itsepalvelukassojen ympéristo
siisti, tilava, sopivan kokoinen, miellyttava. Yksityisyys: miten vastaaja kokee, ettd hdnen yksityisyy-
tensa on suojattu maksamistilanteessa ja asioidessa. Kokonaisuus: oliko vastaaja tyytyvéinen kokonai-

suutena kayttokokemukseen.

8. Vapaa kommentointi liittyen edelliseen kysymykseen.

Helppous ja mukavuus asioidessa ovat myds merkittdva osuus itsepalvelukassojen toimivuutta, joten

tdhén kohtaan haluttiin my0s jattaa avoin vastauslaatikko.
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9. Olitteko tyytyvainen henkilokunnan palvelualttiuteen itsepalvelukassalla?

Vastausvaihtoehdot jaettiin asteikolle erittdin tyytyvéinen, tyytyvéinen, tyytymaton, erittdin tyytyma-
ton. Itsepalvelukassoilla on aina vahintdén yksi K-Citymarketin henkilokuntaan kuuluva myyja, jolta
asiakkaat saavat halutessaan apua. Uusissa tilanteissa ihmiset ovat epdvarmoja itsestaan, ja he tarvitse-
vat kannustusta ja kehuja. Haluttiin tiedustella, miten vastaaja koki henkilékunnan palvelualttiuden ja

ystavéllisyyden itsepalvelukassoilla.

10. Saitteko riittavasti ohjeistusta ja apua tarvittaessa?

Miten vastaaja koki saaneensa ohjeistusta ja apua tarvittaessa. Vastausvaihtoehdot jaettiin asteikolle
erittdin hyvin, hyvin, huonosti, erittdin huonosti. Henkilékunnan tehtéva on auttaa, opastaa ja kannus-

taa asiakkaita itsepalvelukassoilla, jotta ké&yttbkokemus ja asiointikokemus olisivat mahdollisimman

hyvat.

Tulevaan kayttoon liittyvat kysymykset (kysymykset 11-14)

11. Suosittelisitteko itsepalvelukassaa laheisillenne?

Olisiko vastaaja valmis suosittelemaan itsepalvelukassoja ihmisille, jotka ovat hanelle l1&heisia? Vasta-
usvaihtoehdot jaettiin asteikolle erittdin todennékdisesti, todenndkoisesti, epatodennakoisesti, erittéin
epatodennakaisesti. Suosittelunhalu kertoo palvelun onnistumisesta ja odotusten ylittdmisesta. Suosit-
telunhalu onkin yksi merkittdvimmista ja yleisimmista tavoista mitata asiakaskokemusta (Ahvenainen
ym. 2017, 20.)

12. Tuletteko kayttamaan itsepalvelukassaa tulevaisuudessa?
Mikali palvelu on hyvaa ja asiakkaan tarpeisiin sopivaa, han tulee kdyttdmaan sitd uudestaan. Vastaus-

vaihtoehdot jaettiin asteikolle erittdin todennakoisesti, todenndkoisesti, epatodennakadisesti, erittdin

epatodennakoisesti.



26

13. Millainen tunnelma itsepalvelukassan kaytosta jai?

Millainen kokonaistunnelma vastaajalle ja& asioinnista itsepalvelukassalla. Vastausvaihtoehdot jaettiin

asteikolle erittain hyvéa, hyva, huono, erittdin huono.

14. Vapaa palaute; kehitysehdotuksia, risuja ja ruusuja!

Viimeinen kohta vastauslomakkeessa oli avoin vastauslaatikko, johon vastaaja sai jattd4 vapaasti pa-

lautetta. Otsikossa oli huomio, ettd myos kehitysehdotukset ovat erittéin tervetulleita.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa analysoin osana tatd opinndytetyotd tehtyd K-Citymarket Kokkolan asiakkaille tehtyé
itsepalvelukassoihin liittynyttd asiakastyytyvéisyyskyselyd. Tulokset esitdn k&yttden pylvasdiagram-
meja ja taulukoita. Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensd 141 kappaletta. Vastausten kerdilyaika oli
noin kaksi viikkoa, marraskuussa 2017. Tulosten analysoinnissa kaytettavat kuviot ja taulukot ovat
Webropol-kyselyohjelman raportista poimittuja seka Microsoft Word -ohjelmalla luotuja. Vastausten
raportointi on jaettu kolmeen ryhmaan tulosten esittdmisen helpottamiseksi: asiakkaaseen liittyvat ky-
symykset, asiakaskokemukseen liittyvat kysymykset, itsepalvelukassojen tulevaan kayttoon liittyvat

kysymykset, ja lopuksi viela erikseen vapaan palautteen osio.

6.1 Asiakkaaseen liittyvat kysymykset

Asiakas -osiossa kaydaan lapi perustietoja kyselyyn vastanneesta asiakkaasta. Perustiedoilla tarkoite-
taan tassd ik&a (kysymys 1), itsepalvelukassan kayttokertoja (kysymys 2), tietoisuutta itsepalvelukas-
soista (kysymys 3) ja syitd, miksi vastaaja valitsi itsepalvelukassan perinteisemmaén kassalinjan sijaan
(kysymys 4). Jokainen osio késitellddn omana kokonaisuutena. Vastaukset esitellaan pylvéasdiagram-

mein ja taulukoin.

Ik&

Kysymyksessd 1 (KUVIO 1) kysyttiin vastaajan ikéa. Vastauksia tahdn kysymykseen saatiin yhteensé
140 kappaletta. VVastausvaihtoehdot jaettiin viiteen ryhmé&an: alle 18 -vuotiaat, 18-25 -vuotiaat, 26—40
-vuotiaat, 40-60 -vuotiaat sekd yli 60 -vuotiaat.
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KUVIO 1. k&

Kuviosta 1 nahdaan, etta suurin vastaajaluokka oli 40-60 -vuotiaat, 45 kappaletta vastaajista. Toiseksi
suurin luokka oli 18-25 -vuotiaat, 33 kappaletta. 2640 -vuotiaita vastanneista oli 30 kappaletta, yli 60
-vuotiaita 27 kappaletta ja alle 18 -vuotiaita viisi kappaletta. Suurimman vastaajaluokan, 40-60 -
vuotiaat, olisin voinut jakaa kahteen vastausvaihtoehtoon, jotta tuloksesta olisi saatu tarkempi. Tutki-
jan oma havainnointi itsepalvelukassalla tydskennelleena kuitenkin on, etté itsepalvelukassoja kaytta-
vat kaiken ikdiset asiakkaat. Perheet tulevat yhdessa itsepalvelukassalle asioimaan; esimerkiksi yksi
lukee ostoksia skannerilla, toinen pakkaa ja kolmas ojentaa tuotteita. Vanhempi sukupolvi nauttii siita,
ettd itsepalvelukassalla saa asioida omaan tahtiin ja kaikessa rauhassa. Lapsiperheissa myos lapset voi-
vat osallistua tuotteiden lukemiseen, mik& aiheuttaa ihastusta monissa asiakkaissa.
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Kuinka monesti olette kayttaneet K-Citymarket Kokkolan itsepalvelukassaa?

Kysymyksessd 2 kysyttiin vastaajan itsepalvelukassojen kéyttokerran méaraa (KUVIO 2). Kysymyk-
sessa tarkennettiin, ettd kysymys koskee K-Citymarket Kokkolan itsepalvelukassojen kayttokertojen
méaarad. Koska kyselypiste sijaitsi myymalassa heti itsepalvelukassojen poistumisreitin jalkeen, jokai-
nen vastaaja oli kayttanyt itsepalvelukassaa véahintddn yhden kerran. Vastauksia tdéhadn kysymykseen

saatiin 140 kappaletta.

KUVIO 2. Kayttokerrat

Kuviosta 2 ndhdaan, ettd suurin osa vastaajista, 57 kappaletta, oli kéyttanyt itsepalvelukassaa 4 kertaa
tai enemman. Toiseksi suurin vastaajaryhma, 44 kappaletta, oli kdyttanyt sitd 2—4 kertaa. Pienin vas-
taajaryhma, 39 kappaletta, oli kayttanyt itsepalvelukassaa yhden kerran. Kyselyn vastausten kerailyai-

kaan mennessa itsepalvelukassat olivat olleet K-Citymarketissa reilun kuukauden. VVoidaan siis katsoa,



30

ettd ne, jotka olivat kdyttaneet itsepalvelukassoja nelja kertaa tai enemman, olivat ehtineet jo tassa
ajassa rutinoitua itsepalvelukassojen kayttajiksi.

Olitteko tietoinen itsepalvelukassoista? Jos olitte, mista olitte kuulleet siita?

Kolmannessa kysymyksessa (KUVIO 3) tiedusteltiin asiakkaiden tietoisuutta itsepalvelukassojen ole-

massaolosta. Kysymyksessa kysyttiin myds, mistd vastaaja oli kuullut niistd. Vastausvaihtoehdot oli-

2 2 2 2

vat: “ystaviltd, sukulaisilta tai tutuilta”, ”sanomalehdesti tai mainoksesta”, “’sosiaalisesta mediasta”,

”myymaélén mainonnasta” ja “en ollut tiectoinen”. Vastauksia saatiin 141 kpl.

B0 - Sl
55 1
50 1
45 | 43
40 1
35

KUVIO 3. Olitteko tietoinen itsepalvelukassasta, jos olitte, misté olitte kuulleet siita

Vastauksista nahdaén, ettd suurin osa asiakkaista huomasi itsepalvelukassat vasta myymalédssa (59
kappaletta vastaajista) kuulutusten, opasteiden tai muun havainnoinnin kautta. Tutkijan havainnointina
voidaan todeta, ettd itsepalvelukassat on sijoitettu kauppaan niin, ettd suurin osa asiakkaista kévelee

niiden ohi mennessaan perinteisille palvelukassoille. Itsepalvelukassojen kohdalla kaupassa on katossa
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suuri kyltti, jossa lukee Itsepalvelukassat™ ja kdytdavalla on kyltti, jossa kerrotaan pikaohjeina, miten
itsepalvelukassaa kaytetddn. Niiden ohi on siis lahes mahdoton ké&velld huomaamatta opasteita, mai-

noksia, itsepalvelukassoja tai niilla olevaa henkildkuntaa.

Toiseksi suurin ryhma vastaajista (43 kappaletta) vastasi, ettd ei ollut tietoinen itsepalvelukassoista.
Tarkoittaneeko tdma, ettd vastaaja koki, ettd han ei ollut tietoinen itsepalvelukassoista, mutta huomasi
kuitenkin ne kaupassa ja paatti kokeilla? Loput vastaajista jakautuivat seuraavasti: 15 kappaletta vas-
taajista oli kuullut itsepalvelukassoista sosiaalisesta mediasta ja 12 kappaletta sanomalehdesté tai mai-
noksesta. Sosiaalisen median kaytté on tdnd péivana hyvin suosittua, ja huomioin useammankin nuo-
ren ndppaavan kuvan kulkiessaan itsepalvelukassojen ohi. Kuvia jaetaan esimerkiksi Snapchat-

palvelussa ja ndin tieto leviaa eteenpdin.

Miksi valitsitte itsepalvelukassan? Voitte valita useita vaihtoehtoja.

Neljas kysymys tiedusteli vastaajan syyta, miksi han valitsi itsepalvelukassan (KUVIO 4). Vastauksia

kysymykseen saatiin 141 kappaletta. Kysymyksessé sai valita useita vastausvaihtoehtoja.

120 4
1104
100 4
a0 -
=
70 A
60 1
50 4
40 1
30 4
20 1

KUVIO 4. Miksi valitsitte itsepalvelukassan
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Selvésti suosituin vastausvaihtoehto oli itsepalvelukassojen helppous ja katevyys (111 vastausta).
Kolme vaihtoehtoa sai melkein saman maardn vastauksia; “vahdn ostoksia” 57 vastausta, “omatoimi-
suus ja itsendisyys” 51 vastausta ja ”jonot muilla kassoilla” 51 vastausta. Monet vastaajista olivat va-
linneet kaksi vastausvaihtoehtoa. Niistd suosituimmat olivat yhdistelmét “helppous, kitevyys” ja
“omatoimisuus, itsendisyys” sekd “vdhidn ostoksia” ja ”jonot muilla kassoilla”. Vastauksista voidaan
maéaritell& selkedsti ainakin muutama eri asiakastyyppi, esimerkiksi rohkeat, kokeilunhaluiset (katso
muu, miké -vastaukset) asiakkaat sek& nopean asioinnin kannalla olevat, kiireiset nykykuluttajat. Kol-
mas asiakasryhma voisivat olla mukavuutta ja yksityisyytta haluavat asiakkaat.

Muu, mika -vastausvaihtoehtoon tulleet avoimet vastaukset (10 kappaletta) olivat seuraavia:

- Halusin paasta kokeilemaan, kuinka ne toimii.
- ei ihmiskontaktia, nopea

- kokeilu

- kokeilu

- ei tarvitse sosialisoida :)

- lapset

- Itse "piippaminen™ on kivaa

- Lapset tykkaa

- kiireessa nopeampi ja rauhallinen

- ostosten maksamisen hauskuus

Muu, mika —vastausosioon tulleista vastauksista kay ilmi, ett4 ihmiset halusivat tulla kokeilemaan uut-
ta itsepalvelukassaa, he pitivét tuotteiden itse skannaamisesta tai heidan lapsensa pitivat siitd. Muuta-
ma vastaaja oli valinnut itsepalvelukassan, koska he eivat halunneet olla kontaktissa kassamyyjéan

kanssa. Liséksi itsepalvelukassaa kehuttiin kiireessa nopeammaksi seké rauhalliseksi asiointitavaksi.
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6.2 Asiakaskokemukseen liittyvat kysymykset

Asiakaskokemus -osiossa kéydaan lapi sitd, miten asiakas koki palvelun sujumisen. Ensimmadisellé
kysymyskohdalla (tapahtuman sujuvuus) pyrittiin selvittdmaén, miten asiakkaalta sujui itsepalvelukas-
san kaytto, esimerkiksi maksaminen, tuotteiden skannaaminen ja pakkaaminen. ”Olitteko tyytyvainen
kayttokokemukseen?” -kohdassa selvitettiin kayttdjan mielipiteitd liittyen muun muassa itsepalvelu-
kassojen ymparistéon, yksityisyyteen ja sijaintiin kaupassa. Myos mielipiteita itsepalvelukassoilla toi-

mivaan kaupan henkil6kuntaan ja heidan apuunsa selvitettiin.

Miten sujui (tekninen toimivuus)

Viidennessd kysymyksessa tiedusteltiin eri itsepalvelukassan kaytt6d koskevien tapahtumien sujuvuut-

ta (TAULUKKO 1, KUVIO 5). Vastaaja arvosteli ostosten skannaamisen, jarjestelmén kayton, mak-

samisen ja kassapOydan kayton sujuvuuden. Taman kysymyksen vastaukset on selkeyden vuoksi esi-

tetty seka taulukkona ettd pylvasdiagrammina. Vastauksia saatiin 141 kappaletta.

TAULUKKO 1. Miten sujui (tekninen toimivuus)

o _ ) ) erittain
erittdin hyvin| hyvin | huonosti | yhteensa
huonosti
] 130 11
ostosten skannaaminen 0 0 141
(92,2%) | (7,8 %)
o 123 18
jarjestelman kaytté 0 0 141
(87,2%) | (12,7 %)
) 125 16
maksaminen 0 0 141
(88,7%) |(11,4 %)
kassapoydan kayttd 79 54 8 0 a1
(ostosten asettelu, pakkaaminen) (56 %) (38,3%) | (5,7 %)
457 99 8
yhteensa 0 564
(81%) |[(17,5%)| (1,4 %)
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140 Miten sujul
130
123 125
120
100
79

80

60 54

40

20 18 16

: I I :
0 0 0
, Hl m
Ostosten skannaaminen  Jarjestelméan kaytto Maksaminen Kassapdydén kéytto

merittdin hyvin - mhyvin  ®mhuonosti erittdin huonosti

KUVIO 5. Miten sujui (tekninen toimivuus)

Ostosten skannaaminen sujui vastaajien mielesté joko erittdin hyvin (92,2 %) tai hyvin (7,8 %). Itse-
palvelukassan jarjestelmén kayttd sujui erittain hyvin (87,2 %) tai hyvin (12,7 %). Maksaminen koet-
tiin my6s hyvaksi, ja erittain hyvin sen koki toimivan 88,7 % vastaajista, hyvin 11,7 % vastaajista.
Kassapdydan kaytossa oli vastaajien mielesta vahén parannettavaa: 56 % vastaajista koki sen toimivan
erittain hyvin, 38,3 % hyvin ja 5,7 % huonosti. Avoimista vastauksista seuraavassa kysymyksessé kay
ilmi, mit4 kassapoydassa voitaisiin vastaajien mielestd parantaa. Kokonaisuutena tekninen toimivuus
oli asiakkaiden mielesté todella hyva. Tekninen toimivuus on merkittava osa sitd, onko itsepalvelukas-
sa-palvelu arvoa nostava vai laskeva tekija yrityksessa. Jos tekninen toimivuus olisi huono, ei itsepal-
velukassoilla olisi kayttajia.
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Vapaa kommentointi liittyen edelliseen kysymykseen

Tahan kysymykseen vastaajat saivat jattdd avoimia vastauksia liittyen itsepalvelukassan jarjestelman

kayttoon ja tekniseen toimivuuteen.

Avoimet vastaukset:

- lukee hyvin viivakoodin seka todella nopea ja yksinkertainen kéayttokokemus.

- Pakkaaminen sujui hyvin, kun toinen skannasi ja toinen laittoi tavarat sitd mukaa pussiin. Yksin
voisi olla hitaampaa.

- tasot tuotteille on véahan liian pienet. Muuten ok!

- Hyva pienissa ostoksissa. Jos isot ostot niin kaytan oikeaa kassaa. Helpompi toimia ja pakata.

- Kaikki sujui erinomaisesti, kassap0yté kuitenkin turhan pieni.

- pakkaus poyta pitempi

- itsepalvelukassa <3

- sivupOydéat vahan pienet, vaatii viela harjoittelua

- Pakkaustila isommaksi

- Pakkausalue ahdas.

- Hyvé palvelu ja opastus, miellyttava opastaja.

- Vahan tilaa "kassalla".

- Hyva :)

- Poytatasoa lisaa! Reunoille

- PakkauspOyté pienen puoleinen.

- Liian pieni tila pakata ja toimia yhté aikaa. Helppo ja selke& ohjelma.

- Kassapdyta voisi olla hieman isompi.

- Pieni tila mihin ostoksia laittaa

- Todella hyva uudistus. Nopeuttaa (toistaiseksi) asiointia.

- Todella kateva. Nopeuttaa asiointia, varsinkin jos ruokatunnille pitad hakea evasta.

- Lisad naita! Hyvin toimii!

- Hyva juttu!

- PakkauspOyté pieni

- KassapOyta liian pieni ->Laskutilaa v&han.

- Vahén ostoksia, niin oli helppoa.

- Erittain hyva lisdys K-Citymarkettiin.
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- Toimii hyvin, 6/5, tdydellista

- Kun vahingossa jattaa ostoksen hihnalle niin ottaa kahteen kertaan
- Skanneri toimi erittéin sujuvasti ja moitteettomasti.

- Liian vahan tilaa.

- Kassapoyta saisi olla isompi.

- Kassapoyta saisi olla isompi, pakkaaminen joutuisampaa.

- Todella hyvél

- :)

Vastaukset olivat todella positiivisia koskien itsepalvelukassojen nopeutta ja helppoutta. Vastaajat oli-
vat erittain tyytyvéisié jarjestelman tekniseen toimivuuteen, ja itsepalvelukassat saivat paljon kiitosta
vastaajilta. Parannusehdotukset koskivat kassapdyddn pienuutta; monet vastaajat olisivat kaivanneet
isompaa pOytatasoa, mihin laskea ostokset. Pakkaaminen koettiin myds hieman hankalaksi poytétason
vahaisyyden takia. Puolet avoimista vastauksista koski juuri kassapdydén pienuutta ja pakkaamista.
Vastaajat ovat kuitenkin tyytyvéisié itsepalvelukassa-uudistukseen, ja kokevat sen hyvéksi lisaksi pe-
rinteisten palvelukassojen vierelle. Pienten ostosten kanssa itsepalvelukassa koettiin nopeaksi ja kéte-
vaksi, isojen ostosten kanssa mieluummin mennaén vield perinteisille kassoille. Henkilékuntaan itse-
palvelukassoilla oltiin my0ds todella tyytyvéisid. Avoimia vastauksia tdhan kysymykseen saatiin yh-
teensa 34 kappaletta.

Olitteko tyytyvainen kayttokokemukseen?

Kuudes kysymys koski vastaajien tyytyvdisyytta asioinnin helppouteen ja mukavuuteen. Vastaaja ar-
vioi itsepalvelukassojen sijainnin kaupassa, kassojen ympariston, yksityisyyden seka kokonaisuuden
(TAULUKKO 2, KUVIO 6). Vastaukset on selkeyden vuoksi esitetty seka taulukkona etta pylvésdia-

grammina. Vastauksia kysymykseen saatiin 141 kappaletta.
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erittain . . - erittain hteenss
ainen maton eensé
tyytyvéinen Yoy vy tyytyméton Y
o 119
sijainti kaupassa 22 (15,6 %) 0 0 141
(84,4 %)
) ) 109
kassojen ympaéristo 32 (22,7 %) 0 0 141
(77,3 %)
Ksityi . 44 (31,2 %) ¥ 0 141
sityisyys 2%
YSIYEYY (66 %) (2,8 %)
kokonaisuus 104 (73,8 %) |37 (26,2 %) 0 0 141
425 135 4
yhteensa 0 564
(75,4 %) (23,9 %) (0,7 %)
Kéayttokokemus
140
119
120
109
104
100 93
80
60
44
40 32 37
22
20
I 0 0 4 4
0 - -
Sijainti kaupassa Kassojen ymparistod Yksityisyys Kokonaisuus

W erittdin tyytyvainen — mtyytyvéinen

KUVIO 6. Kayttokokemus

B tyytymaton

erittain tyytymaton
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Itsepalvelukassojen sijaintiin kaupassa oltiin erittdin tyytyvaisia, 84,4 % vastaajista, tai tyytyvaisia,
15,6 % vastaajista. Erittain tyytyvaisia itsepalvelukassojen ymparistoon oli 77,3 % vastaajista, tyyty-
vaisia 22,7 % vastaajista. Yksityisyys -osiossa oli hieman enemman jakaumaa: erittdin tyytyvéisia oli
66 %, tyytyvéisia 31,2 % ja tyytymattomia 2,8 %. Yksityisyys maksaessa on samanlainen kuin nor-
maalikassoilla, koska maksupéaate ja sen ympaéristo on juuri sama kuin linjakassalla. Omalla kaytoksel-
I4 asiakas varmistaa sen, ettei hdnen korttimaksamisensa yksityisyys vaarannu. Vapaaseen komment-
tiosioon ei jatetty kommentteja siitd, miksi osa vastaajista oli kokenut yksityisyyden itsepalvelukassoil-
la huonoksi. Kokonaisuutena itsepalvelukassojen helppokéyttisyyteen ja mukavuuteen oltiin erittdin
tyytyvadisia (73,8 % vastaajista), tyytyvéisia (26,2 % vastaajista) ja hyvin pienesséd maarin tyytymatto-
mia (0,7 % vastaajista). Tutkimusaineistoon viitaten, mikali asiakas saa itsepalvelukassoilla asioides-
saan onnistumisen ja vapaudentunteen lisadntymisen kokemuksia, luultavasti asiakas palaa myds kayt-
tdmaan itsepalvelua uudelleen. Tdman kysymyksen vastauksiin pohjautuen asiakaskokemukset ovat

olleet todella onnistuneita.

Vapaa kommentointi liittyen edelliseen kysymykseen

Tassa osiossa vastaaja sai jattdd vapaasti palautetta liittyen kayttokokemuksen helppouteen ja muka-

vuuteen. Vapaita kommentteja jétettiin yhdeksén kappaletta.

Avoimet vastaukset:

- Helppokayttdinen ja henkilokunta valmiina auttamaan, joskus liiankin - siita pieni miinus
- mukava kokeilla

- Kylla tavallinen kassapalvelu voittaa, on "hymyilevida mukavia kassoja"

- Ei tarvitse jonottaa!

- Liian pieni tila.

- Erittain yksinkertainen ja helppo kéyttaa.

- Nopeampaa kuin normi kassat

- Helppoa ja mukavaa

- Juu toimii

Avoimessa kommenttiosiossa kommentoitiin positiivisesti itsepalvelukassojen nopeutta, helppoutta ja

mukavuutta. Liian pieni tila sai yhden kommentin. Vastaajat kehuivat, etté itsepalvelukassa on nope-
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ampi kuin normaalikassa ja yksinkertainen sekd helppo kayttdd. Henkilokuntaa itsepalvelukassalla
kommentoitiin auttamishaluiseksi, yhden vastaajan mielestd joskus jopa liiankin auttamishaluiseksi.
Tama saattaa viitata siihen, ettd kyseinen vastaaja haluaa toimia ja onnistua yksin ja turhautuu hénen

mielestéan yli-innokkaasta neuvomisesta henkilékunnan puolelta.

Olitteko tyytyvainen henkilokunnan palvelualttiuteen itsepalvelukassalla?

Vastaajilta kysyttiin kysymyksessa 7 mielipidetta koskien henkilokunnan palvelualttiutta itsepalvelu-
kassoilla. Vastaaja sai arvostella palvelualttiutta asteikolla erittain tyytyvdinen - erittdin tyytyméaton.

Kuviosta 7 voidaan néhdé, ettd vastaajat kokivat henkilékunnan palvelualttiuden jopa erittain hyvaksi.

120 -
110 -
100 -

KUVIO 7. Henkilokunnan palvelualttius
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Vastauksia kysymykseen “Olitteko tyytyvdinen henkilokunnan palvelualttiuteen itsepalvelukassalla”
saatiin 139 kappaletta. 113 vastaajaa oli palvelualttiuteen erittain tyytyvainen (81 % vastaajista). 25
vastaajaa oli palvelualttiuteen tyytyvdinen (18 % vastaajista). Yksi vastaaja oli tyytymaton henkil6-
kunnan palvelualttiuteen itsepalvelukassoilla. Henkilékunnan palvelualttiuteen kokonaisuutena vastaa-

jat olivat kuitenkin todella tyytyvéisiéa.

Saitteko riittavasti ohjeistusta ja apua tarvittaessa?

Kahdeksanteen kysymykseen “Saitteko riittdvisti ohjeistusta ja apua tarvittaessa?” saatiin 139 vastaus-
ta (KUVIO 8).

120 1
110 1
100 -
80
80
70 1
60 1
50 1
40 1
30 1
20 1

KUVIO 8. Ohjeistus ja apu itsepalvelukassalla
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Kuviosta 8 voidaan ndhdg, ettd suurin osa vastaajista oli erittdin tyytyvaisid ohjeistukseen ja apuun
itsepalvelukassoilla. 112 vastaajaa koki saaneensa apua ja ohjeistusta tarvittaessa erittdin hyvin, 25
vastaajaa hyvin ja 2 vastaajaa huonosti. Henkilékunnan toiminta on ollut vastausten perusteella erittain
hyvaa. Tutkijan omana havainnointina aiheeseen liittyen voidaan todeta, etta itsepalvelukassalla on
myyjan palveltavana yhdesté neljaan asiakasta kerrallaan. Kaikkien asiakkaiden huomiointi samanai-
kaisesti on erittdin haastavaa silloin, kun itsepalvelukassapisteet ovat kaikki kdytdssa ja monelle asiak-
kaalle tulee samanaikaisesti ongelmia kassan kaytdssd. Muutama vastaaja, jotka ovat saaneet apua
huonosti, ovat saattaneet olla tilanteessa, jossa myyjaa tarvitaan useammassa itsepalvelukassapisteessa

samaan aikaan, jolloin joku asiakkaista joutuu hetken odottamaan vuoroaan.

6.3 Itsepalvelukassojen tulevaan kayttoon liittyvat kysymykset

Tulevaan kayttoon liittyvat kysymykset kéasittelevét vastaajan tulevaa kéayttoa itsepalvelukassoilla. Ta-
han siséltyvat kysymykset ”Suosittelisitteko itsepalvelukassaa laheisillenne”, “Tuletteko kayttamain
itsepalvelukassaa tulevaisuudessa” ja ”Millainen tunnelma itsepalvelukassan kdytostd jai”. Suositte-
lunhalu, vastaajan oma ennustus tulevasta kdytosta ja yleinen tunnelma valittémasti asioinnin jalkeen
kertovat paljon siitd, miten itsepalvelukassa-asiointi oikeasti koetaan ja onko se kannattavaa. Nama

kysymykset antavat myos suuntaa siitd, tuleeko asiakas kéyttdmaan itsepalvelukassaa uudelleen.

Suosittelisitteko itsepalvelukassaa laheisillenne?

Yhdeksés kysymys tiedusteli, suosittelisiko vastaaja itsepalvelukassaa laheisilleen (KUVIO 9). Kysy-
mykseen saatiin vastauksia 138 kappaletta.
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KUVIO 9. Suosittelu

101 vastaajaa suosittelisi itsepalvelukassaa erittain todennékoisesti laheisilleen, 36 vastaajaa suositteli-
si todenndkaisesti ja 1 vastaaja epatodennakadisesti. Suurin osa (73 % vastaajista) siis suosittelisi itse-
palvelukassaa l&heisilleen erittain todenndkoisesti. Suosittelunhalu on vahva osoitus siit4, etta palvelu
on onnistunut, jopa yli asiakkaan odotusten. Se myds kertoo siité, ettd asiakas luultavasti mainitsee

itsepalvelukassoista laheisilleen, mika taas saa heidatkin kokeilemaan itsepalvelukassoja.

Tuletteko kayttaméaan itsepalvelukassaa tulevaisuudessa?

Kymmenes kysymys tiedusteli vastaajilta, tulevatko he k&yttdméaan itsepalvelukassaa myos tulevaisuu-
dessa (KUVIO 10). Kysymykseen saatiin 139 vastausta.
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KUVIO 10. Tuleva kiytto

Kuviosta 10 voidaan ndhdé, ettd 110 vastaajaa (79 % vastaajista) tulee erittdin todennakdisesti kaytta-
maan itsepalvelukassoja myos tulevaisuudessa. 27 vastaajaa koki tulevansa todennédkoisesti kaytta-

maéan itsepalvelukassoja tulevaisuudessa ja 2 vastaajaa epatodennakdisesti.

Millainen tunnelma itsepalvelukassan kaytosta jai?

Vastaajilta kysyttiin, millainen tunnelma itsepalvelukassan kaytosta jai (KUVIO 11). Vastausvaihto-

ehdot jaoteltiin seuraavasti: erittdin hyva, hyva, huono, erittdin huono. Kysymykseen saatiin 140 vas-

tausta.
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KUVIO 11. Tunnelma

Valtaosa vastaajista (81 %) koki tunnelman itsepalvelukassoista erittdin hyvéksi. Vastaukset jakautui-
vat seuraavasti: erittdin hyva: 113 vastaajaa, hyva: 28 vastaajaa, huono: nolla vastaajaa ja erittdin huo-
no: nolla vastaajaa. Koettu tunnelma kertoo siité, ettd palvelu on onnistunut tarkoituksessaan. Asiakas-
tyytyvaisyytta kasvattavat seikat, kuten patevyyden kokemisen tunteet ja onnistumisen tunteet jattavat
paallimmaiseksi hyvén tunteen, joka myo6s nakyy ndissé vastauksissa.

6.4 Vapaa palaute

Viimeiseen kysymykseen vastaajat saivat vield jattad vapaasti palautetta, kehitysehdotuksia, risuja ja
ruusuja. Vapaa palaute -osio kerasi 34 vastausta.
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Vapaa palaute:

- Hieno asia ettd Kokkolaan my6s kantautunut itsepalvelu kassat. Ehka lastaus alusta voisi olla
hieman laajempi. Todella hyvd maku jai.

- hyva jarjestelmé saa nopeasti maksettua

- Mielesténi hyvé lisa tavallisille kassoille, jos on esimerkiksi kiire ja ei ole kuin muutama ostos
niin ei tarvitse jonottaa, jos on elakeldiset ja perheelliset viikko-ostoksilla aiheuttaen jonoja kas-
soilla joilla on myyjia.

- N&ita voisi olla enemmankin

- Henkilokohtainen palvelu kunniaan!

- Jee, hyva on!

- Ihan nappérd, mutta luultavasti olisi mennyt nopeammin normikassan kautta. Tykk&an myods
ihmiskontakteista kassalla!

- Pitaisi enemman houkutella asiakkaita itsepalvelukassalle. Kuten tieddmme, ihmiset ovat todella
arkoja kokeilemaan uutta. Kilpailu tai &mpéri itsepalvelukassan kéyttdjille kampanjamielessé
auttaisi :)

- Kiitos :)

- Hyvé uudistus.

- Kiitos, nopeuttaa huomattavasti asiointia!

- Lounasaikaan loistava, kun on kiire ja pitaa paasta nopeasti toihin.

- )

- Hyva juttu!

- Poytatilaa lisdd, muuten ok :)

- Hyvé ohjeistus kassalla!

- <3

- Hieno homma!

- )

- Kiitos!

- Hyval

- Hyva uudistus!

- Kiitos! :)

- Kéteva ja nopea

- Ruusujal

- :)
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- hyvé kassa

- Priimaa! <3

- Antakaa littalaa<3

- Huippu juttu! Ei koskaan jonoa. Nopeuttaa asiointia!

- Hieman lisaa yksityisyyden suojaa, esim. jonkin nédkdinen nakdsuoja maksupéatteen ymparille.
- ++

- Tosi hyva on!

- Toimii ainakin hyvin mitd oon kayttany :)

Vastaajien jattdma vapaa palaute oli erittdin positiivista. Itsepalvelukassoja kehuttiin toimivaksi, hy-
vaksi uudistukseksi. Ne koettiin myos kétevaksi ja nopeaksi tavaksi asioida kaupassa. KassapOytéan ja
yksityisyydensuojaan ehdotettiin muutoksia, kassapdytaa toivottiin isommaksi ja yksityisyydensuojan
lisadmiseksi ehdotettiin nakdsuojaa maksupaatteen ymparille. Yksi ehdotus annettiin siita, etté itsepal-
velukassojen kayttajille voitaisiin jarjestad kilpailuja tai kampanjoita uusien asiakkaiden lisadmiseksi.
Useammassa vastauksessa kehuttiin sité, ettei tarvitse jonottaa.
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7 LOPUKSI

Tutkimusongelma, asiakkaiden mielipiteiden selvittdminen itsepalvelukassoista K-Citymarket Kokko-
lassa, saatiin selvitettyd perusteellisesti. Yhteensé neljatoista kysymysta késittelivat kattavasti syité ja
seurauksia (tulevaisuutta) asiakkaiden kayttaytymisessa. Asiakas on aina oikeassa, ja koska jokainen
asiakas kokee palvelun ja asioinnin puhtaasti omasta nakokulmastaan, tunteet ja mielikuvat ovat henki-
Iokohtaisia eikd niitd vastaan voida véaittdd. Tdman tutkimuksen perusteella itsepalvelukassat K-
Citymarket Kokkolassa koettiin erittdin hyvéksi ja toimivaksi uudistukseksi. Tutkimus osoitti, ettd
itsepalvelukassapalvelu on onnistunutta, teknisesti toimivaa ja antaa asiakkaalle lisdarvoa esimerkiksi

palvelun nopeutumisena seké itsendisyyden ja onnistumisen kokemuksien tuottamisessa.

Tutkimuksessa parhaat tulokset saatiin tekniseen toimivuuteen, kayttokokemukseen ja henkilokunnan
palvelualttiuteen liittyvissé kysymyksissa. Teknisessd toimivuudessa 92,2 % koki ostosten skannaami-
sen sujuvan hyvin. Maksamisen koki toimivan erittain hyvin 88,7 % asiakkaista ja jarjestelman kayton
koki erittain hyvéksi 87,2 % asiakkaista. Tekninen toimivuus on todella tarkeda kayttajille, silla ilman
toimivuutta turhaudutaan &kkia ja vaihdetaan asiointitapaa. Vapaa kommentointiosuus kerési paljon
kiitosta ja kehuja itsepalvelukassoista. Kéyttokokemus -osuudessa parhaat tulokset osuivat sijaintiin
kaupassa (84,4 % erittain tyytyvainen), kassojen ymparistoéon (77,3 % erittain tyytyvainen) ja kokonai-
suuteen (73,8 % erittdin tyytyvéinen). Kayttokokemus eli kdyton mukavuus ja helppous ovat myds
tarkeitad palvelun toiminnan kannalta. Henkil6kunnan palvelualttius koettiin erittain hyvéksi 81,3 %
asiakkaiden mielestd. Taméa on todella korkea osuus, ja kertoo siitd, ettd henkilokunta on onnistunut
tyossddn erinomaisesti. Itsepalvelukassojen kayttajat tarvitsevat erityisesti alussa henkilékunnalta tu-

kea ja kannustusta uuden palvelumuodon kayttdmisessd, ja tdssa ndytetddan onnistuneen hyvin.

On olemassa ihmisryhmd, ainakin vield l&hitulevaisuudessa, joka ei halua itsepalvelua kayttad kuin
pakon edessé (viitaten tutkimusaineistoon, joko pelon tai muuten negatiivisen suhtautumisen takia).
Suurempi joukko kuitenkin suhtautuu itsepalvelukassoihin uteliaasti, iloisesti ja kokeilunhaluisesti.
Kun robotiikka ja tekniikka ovat tutumpia suurelle yleisolle, myos itsepalvelukassojen uhkana néke-
minen lieventyy. Itsepalvelu on tulevaisuutta, ja siksi sitd on hyvé tutkia ja tuoda lahemmas asiakkai-

den arkea.
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Varjopuoli tallaisen nykypaivén ja erityisesti tulevaisuuteen suuntautuvan palvelumuodon tutkimisessa
ja kirjoittamisessa oli se, ettd lahdekirjallisuutta suomeksi ei ole viel& edes tehty. Suurin osa lahdekir-
jallisuudesta oli englanninkielelld&. Suomeksi kirjoitetut kirjat palvelusta kasittelivét itsepalvelua viela

suppeasti ja enemman verkossa tapahtuvan itsepalvelun kannalta.

Koin taman opinndytetytn tekemisen haastavana, mutta erittdin upeana matkana itsepalvelun maail-
maan. Valilla tuntui, ettd on hankala tuottaa tekstid, joka olisi kirjoittamisen ja lukemisen arvoista,
mutta “’kirjoittamisen blokeista” péésin ylos vain jatkamalla kirjoittamista. Huonolaatuista tekstid sai
sitten poistella ja kirjoittaa paremmaksi. Paallimmainen tunne opinndytety0std on hyva. Jos joutuisin
valitsemaan aiheen uudelleen, valitsisin luultavasti saman. Ty0 antoi minulle paljon lisétietoa itsepal-
velun muodoista ja syvensi osaamistani esimerkiksi asiakaspalvelusta ja asiakkaiden kohtaamisesta

paivittdisissa tilanteissa.

Taman tutkimuksen reliaabeliutta voidaan pitdé suhteellisen hyvand, koska vastaajien maara oli suh-
teellisen suuri. Vastaajien mielipiteet kysymyksiin voivat tulevaisuudessa muuttua, mutta tutkimuk-
seen perustuen uskallan sanoa, ettd perusjoukko pysynee samana. Tahén kyselyyn vastaajat olivat
kaikki kayttaneet itsepalvelukassaa vahintdan kerran, koska vastausten kerdilypaikka sijaitsi itsepalve-
lukassojen poistumistien yhteydessd. N&in ollen todennédkaisesti negatiivisimmin itsepalvelukassoihin
suhtautuvat eivét ole vastanneet tdhan kyselyyn, koska luultavasti he eivat ole mydskéan itsepalvelu-
kassoja kayttaneet. Mikali samankaltainen tutkimus suoritettaisiin niin, etta siihen osallistuisivat kaikki
K-Citymarket Kokkolan asiakkaat, silloin mukana olisivat myos itsepalvelukassaan negatiivisimmin
suhtautuvat, niitd kayttaméattomaét asiakkaat. Reliaabelius siis pysyisi samana, jos tutkimus suoritetaan
samalle joukolle (itsepalvelukassojen asiakkaat) mutta heikentyisi, mikali se suoritettaisiin koko asia-

kaskunnalle.

Taman opinndytetyon tutkimuksessa kaytetty kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelm& mittaa
haluttua tutkimusmateriaalia hyvin. Tutkittava joukko on vain pieni osa tutkimuskohteen, K-
Citymarket Kokkolan asiakkaista, mutta tutkimuskysymykset pyrkivédt analysoimaan tutkimuksen
kohdetta laajasti. Kysymykset on laadittu kdyttden maanlaheista ja helposti ymmarrettdvaa sanamuo-
toa. Tutkimuskysymykset pitavat sisallaan sen, mita haluttiin tutkia; asiakkaiden mielipiteita itsepalve-
lukassoista K-Citymarket Kokkolassa. Lisaksi tutkijana pystyin hyédyntdmaan tyon kautta saatua ha-

vainnointikokemusta. Tutkimuksen validiutta voidaan ndin ollen pitda hyvana.
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Jatkotutkimuksena voisi tehd& samankaltaisen asiakastyytyvaisyystutkimuksen, kun itsepalvelukassat
ovat olleet kéytdssa esimerkiksi vuoden. Olisi mielenkiintoista ndhda, miten asiakkaat kokevat itsepal-
velukassapalvelun, kun ovat kédyttaneet sitd kauemmin aikaa. Suomessa ei ole paljonkaan tutkittu, mi-
ten itsepalvelukassatoiminto vaikuttaa asiakaskokemukseen ja mité arvoa se tuo asiakkaille, ndma oli-

sivat my0s hyvié jatkotutkimusaiheita.
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ITSEPALVELUKASSAT - ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
Vastaamalla kyselyyn tuet toimintamme kehitysta! Vastaaminen tapahtuu nimettémana.

1. Ika

[T alle18 [T 18-25 [~ 26-40 [~ 40-60 I yli6o

2. Kuinka monesti olette kayttaneet K-Citymarketin itsepalvelukassaa?

[T yhden kerran [T 2-4kertaa [T 4 kertaa tai enemman

3. Olitteko tietoinen itsepalvelukassasta?
Jos olitte, niin mista olitte kuullut siita?

ystavilta, sukulaisilta tai tutuilta
sanomalehdesta tai mainoksesta

sosiaalisesta mediasta

myymalan mainonnasta (kuulutukset, opas-
teet)

[ I I B

en ollut tietoinen

4. Miksi valitsitte itsepalvelukassan?
Voitte valita useita vaihtoehtoja.

[T helppous, katevyys
omatoimisuus, itsenaisyys
vahan ostoksia

jonot muilla kassoilla

muu, mik'a?l

I I I .
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5. Miten sujui

erittain hyvin hyvin huonosti erittain huonosti
ostosten skannaaminen r r r -
jarjestelman kaytto I~ r r -
maksaminen r r r -
kassapdydan kaytto
(ostosten asettelu, pakkaami- r r r -

nen)

6. Vapaa kommentointi liittyen edelliseen kysymykseen (tekninen toimivuus)

7. Olitteko tyytyvainen kayttokokemukseen

erittdin tyytyvainen tyytyvdinen  tyytyméaton erittain tyytymaton
sijainti kaupassa r r r -
kassojen ymparisto r r r -
yksityisyys — r r .
kokonaisuus r r r r

8. Vapaa kommentointi liittyen edelliseen kysymykseen (helppous, mukavuus)
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9. Olitteko tyytyvainen henkilokunnan palvelualttiuteen itsepalvelukassalla?

[T erittdin tyytyvainen [T tyytyvdinen [T tyytymaton [T erittdin tyytymaton

10. Saitteko riittavisti ohjeistusta ja apua tarvittaessa?

[T erittdin hyvin [T hyvin [T huonosti [T erittdin huonosti

11. Suosittelisitteko itsepalvelukassaa laheisillenne?

erittain epatoden-

[T erittdin todennakoisesti [~ todennakoisesti [~ epatodennakoisesti [~ nakaisesti

12, Tuletteko kayttamaan itsepalvelukassaa tulevaisuudessa?

erittain epatoden-

[T erittdin todennakoisesti [~  todennakdisesti [T epatodenndkdisesti [~ nikbisesti

13. Millainen tunnelma itsepalvelukassan kaytosta jai?

[T erittdin hyva [T hyva [ huono [T erittdin huono

14. Vapaa palaute

Kehitysehdotuksia, risuja ja ruusuja!

Jattamalla yhteystietosi olet mukana arvonnassa!
Yhteystietoja ei jaeta eteenpain.

Etunimi ‘7
Sukunimi [
Matkapuhelin ‘7
Sahkdposti ‘7



