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Opinnéaytetyon tavoitteena oli selvittad K-Citymarket Raahen asiakkaiden mielipiteitd ja kayttajakoke-
muksia itsepalvelukassoista kahden vuoden kayttamisen jalkeen. Tutkimus toteutettiin asiakastyyty-
vaisyyskyselyna viiden paivana aikana.

Teoriaosuutena kaytiin aluksi 1api péivittaistavarakaupan teoria, hankinta ja valikoima, omavalvonta,
Kesko-Konserni ja lyhyesti K-Citymarket Raahe. Opinndytetydssa syvennyttiin asiakaspalveluun tar-
kemmin. Opinnaytetydssa kerrottiin kolmesta eri asiakaspalvelijatyypeistd, joita ovat ihmiskeskeinen
asiakaspalvelija, asiakeskeinen asiakaspalvelija ja ihanneasiakaspalvelija. Tyossa keskityttiin myds
siihen, miten asiakaspalvelijan taytyy toimia asiakkaan tullessa kauppaan ja miten vaativissa asiakas-
palvelutilanteissa toimitaan. Opinnaytetytssa kasiteltiin palvelukonsepti lyhyesti. Lisaksi tyossa selvi-
tettiin, mitka ovat asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat ja miten asiakaspalvelijoiden taytyy toimia,
jotta voidaan parantaa asiakkaan asiakaskokemusta sen jélkeen, kun asiakas on poistunut liikkeesta.
Opinnaytetyossa haluttiin selvittad, missa palautekanavilla voidaan kuulla asiakkaiden mielipiteita
yrityksen toiminnasta ja mité asiakasuskollisuus ja asiakastyytyvaisyys tarkoittavat.

Teoriaosuuden lopussa kaytiin 1&pi, miten itsepalvelukassat toimivat Suomessa seké ulkomailla. Li-
séksi opinndytetyodssa kasiteltiin, miten asiakaskokemusta voidaan parantaa itsepalvelukassojen
osalta. Lopussa kerrottiin itsepalvelukassojen historiasta, eli siitd miten itsepalvelukassat ovat muuttu-
neet 1900-luvulta verrattuna nykypaivaan.

Opinnaytetyon lopussa kaytiin tutkimuksen tekeminen ja tutkimuksen tulokset kattavasti lapi. Itsepal-
velukassat ovat suuressa nousussa Suomessa, ja asiakkaiden mielipiteet ovat térkeita tulevaisuutta aja-
tellen.
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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon tavoitteena oli selvittda asiakkaiden mielipiteitd ja kayttajakokemuksia koskien
K-Citymarket Raahen itsepalvelukassoja. Tutkimuksen idea syntyi siitd, ettd olen ollut K-Citymarket
Raahessa kaksi kertaa tyoharjoittelussa. Tunsin opinndytetyon tyonohjaajan tycharjoitteluiden ajoilta ja
otin hdneen yhteyttd. K-Citymarket Raahesta endotettiin, etté itsepalvelukassat voisi olla hyva aihe opin-
naytetyoté varten. Itsepalvelukassat ovat olleet asiakkaiden kéytettavissa kohta kaksi vuotta, eli on hyva

aika ottaa selvaa, mitd mieltd asiakkaat ovat olleet K-Citymarket Raahen itsepalvelukassoista.

Toinen pédéaluku kaésittelee péivittdistavarakauppaa. K-Citymarket kuuluu péivittaistavarakauppaan,
joissa valikoimat ovat suuria ja joista l0ytyy kaikkea, mitd ihminen tarvitseekin. Alussa perehdytdan
tarkemmin péivittaistavarakauppaan ja sen tehtaviin. Seuraavaksi kdydaan lapi paivittaistavarakaupan
tuotteiden valikoimia ja niiden hankintoja. Seuraavaksi kdydaidn omavalvonta l&pi, silla se on myos tér-
ked osa myymaélodiden toimintaa. Toisen paaluvun lopussa kéydaan l&pi Kesko-konsernin historia, tyo-
tehtdvamahdollisuudet ja Keskon liiketoiminta-alueet. Viimeisend kerrotaan lyhyesti K-Citymarket

Raahesta.

Kolmannessa pdéaluvussa keskitytd&n kaupan alan tarkedén osaan, asiakaspalveluun. Asiakaspalvelu on
kaikissa yrityksissd, joissa asiakkaiden kanssa ollaan tekemisessd, todella tarkeda. Hyvé asiakaspalvelu
takaa sen, etta asiakas on tyytyvdinen ja palaa takaisin. Kolmannen luvun alussa kasitellaan kolme eri
asiakaspalvelijatyyppid, joita ovat ihmiskeskeinen asiakaspalvelija, asiakeskeinen asiakaspalvelija ja
ihanneasiakaspalvelija. Luvussa kerrotaan myos, miten toimitaan asiakkaan saapuessa myymal&én ja
miten voidaan toimia vaativissa asiakaspalvelutilanteissa. Kéydaan lyhyesti myos lapi, mité palvelukon-
septi tarkoittaa ja mitka ovat asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat myymalatilanteessa seké digitaali-
sessa ympaéristossa. Lisaksi kaydaan lapi, miten jélkitoimien kanssa toimitaan asiakkaan palvelemisen
jalkeen. Viimeisenda perehdytddn asiakastyytyvaisyyteen tarkemmin.

Neljas luku kasittelee opinndytetyon péaaaihetta, itsepalvelukassoja. Itsepalvelu on tullut Suomessa en-
tistd tutummaksi, ja monet yritykset ovat ottaneet jo itsepalvelukassat kayttoonsa. Itsepalvelukassojen
suosio on varmasti kasvanut sen takia, koska ne nopeuttavat asiointia ja asiakas saa hoitaa itsendisesti
ostosten maksamisen. Liséksi kdydaan lapi itsepalvelukassojen toimintaa Suomessa seka ulkomailla.
Kerrotaan myos asiakkaiden kokemuksia itsepalvelukassoista seka lopussa kaydaan lapi itsepalvelukas-

sojen historia 1900-luvulta nykypaivééan saakka.



Viidennessa luvussa keskitytddn opinnédytetyon tutkimuksen tekemiseen. Luvun alussa perehdytéan tar-
kemmin kvantitatiiviseen eli méaarélliseen tutkimukseen. Seuraavaksi perehdytédén tarkemmin kyselylo-
maketutkimukseen, joka on perinteisin kvantitatiivisen tutkimuksen toteuttamistapa. Kéydaan lapi, mita
pitéd ottaa huomioon, ettd saataisiin tadydellinen kyselylomake, ja saataisiin lomakkeella kunnollisia vas-
tauksia. Seuraavaksi kerrotaan tutkimuksen toteuttamistavasta: eli siitd, missa, miten ja milloin suoritin

asiakastyytyvéisyyskyselyn.

Kuudennessa luvussa kaydaan tutkimuksen tulokset kattavasti l1api kuvioiden ja taulukoiden avulla. Ky-
selylomakkeessa oli 7 rasti ruutuun -kysymysta, joista neljannessa kysymyksessé oli myos vapaa palaute
-kohta ja kysymykset 8 ja 9 olivat kokonaan vapaa palaute -kohtia, joissa asiakas sai halutessaan Kirjoit-
taa enemman. Kyselylomakkeen kysymykset laadittiin muotoon, jossa kysyttiin asiakkaiden mielipi-

dettd ja kayttadjakokemuksia kahden vuoden ajalta.

Merkittdvana lahdekirjallisuutena kéaytettiin Ole hyva asiakaspalvelija vaativissa tilanteissa -teosta
(2011), Palvelun taitajaksi -teosta (2018), Palvelu ammattina -teosta (2011), Viiden tdhden asiakasko-
kemus -teosta (2017) ja Ylivoimainen asiakaskokemus -teosta (2016). Namé& merkittadvimmaét lahdeai-
neistot ké&sittelevat asiakaspalvelua, asiakkaan kohtaamista, asiakastyytyvéisyytta ja itsepalvelua.



2 PAIVITTAISTAVARAKAUPPA

K-Citymarket kuuluu paivittdistavarakauppoihin. Téassd luvussa kerrotaan tarkemmin paivittaistavara-
kaupan teoriasta, hankinnoista ja valinnoista, omavalvonnasta ja lopuksi kerrotaan vielda Kesko-konser-

nista ja K-Citymarket Raahesta.

Paivittaistavarakauppaa kuvaillaan itsepalveluperiaatteella toimivaksi markettimyymaélaksi. Péaivittais-
tavarakaupan valikoima koostuu elintarvikkeista ja muista paivittain kéytettavistd kulutustavaroista,
joita asiakkaat ostavat ruokaostosten yhteydessa. Péivittaistavarakaupan valikoimasta 80 prosenttia ko-

konaismyynnistd koostuu elintarviketuotteista. (Paivittaistavarakauppa ry.)

Paivittaistavarakaupan tarkeimpané kilpailukeinona pidetaén tehokkuutta. Asiakastarpeiden uudistumi-
nen ja pdivittaistavarakaupan tilanne ovat vaikuttaneet myymalakoon kasvuihin. Asiakkaiden asiakas-
tarpeisiin pystytddn paremmin vaikuttamaan suuremmilla myymal6illa, monipuolisten valikoimien ja
edullisimpien hintojen ansioista, jotka ovat mahdollisia suuremmissa myymaloissa. Vuoden 1978 jal-
keen markettyyppisten myymaéldiden lukumaéra on laskenut 9398:sta myymaélastd 2824 myymalaéan
vuoteen 2017 mennessa. Puolet myymaldisté on suurempia myymaloita, ja ne myyvat noin 80 prosenttia
koko paivittaistavaramyynneistd. (Paivittaistavarakauppa ry.)

Paivittaistavarakaupan tehtavana on hoitaa useita yhteiskunnan kannalta tarkeita tehtévia ja olla ndin osa
ihmisten arkea. Elintarvikekaupat tyollistavat yli 60 000 tyontekijaéd véhittdis- ja tukkukaupan yrityk-
sissa. Paivittaistavarakaupat ovat vastuullisia toimijoita Suomessa. Tuotevalikoimia parannetaan asiak-
kaiden mielipiteitda kuunnellen, ja lisaksi paivittdistavarakaupat haluavat panostaa asiakaspalveluun
enemman. Paivittaistavarakaupan yritykset tekevat paljon toita, jotta ruokahévikkia saataisiin vahennet-
tyd ja jotta elintarviketurvallisuutta, ikarajavalvontaa, ymparistonakokulmia ja vastuullisuutta saataisiin
edistettyd paremmin. Suomen paivittéistavarakauppa on sitoutunut noudattamaan EU:n hyvan kauppa-
tavan periaatteita. Lisaksi péivittéistavarakauppa on palkittu Suomessa viidennen kerran perékkain par-

haiten yhteiskuntavastuuta kantavaksi toimialaksi. (Pty 2017.)



2.1 Hankinta ja valikoimat

Tuotevalikoimien taytyy olla monipuolisia, ettd ne vastaisivat asiakkaiden tarpeisiin seké ketjuun koh-
distuneisiin odotuksiin. Myymaéldiden kokonaistuotevalikoima koostuu ketjun perusvalikoimasta ja jo-
kaisen myymalan omasta tdydentdvasta tuotevalikoimasta. Eri myymaldiden ketjujen tuotevalikoimat
saattavat vaihdella. Suomessa tuotevalikoimien hankinnat tehdaan viiden toimitusketjun kautta. Naméa
toimitusketjut ovat Osuuskauppojen Keskuskunta SOK, Kesko Oyj, Tuko Logistic Osuuskunta, Lidl
Suomi Ky ja Tokmanni Oy. (Paivittéistavarakauppa ry.)

Kansainvalisten hankintayhtitiden kautta paivittaistavarakaupat tekevéat myds tuotevalikoimien hankin-
toja. Yritysten mukaan tuotevalikoimahankinnasta paattavat eri hankintayhtididen lisdksi myos ketju-
johto ja myymalapaallikoét. Hankinnoista keskustellaan yleensa elintarviketeollisuuden yritysten kanssa.
Tuotevalikoimat ovat kolminkertaistuneet 25 vuoden aikana. Tuotevalikoimien ero pienten myymaéloi-

den ja suurien myymal6iden vélilld vaihtelee 2000 tuotteesta 25 000 tuotteeseen. (Paivittdistavarakauppa

ry.)

2.2 Omavalvonta

Omavalvonta on tarkea osa myymaldiden toimintaa. Omavalvonnan vastuulliseen toimintaan panoste-
taan paljon. Omavalvonta tarkoittaa sitd, ettd myymalat itse valvovat ja varmistavat tuotteiden laatua ja
niiden turvallisuutta sek& myymaldiden ympariston siisteyden asianmukaisuutta. Elintarvikepuolella
omavalvonta on entistd tarkedmpéa, jolloin tulee huomioida, ettd tilat ovat siisteja ja tuotteiden laadut
asianmukaisia. Siksi myymaélan pitada huolehtia tarpeellisten koulutusten toteuttamista tydntekijoilleen.
Tyontekijoiden on tarkea suorittaa hygieniapassi heti, jos tehtavét koskevat esimerkiksi kylmalaitteiden
kayttod. Omavalvonta perustuu viralliseen lakiin, ja siksi sitd pitdd kaikkien myymaldiden noudattaa.
(Péaivittaistavarakauppa ry.)

Yritysten pitéé suunnitella ja tehdd omavalvontasuunnitelma, jos tuotevalikoimiin kuuluvat tupakkatuot-
teet ja nikotiinituotteisiin liittyvat asiat. Suunnitelman tarkoituksena on varmistaa, miten voitaisiin estda
tupakointituotteiden luovuttaminen alle 18-vuotiaille. Jos elinkeinonharjoittaja myy tupakkalakiin kuu-
luvia tuotteita, on silloin nimettéva ainakin yksi omavalvonnan vastuuhenkil®, jonka tehtavané on vas-

tata omavalvontasuunnitelmaan tulleita k&ytdnnon tehtévien toteutumista. Kun aloitetaan omavalvonta-



suunnitelman tekeminen, on muistettava merkité siihen seuraavat asiat: 1. uusien tyontekijoiden pereh-
dytys, 2. ikatarkastuksiin liittyvat ongelmatilanteet seka valitysepaillyt, joita on tullut myynnin aikana,
ja viimeisend ongelmatilanteet ja siitd seuranneet viranomaisten tarkastuksien vuoksi tulleet toimenpi-
teet. Omavalvontasuunnitelma voidaan laatia kirjallisen lisaksi myos sahkdiseen muotoon. Omavalvon-
tasuunnitelma on oltava kokonaisuudessaan myymalén kaikkien tyontekijoiden saatavana. Kirjauksien
séilytysaika on kuluvan kalenterivuoden aika ja sitd seuraava vuosi. (Valvira 2018.)

2.3 Kesko-konserni

Kesko on perustettu lokakuussa vuonna 1940. Keskon perustajana ovat olleet nelja alueellista tukku-
kauppaa. Savo-Karjalan tukkuliike, Keski-Suomen tukkuliike, Kauppiaitten Oy ja Maakauppiaat Oy
fuusioituivat ja perustivat Keskon. Liiketoiminta aloitettiin vuoden 1941 alkupuolella ja my6hemmin
Keskon henkilostomaéra oli noin 2000 henkil6a. Vuoden 1950 aikana Keskolla oli 40 palvelupistetté ja
23 konttoria. Henkilostomaéara oli kasvanut 1940-luvulta 2000 henkildstd 5000 henkilodn. 1960-luvun
aikana ala uudistui itsepalveluliikkeiden tulon my6ta. Vuonna 1990 Plussa-kanta-asiakasjarjestelma oli
kehittynyt suuresti ja saavutti 2,5 miljoonaa kanta-asiakasta. Myymaloita on tullut lisdd ympari suomea,
ja uutena vuonna 2017 tulivat itsepalvelukassat. (Kesko 2016.)

Kesko on uudistuva ja suuri kaupan alan yhtid, ja Kesko haluaa olla alansa edellakavija. Keskossa ja K-
kaupoissa voi luoda monipuolisen ja pitk&n uran kaupan monissa eri tehtavissa. TyoGtehtavéat vaihtelevat
kaupan perinteisista myymalatehtavista kauppiasyrittdjyyteen asti sek& asiantuntija- ja esimiestehtaviin
kaupan eri aloilla. K-ryhma toimii Suomen lisaksi my6s seuraavissa maissa: Ruotsissa, Norjassa, Vi-

rossa, Latviassa, Liettuassa, Puolassa, Vendjélla ja Valko-Venajalla. (Kesko 2017.)

Kesko-konsernin strategisia liiketoiminta-alueita ovat paivittdistavarakauppa, rakentamisen ja talotek-
nitkan kauppa sekd autokauppa. Né&illa kolmella liiketoiminta-alueella Keskolla on vahva markkina-
asema, ja nama liiketoiminta-alueet tarjoavat erinomaisen ja kannattavan pitkan aikavélin kasvumahdol-
lisuuden. Laatu ja asiakaslahtdisyys ovat Keskolla tarkeitd asioita, joilla erotutaan kilpailijoista. (Kesko
2018.)



2.4 K-Citymarket Raahe

Raaheen avattiin uutena myymaléna K-Citymarket torstaina 20.10.2005, ja liike on Raahen suurimpia
myymaloita. Laajan elintarvikeosaston lisaksi kayttotavaraosastolla on laaja tuotevalikoima, ja esimer-
kiksi suuresta vaatevalikoimasta 10ytyy kaikenikaisille vaatteita eri vuodenaikojen mukaan. Myos laa-
jasta kenkavalikoimasta 16ytyy kaikille sopivat kengat vuodenajasta riippumatta. My6s urheiluun ja va-
paa-aikaan K-Citymarket Raahesta 16ytyy hyvét tuotevalikoimat ja lisaksi on myytdvand monenlaisia

erilaisia elektroniikka- ja kodinkoneita ja kodintarvikkeita. (Kesko 2005.)

K-Citymarket Raahessa tyoskentelee télla hetkelld kayttotavaraosastolla 33 henkil6d ja elintarvikepuo-
lella noin 25 henkil6a (Heinula 2019). Opinndytetydn Kirjoittaja on ollut itse K-Citymarket Raahessa
tyoharjoittelussa kayttotavaraosastolla vuonna 2015 tammimaaliskuun aikana ja vuonna 2017 touko-

kesakuun aikana.

Kesélld 2017 K-Citymarket Raahen myymaélaan tuli uutena itsepalvelukassat asiakkaiden kayttéon. K-
Citymarket Raahe tuntui hyvalta valinnalta opinnédytetydn toimeksiantajaksi, ja itsepalvelukassat ovat

sen verran ajankohtainen asia nykyaan.



3 ASIAKASPALVELU

Kolmannessa luvussa keskitytddn asiakaspalveluun. Alussa kerrotaan kolmesta eri asiakaspalvelijatyy-
peista, eli siita, millaisia ne ovat luonteeltaan ja miten jokainen asiakaspalvelijatyyppi kayttaytyy palve-
lutilanteissa. Luvussa 3.2 keskitytadn asiakaskohtaamiseen eli siihen, miten asiakaspalvelijan téytyisi
toimia, kun asiakas saapuu liikkeeseen ja miten hankalien asiakkaiden kanssa toimitaan. Luvussa 3.3
késitellaan lyhyesti palvelukonsepti. Siihen liittyen kdydaan lapi, mitka tekijat vaikuttavat asiakaskoke-
mukseen myymaélassé seka verkossa. Luvussa kerrotaan myos, miten asiakaskokemuksen jalkitoimissa
toimitaan. Kolmannen luvun viimeisessa osiossa kerrotaan asiakastyytyvéisyydesté ja asiakasuskolli-

suudesta.

3.1 Kolme eri asiakaspalvelijatyyppia

Asiakkaat, niin kuin myos asiakaspalvelijat, ovat erilaisia luonteeltaan. Luvun alussa kerrotaan kolmesta
eri asiakaspalvelijatyypeist4, joita ovat ihmiskeskeinen asiakaspalvelija, asiakeskeinen asiakaspalvelija
ja ihanneasiakaspalvelija.

Ihmiskeskeinen asiakaspalvelija on hyvin empaattinen ihminen. Han on myétéatuntoinen asiakkaita koh-
taan ja on mielelld&n vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa. Ihmiskeskeinen asiakaspalvelija haluaa
ottaa kaikki asiakkaat tasapuolisesti huomioon ja pyrkii auttamaan asiakkaan toiveissa. Ihmiskeskeisella
asiakaspalvelijalla vahvuutena on yleensa saada asiakkaat viihtymaan ja se, etta asiakkaat tuntevat ole-
vansa tarkeitd. (Marckwort 2011, 102.)

Asiakeskeinen asiakaspalvelija on hyvin padmaaréatietoinen ihminen. Han on aidosti kiinnostunut yrityk-
sen tuotteista tai palveluista ja tuntee oman alan erityisen hyvin. Asiakaspalvelutilanteissa jotkin muut
asiat, esimerkiksi tuotteen toimitusehdot, saattavat mennd asiakkaan tarkeyden edelle. Asiakaskeskeinen
asiakaspalvelija pyrkii olemaan tehokas vuorovaikutustilanteissa, mutta asiakassuhteiden hoitaminen
saattaa olla hankalampaa. Myds asiakkaan saapuessa myymalaén asiakaskeskeiseen asiakaspalvelijaan
voi olla vaikeaa saada kontaktia, mika taas vaikeuttaa tilanteen etenemistg, ja asiakkaan ostamiseen liit-
tyvét asiat pitkittyvat. Jos asiakaspalvelutilanteissa tulisi jotain ongelmia tai koko tilanne epdonnistuisi,

asiakaskeskeinen asiakaspalvelija padsee kyseisestd tilanteesta nopeasti eroon omalla tunnetasollaan.



Asiakaskeskeinen asiakaspalvelija saattaisi padméaératietoisen luonteen vuoksi laittaa epdonnistumisen
asiakkaidensa syyksi. (Marckwort 2011, 103.)

Viimeinen kolmesta asiakaspalvelijatyypista on ihanneasiakaspalvelija, joka on kahdesta aikaisemman
asiakaspalvelijatyypin yhdistelma. Ihanneasiakaspalvelija kuvaa hyvin ihmiskeskeista asiakaspalvelijaa.
Ihanneasiakaspalvelija viihtyy todella hyvin asiakkaiden kanssa, arvostaa heité ja hallitsee vuorovaiku-
tustilanteet hyvin. Ihanneasiakaspalvelija tuntee erityisen hyvin myds oman myymaéléan tuotevalikoiman
ja on aidosti kiinnostunut niistd. Asiakkaiden vélisissa vuorovaikutustilanteissa ihanneasiakaspalvelija

on hyva luomaan luottamuksellisia asiakassuhteita. (Marckwort 2011, 103-104.)

3.2 Asiakkaan kohtaaminen

Kaupan alalla on tarkoitus tehdd myyntié, ja siihen tarvitaan asiakkaita. On térkedd saada hyva asiakas-
kunta ja uusia asiakkaita. Osapuolet asiakaspalvelussa ovat asiakaspalvelun tarjoaja ja asiakaspalvelua
tarvitseva. Asiakkaan tulleessa kauppaan hyvan asiakaskontaktin saa luotua katseella ja hymylla. Joskus
myos tulee vaikeita asiakkaita, mutta heitakin pitdisi pystya palvelemaan hyvin, vaikkei se silla hetkella
tuntuisikaan kovin helpolta. Tassakin tilanteessa on kaksi tekijaa: asiakaspalvelijan ja asiakkaan valinen
vuorovaikutus ja itse asia, johon halutaan keksia ratkaisu. Tassakin tilanteessa positiivinen ajattelu voi

tehda vaikeammasta tilanteesta paremman. (Marckwort 2011, 23.)

Myyntityossa merkittdvintd on asiakaspalvelijan ja asiakkaan valinen kasvokkain tapahtuva palvelu.
Persoonaa pidetaan asiakaspalvelijan tarkeimpéna tyovalineena eli siina katsotaan asiakaspalvelijan ky-
kya ja omaa halua toimia vuorovaikutustilanteissa. Asiakaspalvelijan on myds muistettava, etta hén itse
on oman alansa palveluasiantuntija. Oman myymalan tuotteet on hyvé oppia tuntemaan, mutta myos
oma rooli palvelutapahtumassa on hyvd ymmartaa. Silloin voidaan pystya ohjaamaan omaa tekemistaan
eli hoitamaan ammattimaisesti tilanteen ja oman tehtavan tyossdan. Asiakkaan tullessa kauppaan tulee
my06s muistaa, ettd asiakas on talléin kaupassa vierailijan roolissa ja asiakaspalvelija on edustamassa
kauppaa kyseisessa tilanteessa. Kuten aiemmin mainittiin, hymy ja katse ovat hyvé tapa asiakaskontak-
tissa. Silla on hyva aloittaa, mutta asiakaskontaktin luomiseen tarvitaan vield sanoja ja tekoja. Hyva tapa
on aina tervehtia asiakasta. Silloin osoitetaan asiakkaalle, ettd hanet on otettu huomioon, ja tdma luo
paremman mielikuvan kaupassa. Silloin asiakas my0s saattaa palata uudelleen kauppaan. (Erdsalo 2011,
14.)



Joskus tyopdivén aikana saattaa tulla vaikeita asiakaskohtaamisia, ja nekin on hyvé yrittaa selvittaa ja
saada positiivinen ratkaisu asiaan. Jos asiakaskohtaaminen karjistyy siten, ettd asiakas ei rauhoitu, on
monissa isoissa myymaldissa vartioiden kutsumiseen tarvittava painike. Aina on kuitenkin hyvé yrittaa
itse selvittaa tilanne. Vartioiden kutsuminen paikalle on viimeinen vaihtoehto, jos muu ei auta. Vaativat
asiakaspalvelutilanteet on jaettu kolmeen kohtaan, joita ovat: 1. itse aiheutetut tilanteet, 2. tilanteita,
joihin voi itse vaikuttaa ja viimeisena 3. tilanteet, joihin ei pystyté itse vaikuttamaan. (Marckwort 2011,
86.)

Itse aiheutetun tilanteen voi asiakaspalvelija saada aikaan omalla kayttaytymiselld&n. Jos on vahan vaa-
tivampi asiakaspalvelutilanne, voi asiakaspalvelija omalla &&nenpainollaan ja vaarilla sanoilla tai asen-
teella aiheuttaa vaativan tilanteen etenemisen huonompaan suuntaan. Toinen vaihe on tilanteet, joihin
asiakaspalvelija itse pystyy vaikuttamaan. Monesti asiakaspalvelija pystyy itse vaikuttamaan vaikeissa-
kin asiakaspalvelutilanteissa yksilotasolla tai yrityksen omilla toimenpiteilld. Isoissa myymaloissa tal-
laisia tilanteita voisivat esimerkiksi olla seuraavat: jonottaminen kassoilla, ulkomaalainen asiakas, asia-

kas tarvitsee apua tuotteiden ostamisessa ja vihainen asiakas. (Marckwort 2011, 86—87.)

Viimeisend on tilanteet, joihin asiakaspalvelija ei pysty itse vaikuttamaan. Myymélatyoskentelyssa tulee
valilla tilanteita, joihin itse ei vain pysty vaikuttamaan. Niissékin tilanteissa on hyva miettid, miten asi-
asta voitaisiin kertoa asiakkaalle ja miten asiakasta voitaisiin palvella siitd huolehtimatta. Positiivinen
palvelu voi jattda hyvan vaikutelman asiakkaalle, vaikka tilanteelle ei voitaisi tehdd mitdan. Tamanta-
paisia tilanteita voisivat olla seuraavat: ruuhka-ajat (vaikuttavat itsepalvelukassoillakin), lakien ja s&an-
t0jen noudattaminen, késittelyajat ja aikataulujen muutokset. Listasin myds muutamia seikkoja, jotka
voisivat vaikuttaa K-Citymarketissa. Esimerkiksi itsepalvelukassoilla voisi olla ruuhkaa, ja yleensa itse-
palvelukassoja on noin 4—6 kappaletta. Jos asiakkaalla on esimerkiksi kiire, ruuhka-aika voi silloin &r-
syttdd. Tama on taas sellainen tilanne, mihin myyjé ei pysty itse vaikuttamaan. Vaikeammissa tilanteissa
asiakas voi haluta jonkin asian etenevédn nopeasti, mutta on sdant6jg, joita myyjan taytyy vain noudattaa.
Kaésittely vie aikaa ja myos aikataulut voivat muuttua. Asiakaspalvelija voi yrittd4 saada tilanteen posi-
titlvisemmaksi pahoittelemalla tilannetta ja selittdmaélld, miksi asiat pitkittyvat tai misté tilanne johtui.

Tarke&a on kuitenkin hyvélla asiakaspalvelulla hoitaa asia loppuun. (Marckwort 2011, 87-88.)
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3.3 Palvelukonsepti lyhyesti

Jokaisessa myymaldssa on oma tapansa sille, miten toimitaan ja palvellaan asiakaspalvelutilanteissa.
Toimintamalli eli palvelukonsepti laaditaan isoissa myymaloissa kirjalliseen muotoon, jolloin myyma-
lan uusien tyontekijoiden on helppo oppia myymélén tavoille. Palvelukonseptin tarkoituksena on var-
mistaa, etté kaikille asiakkaille annetaan hyvéa ja tasavertaista palvelua. Palvelukonsepti tuo asiakkaalle
helpottavan tunteen, ja hén voi luottaa siihen, etta hanta palvellaan kohteliaasti asiakaspalvelijasta riip-
pumatta. Itse asiakaspalvelijalle palvelukonsepti tulee helpottamaan tyon etenemisté, koska palvelukon-

septiin on merkitty tarkasti, miten palvelutilanteissa toimitaan. (Hamél&inen & Patjas 2018, 124.)

3.3.1 Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat myymalassa ja verkossa

Toimintamalleissa eli palvelukonseptissa on yleensa merkitty, kuinka paljon asiakaspalvelijan tulisi pal-
vella henkilokohtaisesti asiakasta ja mitkd palvelunosat olisivat sellaiset, jotka asiakas hoitaisi itse. Asi-
akkaalle ei muodostu palvelukokemus pelkastaan asiakaspalvelijan ja asiakkaan valisestd henkilokoh-
taisesta palvelusta, vaan asiakaskokemukseen vaikuttaa koko myymalan ymparisté. Naihin kuuluvat esi-
merkiksi myymaldopasteet, (hyva olla my0ds itsepalvelukassoille omat opasteet), myymaélén sisustus, va-
laistus, tuoksut, esimerkiksi uusien ruokien maistiaiset ja viimeisena adnet. Palveluympériston toimin-
nallisuudessa oleellisinta on se, kun méaritellaan asiakkaan helppoutta asioida myymalassa. Toiminnal-
lisuus tarkoittaa sitd, miten asiakas kulkee palveluympéristossa. Asiakaskokemus muodostuu edelld mai-
nituista asioista eli siit4, miten asiakkaan olisi mahdollisimman helppo asioida myymal&ssa ja 16ytaa
tarvittavat tuotteet. (Hamaldinen & Patjas 2018, 124.)

Palveluymparisto ei pelkéstaan ole fyysinen tila. Se voi myos olla asiakkaan kayminen verkossa eli di-
gitaalinen ymparist0. Verkkoympéristossa asiakaskokemus muodostuu asiakkaalle siitd, millainen on
asiakkaan nakokulmasta myymaléan verkkosivujen visuaalinen ilme, eri tietol&hteiden otsikointi ja sivu-
jen toimivuus. Kysymykset siité, vievatkd myymalan omienverkkosivujen eri linkit oikeaan paikkaan ja
l6ytyvatko tarvittavat yhteystiedot helposti, ovat varmasti asiakkaan asiakaskokemukseen digitaalisessa
ymparistossa vaikuttavia tekijoitd. Digitaalisessa ymparistossé oleellinen asia on itse verkkosivujen si-
sélto, jolloin tulee kiinnittdd huomiota siihen, ovatko tuotetiedot kattavia ja tuotesivut selkeitd, jotta asi-
akkaan olisi helppo 16yt44 tarpeitaan vastaavia tuotteita. Myos tuotteiden vertaaminen voisi olla asiak-

kaalle hyvé asia. Siind asiakas voisi vertailla eri tuotteita ennen kuin tekee ostopéaatoksen. Jotta asiak-
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kaalle jaisi hyva mieli, ja asiakaskokemus paranisi, on tuotteiden ostamisen ja maksamisen kaytavé tur-
vallisesti ja helposti. Jos asiakas ostaa tuotteen verkosta, on myos tuotteen toimitus ja mahdollinen tuot-
teen palautusoikeus hoidettava hyvin. Se tuo hyvéé asiakaskokemusta, ja asiakas saattaisi ostaa tuotteita

verkosta myos jatkossa. (Hamaldinen & Patjas 2018, 124-125.)

3.3.2 Jalkitoimien hoitaminen asiakaskokemukseen liittyen

Asiakkaan poistuttua myymaéléstd on hyva hoitaa sovitut asiat loppuun asti, jotta asiakkaalle jaisi hyva
mieli saamastaan palvelusta. Jalkitoimien hoitaminen kuuluu my6s hyvaan asiakaspalveluun, vaikka
palvelu ei tapahdukaan endé kasvokkain asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla. Jalkitoimia voisivat olla
esimerkiksi tiedon hankkiminen ja toimittaminen. Jos asiakas tarvitsee tarkempia tietoja tuotteista tai
sen saatavuudesta, on asiakaspalvelijan hoidettava tiedot asiakkaalle sovitussa ajassa. Tuotteen saata-
vuuteen kuuluu myos tarkistaa tuotteen toimituksen kesto. Jos tuote viivastyy, pitada viipymatta kertoa
siitd myos asiakkaalle. Jos jokin tarvittava tuote on paassyt loppumaan ja asiakas olisi kiinnostunut siité,
silloin asiakaspalvelijan on kerrottava eteenpéin jollekin tuotteiden tilaamisesta vastaavalle henkildlle,
ettd tuotetta tilataan lisdd. Asiakkaalta on hyva pyytaa puhelinnumero tai sdéhkopostiosoite, jotta hanelle

voidaan ilmoittaa, kun tuotetta olisi taas saatavilla. (Hamaéldinen & Patjas 2018, 125.)

3.4 Asiakastyytyvaisyys

Yritykselld on vain yksi tavoite: saada uusia asiakkaita ja myds saada pidettya heidat asiakkaina. Nyky-
aan liiketoiminta on hyvin kannattavaa, ja asiakkaat ovat avainasemassa. Yritys ei pyorisi ilman tyyty-
vaisia asiakkaita, koska asiakkaat maksavat tyontekijoiden palkat ostamalla tuotteita tai palveluita. Asia-
kastyytyvéisyys muodostuu asiakkaalle asiakkaan kokeman laadun suhteessa asiakkaan tarpeisiin ja
odotuksiin. (Hamaldinen & Patjas 2018, 132.)

Yrityksen on hyva tietdd, kuinka tyytyvéisia heidan asiakkaansa ovat, koska se on ainut tapa voida ke-
hittad ja parantaa yrityksen toimintaa. Tyytyvéiset asiakkaat ovat uskollisia asiakkaita ja saattavat suo-
sitella yritystd muillekin. Sen takia asiakastyytyvaisyyden seuranta on yrityksen menestymisen vuoksi
tarked asia. Useat yritykset tekevat asiakastyytyvéisyyskyselya jatkuvasti tai aina silloin talldin. Kyselyn
avulla on helppo selvittdd, miten tuote tai palvelu on vastannut asiakkaan odotuksia. Kyselylla asiakkaat

voivat antaa my6s niin sanotun vapaan sanan, jossa voivat ehdottaa ideoita toiminnan kehittamiseksi.
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Asiakaspalvelutehtévissé on hyva kirjata ylos organisaation ohjeiden mukaisesti asiakkailta saatu pa-
laute, joka tavoittaisi yrityksen tyontekijat. Tarkead on vieda tyontekijoille kaikki asiakkailta saatu pa-
laute, esimerkiksi asiakkaan kehumiset, kiitokset, moitteet, valitukset sekd asiakkaiden mahdolliset toi-
veet ja kehitysideat. (Hamaldinen & Patjas 2018, 132.)

Asiakkailta saatua palautetta tulee varmasti nykyaan sosiaalisessa mediassa paljon, mutta seuraavaksi

kuvataan tiiviisti yleisimpia palautekanavia:

1. Palautelaatikot yrityksen toimitiloissa
- N&ma ovat yleisempid myymaloisséd. Monissa yrityksissé palautelaatikot ovat kassojen la-
helld, mutta monesti siind ei ole ketddn henkilokunnasta houkuttelemassa vastaamaan. Te-
hokkain tapa saada asiakkaita vastaamaan on jonkinlainen arvontalaatikko palautelaatikon

vieressa.

2. Asiakkaalta saatu suullinen palaute kasvokkain tyontekijalle.
- Joskus asiakaspalvelijat saavat suullista palautetta asiakkailtaan kasvotusten. Palaute on

my6s hyvé laittaa muistiin sen jalkeen.

3. Sosiaalisen median kanavat
- Yrityksilla on yleenséd omat Facebook- ja Instagram-tilit. Nykypaivéana sosiaalisen median kautta

yritykset saavat palautetta paljon asiakkailtaan.

4. Yrityksen verkkosivuilla oleva palautelaatikko
- K-ryhmalla on verkkosivuillaan oma palautteelle tarkoitettu sivu. Siella asiakkaat voivat
kéayda kirjoittamassa nimettdmastikin, ja asiakas voi halutessaan kirjoittaa omat yhteystie-
tonsa viestin yhteyteen, jos asiakas haluaa, ettd hanen palautteeseensa vastataan puhelimitse
tai sahkopostilla.

Yritykselle palautetta antavat yleensé tyytyvadiset ja toisaalta myos hyvin tyytymattomaét asiakkaat. Pa-
lautteen antamisen jalkeen kaikki saatu palaute on kasiteltavé. Jos asiakas haluaa, ettd hanen palautteensa
vastataan, ja on jattdnyt omat yhteystietonsa, yrityksen on hyvé palata asiaan mahdollisimman pian.
(Hamal&inen & Patjas 2018, 133.)
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Asiakkaiden saama hyva palvelu luo asiakasuskollisuutta. Yrityksen hyvé palvelu ja asiakkaan koke-
mukset perustuvat asiakkaan asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaan odotukset perustuvat aina yrityksen
tuotteeseen ja palveluun. Jos asiakkaan odotukset tuotteesta tai palvelusta eivét ole sellaisia, mita han
odotti, asiakas pettyy. Jos yritys pystyy taas antamaan positiivisen vaikutelman, asiakas on tyytyvéinen.
Silloin tyytyvéisen asiakkaan asiakasuskollisuus kasvaa. Asiakasuskollisuudella tarkoitetaan sitg, etta
asiakas ostaa uudelleen yrityksen tuotteita tai palveluita tietyn ajan kuluessa edellisen ostokerran jalkeen.
Asiakasuskollisuus on yritykselle todella tarkedd, koska aikaa ja rahaa menee enemman uusien asiak-
kaiden saamiseen ja niista tyytyvaisten asiakkaiden saamiseen. Sen sijaan vanhat asiakkaat on helpompi
pitéd yrityksen asiakkaina. Sanotaan, etta yrityksen vanhat asiakkaat ostavat enemmaén kuin uudet asi-
akkaat. Pitkaaikaiset asiakkaat eivat myoskaan kuormita yrityksien palveluprosesseja, silla pitkaaikaiset
asiakkaat ovat jo tottuneet toimimaan yrityksen asiakkaina. On myos todettu, ettd huomio siirtyy pitka-
aikaisilla ostajilla yrityksen hinnoista laatuun ja palveluihin. Tama tarkoittaa, etta pitkdaikaiset asiakkaat
voivat ja haluavat maksaa enemmaén laadukkaimmista tuotteista ja palveluista verrattuina satunnaisosta-
jiin. (Ha&maldinen & Patjas 2018, 134.)
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4 ITSEPALVELU

Neljannessé luvussa kaydaan aluksi l&pi itsepalvelukassojen toimintaa Suomessa seka ulkomailla. Lu-
vussa 4.2 kerrotaan, miten voidaan parantaa asiakaskokemusta itsepalvelukassojen osalta. Neljannen
luvun lopussa kaydaan lapi itsepalvelukassojen historia 1900-luvun alusta nykypaivéaén asti.

4.1 Itsepalvelun toiminta Suomessa ja maailmalla

Nykyaikana monet ruoka- ja erikoiskaupat ovat siirtyneet nopeasti peruskassojen lisaksi itsepalvelukas-
soihin. Ulkomailla itsepalvelukassat ovat yleistyneet paljon aikaisemmin kuin Suomessa. Ulkomailla
yleisimpié liikkeitd, joissa itsepalvelu on jo tunnettu, ovat Suomessakin suosittu huonekalu myymala
Ikea sekd Tecko. Suomessa itsepalvelukassat ovat nykyaikana siirtyneet K-ryhman liikkeisiin K-City-
marketteihin ja K-Supermarketteihin. (Ahvenainen, Gylling, Leino 2017, luku 7).

Itsepalvelukassojen ideana on helpottaa asiakkaiden ostokdyntej&d Monesti tavallisen ruokakaupan kas-
sajonot ovat pitkid. Silloin asiakkaat joutuvat kassajonoissa odottamaan liian pitkaan. Itsepalvelukasso-
jen tarkoituksena on helpottaa ja nopeuttaa asiakkaiden kaupassakayntid. Joillakin asiakkailla saattaa
olla kiire omiin asioihin. On my®s lapsiperheita, jotka haluavat nopeuttaa kaupassa kaymista kayttaméalla
itsepalvelukassoja. Itsepalvelukassojen idea on hyvin yksinkertainen. Asiakas kerad tavallisesti ostokset
koriin, mutta itsepalvelu poikkeaa muista kassoista nimensé mukaisesti, jolloin asiakas lukee tuotteiden
viivakoodit itse, maksaa tuotteet ja laittaa tuotteet muovipussiin. Itsepalvelukassoilla on yleensé véhin-
taan yksi asiakaspalvelija auttamassa tarvittaessa eli asiakkaan ei tarvitse asioida yksin. Tall6in asiakas-
palvelija ja asiakas kohtaavat myymalassa, vaikka asiakas kayttaisi itsepalvelukassoja. (Ahvenainen ym.
2017, luku 7).

Itsepalvelukassojen kayttaminen vaatii myyjiltakin aikaa ja opettelua ennen kuin voidaan kaupassa avata
itsepalvelukassat asiakkaita varten. Alussa myymaélén tyontekijat on koulutettava itsepalvelukassojen
toimivuuteen, kayttdon ja ongelmien ratkaisemiseen. Myyjien on osattava kayttaa itsepalvelukassoja
kunnolla, ja jos asiakkailla tulee ongelmia sen kaytdssd, myyjan on osattava auttaa asiakasta. Asiakkai-
den kéyttdessd itsepalvelukassoja kone saattaa ilmoittaa jossain valissa, ettd kutsu myyjaa tai vastaavaa,
jolloin myyjan on ké&ytava itsepalvelukassan luona ja autettava asiakasta taas jatkamaan ostosten mak-

samisessa. (Ahvenainen ym. 2017, luku 8).
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Ruotsissa itsepalvelu on edennyt Suomen toiminnasta vield pidemmélle. Ruotsalainen IT-yritt4ja Robert
Ilijason perusti ensimmaisen Naré&ffar-ruokakaupan, jossa ei ole yhtdan henkilokuntaa ja joka on auki
joka pdiva 24 tuntia. Ideana on, ettd asiakas rekisterdityy palveluun ja avaa liikkeen oven &lypuhelimen
sovelluksella. Tuotteiden ostaminen tapahtuu tuotteiden skannaamisella. Tuotteiden maksaminen tapah-
tuu laskulla, joka tulee kuukausittain ostettujen tuotteiden rahaméérastd. Ilijasonin idea oli hyva, sill&
asiakkaan ei tarvitse jonottaa ja asiakas saa hoitaa ostokset itsendisesti ilman henkil6kuntaa. Tama takaa

siis nopean kaupassa kdymisen. (Ahvenainen ym. 2017, luku 7).

Itsepalvelukassojen vastaanottoa on tutkittu myés ulkomailla. Amerikkalainen yhtié Cisco teki tutki-
muksen vuonna 2013, jossa tutkittiin kyselyn muodossa itsepalvelun tuomia vaikutuksia koskien vahit-
taiskaupan toimintaa. Kyselyyn vastasi 1514 henkiléa kymmenesta eri maasta. Kyselyn vastauksien lapi
kaymisen jalkeen oli yllattavad huomata, miten ihmiset olivat vastanneet. Yli puolet vastaajista oli sita
mieltd, ettd kayttavat itsepalvelukassoja sen takia, ettd pystyisivét vélttdmaan jonottamista tavallisilla
kassoilla. Toisaalta myds puolet vastaajista toivoisi henkilékunnalta enemman apua itsepalvelukassoilla

tuotteiden maksamisessa. (Ahvenainen ym. 2017, luku 7).

4.2 Asiakaskokemus itsepalvelukassoista

Asiakkaalle syntyva asiakaskokemus on aina tarkedampaa kuin itse palvelu. Asiakaskokemus muodostuu
asiakkaalle ostoskaynnin jalkeen. Ei siis ole valia asiakaspalvelijan toiminnan kohdalla, kayttaako asia-
kas itsepalvelukassoja vai tavallisia kassoja. Samat sdannot koskevat asiakaspalvelijoita molemmilla
kassoilla. Ystavéllinen ja asianmukainen kayttdytyminen on aina tarkeaa. Itsepalvelukassoillakin terveh-
ditdén asiakkaita, vaikka asiakas ei tarvitsisi apua myyjéltad. Nykyaan on tullut digitalisaatio viel&d enem-
mé&n mukaan yritysten toimintaan, mika vaikuttaa myos asiakkaiden kaupassa kdymiseen. Ennen asiak-
kaiden ostopolut yrityksissé menivat samalla tavalla. Asiakas saapuu myymalaan, kiertad haluamansa
hyllyt 1&pi ja siirtyy sen jélkeen kassoille. Nykyaan tavallisilla kassoilla kdyminen on vahentynyt ja asi-
akkaat ovat enemman siirtyneet itsepalvelukassoille. Syyné on luultavasti se, etté asiakas haluaa nopeut-
taa ja helpottaa omaa ostoskdyntidan hoitamalla ostosten maksamisen itse kéyttéen itsepalvelukassoja.
Itsepalvelukassojen tultua kauppoihin ovat normaalikassat ainakin osittain jaaneet vahemmalle. (Kor-
kiakoski & Gerdt, 2016 luku 1).
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Yritysten menestymiseen tarvitaan hyvaa kohderyhmatuntemusta asiakkaita ajatellen. Yritysten on hyva
miettid omaan yritykseen suunnattu kohderyhma, eli onko yrityksen tuotteet tarkoitettu enemman mie-
hille vai naisille ja miké olisi hyva ikéluokka. Asiakkaiden kannalta olisi tietysti hyva, ettd yritys olisi
kaikille ihmisille tarkoitettu. Tatd voidaan miettié ja tarkastella tiedon kerd&dmisen ja lapikédymisen jar-
jestelmilla seka prosesseilla. ”Ylivoimainen asiakaskokemus” -kirjassa kerrottiin kyldkaupasta, jolle
riitti tavallinen ja yksinkertainen kassajarjestelma ja asiakaspalvelusta pitavé kauppias, joka tunsi oman
kauppansa asiakkaat hyvin. Kylakaupan keskityttya suurempiin marketteihin, tietojérjestelmat korvasi-
vat tavallisen myyntityon. (Korkiakoski & Gerdt, 2016 luku 1).

Kun mietitaén erilaisia ideoita, joilla voitaisiin parantaa asiakkaiden asiakaskokemuksia, on hyva muis-
taa, ettd jokainen asiakas arvostaa hieman erilaisia asioita. Jotkut asiakkaat pitavat itsepalvelukassoja
mielekkdind, koska ne helpottavat asiakkaan ostoksilla kdymista ja asiakas saa hoitaa ostosten maksa-
misen itse. Joillekin asiakkaille sen sijaan itsepalvelukassat ovat niin sanottu kirosana. Osa asiakkaista
tarvitsee ostoskaynnin aikana henkilokohtaista kontaktia asiakaspalvelijaan ja toisaalta suurin osa asi-
akkaista haluaa suorittaa ostosreissunsa alusta loppuun itse. Silloin itsepalvelukassat ovat kyseisille asi-
akkaille hyva vaihtoehto. (Korkiakoski & Gerdt, 2016 luku 1).

Digitalisaation tultua viime vuosina entistd ajankohtaisemmaksi on asiakkaiden ostoksilla k&dymisesta
tullut itsendisempad, kuin aikana, jolloin ei vield ollut itsepalvelukassoja. Itsepalvelukassoista on hyotya
seka yritykselle ettd asiakkaille. Yrityksille itsepalvelukassat ovat kustannusten kannalta tehokas rat-
kaisu ja asiakkaiden kannalta mukavampi ja helpompi ratkaisu normaaleihin kassoihin verrattuna. Hyva
asiakaspalvelijan tarjoama asiakaspalvelu on myds asiakkaiden odotusarvojen johtamista. Kun asiakas-
palvelija kommunikoi asiakkaalle selvasti, asiakas kokee saaneensa paremman kokemuksen ostoskéayn-
niltdén. Toisin sanoen asiakas arvostaa sitd ja pitaa siitd, etta asiakaspalvelija ottaa hanet asiakkaana
hyvin huomioon kommunikoimalla selvasti. Itsepalvelujen tulemisesta vahittaistavarakaupoille ehdotti
alun perin lkea, kun asiakkaat olivat halukkaita itsepalvelun tulemiseen. (Korkiakoski & Gerdt, 2016
luku 1).
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4.3 Itsepalvelun historia 1900-luvulta nykypaivaan

Nykyaén itsepalvelu on kehittynyt valtavasti, ja ruokakauppojen lisdksi myos apteekit ja pankit ovat
siirtyneet itsepalveluun. Seuraavaksi kerrotaan itsepalvelun historiasta eli siitd, miten itsepalvelu toimi-

maailmalla jo 1900-luvun aikana ja miten itsepalvelu on kehittynyt kohti 2000-lukua.

Ihmisille pankkiautomaatit ja lentomatkojen lahtoselvityksen selvittdminen alypuhelimella ovat arkipai-
vad, mutta itsepalvelulla on jo oma historiansa 1900- luvun alusta alkaen. Ensimmadinen itsepalveluliike
perustettiin jo vuonna 1916 Yhdysvalloissa. Siihen aikaan kaikki ihmiset eivat ottaneet itsepalvelua mie-
luisasti vastaan, sill& kaikki eivat innostuneet itse ottamaan tuotteita normaalin myyntitilanteen sijasta,
jossa myyjén ja asiakkaan vélinen asiakaskontakti muodostuisi. Siité lahtien itsepalvelukulttuuri on pik-

kuhiljaa edennyt véhittdiskaupalta muille toimialoille. (Historiallinen aikakausikirja 2014.)

Suomeen itsepalvelu tuli tutuksi vuonna 1948, kun Ouluun avattiin ensimmainen itsepalveluliike. Sit4
alettiin kutsua “valintamyymaldksi”, koska monet ihmiset eivat pitaneet itsepalvelua kovin hyvana ni-
menda. Lahteessa mainitut Kai Eriksson ja Helena Tuorila olivat sitd mieltd, ettd ihmiset haluavat nyky-
aan hoitaa itsendisesti arkipdivansa asiat. Nykyaan varmasti onkin niin, silld ihmisid on erilaisia. Jotkut
haluavat menn& normaalille kassalle, joissa myyjé ja asiakas kohtaavat kunnolla, toiset taas haluavat olla

rauhassa ja hoitaa ostosten maksamiset taysin itse. (Historiallinen aikakausikirja, 2014.)

Itsepalvelumyymalét tulivat tutummiksi ihmisille 1960-luvulla. Silloin monet perheendidit k&vivat
tOissé eika heilld ollut niin paljon aikaa kdyda ruokaostoksilla omien tdiden ja muiden menojensa takia.
Itsepalvelukassat auttoivat paljon tydssa kayvia tuohon aikaan ja varmasti nykypaivanékin. (Helsingin

kaupunginmuseo, 2014.)

1900-luvulla oli myds moderni itsepalvelumyymaéla. Sellainen oli iso myymaéla, jonka hyllyt olivat
taynné erilaisia tuotteita, jotka olivat jo valmiiksi pakattuina. Itsepalvelussa voi olla seka hyvia etta huo-
noja puolia. Ennen itsepalvelua perinteiset myymalat olivat monille ihmisille mukavia kohtaamispaik-
koja, joissa naki muita ihmisia ja sai jutella muiden kanssa. Omaa vuoroa odotellessaan asiakkaat alkoi-
vat juttelemaan keskenaan, ja silloin myyja ja asiakas tulivat toisilleen paremmin tutuksi, kun asiakas-
palvelija paasi asiakaskontaktiin asiakkaan kanssa. Itsepalvelumyymaélat ovat sen sijaan tavallisen myy-

maéléan vastakohta. Nykypéivana itsepalvelukassalla on henkilékunnasta paikalla yksi tyontekija opasta-
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massa asiakkaitaan tarvittaessa, mutta itsepalvelukassoilla asiakas ja myyjé eivat valttamétta juttele toi-
sille ollenkaan muuten kuin tervehtiméalla. Sen takia asiakkaista tulee tuntemattomia henkilékunnalle.

(Helsingin kaupunginmuseo, 2014.)
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5 TUTKIMUKSEN TEKEMINEN

Opinnéaytety6 toteutettiin kvantitatiivisena eli maaréllisena tutkimuksena, josta kerrotaan luvun alussa
tarkemmin. Seuraavaksi kdydéaan tutkimuksen toteuttamistapa lapi, joka on kyselylomaketutkimus, ja
lopuksi kerrotaan kyselyn toteuttamisesta K-Citymarket Raahessa.

5.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Madrallista tutkimusta kutsutaan kvantitatiiviseksi tutkimukseksi. Maéarallisen tutkimuksen tiedonkeruu-
materiaalina voidaan kayttda kyselylomaketta, joko sahkoistd lomaketta tai paperilomaketta. Maarélli-
sessa tutkimuksessa kyselylomake on perinteinen tutkimusmenetelmé. Kyselylomaketta on kutsuttu
myaos postikyselyksi, informoitukyselyksi tai joukkokyselyksi, jota myds kutsutaan gallupiksi. Kyselyn
toteutustavasta riippuu, minkélainen kysely tehddan. Kyselystd on myos kaytetty ”Survey-tutkimus” -
nimikettd. Kyseista nimiketta kaytetaan silloin, kun kysely on vakioitu. Vakioitu tarkoittaa sitd, etta kai-
kilta kyselyyn vastanneilta henkil6iltd kysytdédn samat kysymykset samalla tavalla. Mé&arallisen tutki-
muksen tekemiseen tarvitaan yleensa suurempi maard vastaajia, jotta tulokset olisivat luotettavia.
(Vilkka 2015, 94.)

Maaréllisen tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen patevyyttd. Talldin validiteetti tarkoittaa
sitd, milla tavalla kyselyn vastaajat ovat ymmartaneet mittarin, kyselylomakkeen ja kysymykset. Jos
vastaaja ajattelee lomakkeen kysymykset eri tavalla kuin tutkija, saattavat tutkimustulokset vaaristya.
Tutkimuksen validiutta tarkastellaan jo kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa, jossa otetaan huomioon
lomakkeen kysymykset, tutkittava ryhma ja asiakkaiden vastaaminen kyselylomakkeeseen. Maarallisen
tutkimuksen reliabiliteetti eli luotettavuus tarkoittaa tutkimuksen tulosten tarkkuutta eli kyselylla toivo-
taan saatavan ei-sattumanvaraisia tuloksia. Tutkimuksen pétevyys ja luotettavuus kattavat yhdessa sen,
ettd tutkimuksesta tulee luotettava. (Vilkka 2015, 193-194.)
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5.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Opinnéaytety0 suoritettiin asiakastyytyvaisyyskyselyna perinteisella paperilomakkeella, johon asiakkaat
saivat vastata kynalla. Seuraavaksi perehdytddn enemmaén kyselylomakkeeseen. Kyselylomakkeen
suunnittelun alkuvaiheessa on hyva miettid, minkalainen olisi hyva kyselylomake, mitd pitad ottaa huo-

mioon sita tehtéessé ja miten voidaan valttaa virheitd, jotta saataisiin kunnollisia vastauksia.

Kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa on hyvé ensin miettia, mika on kyselyn tarkoitus ja kohderyhma.
Tutkimuksen tekija voi olla kyselylomakkeen tekemisen yhteydessa itse paikalla pyytdmassé asiakkaita
vastaamaan paperilomakkeeseen. Silloin voidaan saada suurempi méarad vastauksia, kun tutkimuksen
tekija on paikalla. Arvonta on paras tapa saada ihmisia omien asioidensa keskelld vastaamaan kyselylo-
makkeeseen. Kyselylomaketta aloitettaessa kysymykset ja niiden muotoilu taytyy miettid huolellisesti.
Hyvin suunnitellut kysymykset tuovat tutkimuksen onnistumiselle hyvét lahtokohdat. Ensimmainen
virhe saattaa tulla jo kysymyksen muotoiluvaiheessa. Kyselyn vastaaja saattaa ajatella kysymyksen eri
tavalla kuin kyselyn tekija oli itse ajatellut, jolloin tutkimuksen tulos voi vaaristya. Kysymysten tekemi-
sessa kannattaa olla tarkkana sanamuotojen kanssa. Sanamuodot eivét saa olla hailyvia tai epamaaraisia.
Kysymys ei saa siis johdattaa harhaan kyselyyn vastaajaa. Kysymyksia ryhdytdan suunnittelemaan sil-
loin, kun tutkimuksen tavoite ja tutkimuksen ongelmat ovat selvilla. (Valli 2018, 92-93.)

Kyselylomake kannattaa yleensa aloittaa taustakysymyksilla. Taustakysymyksia voivat olla esimerkiksi
vastaajan sukupuoli, ik& ja mahdollisesti koulutustausta. Taustakysymykset sopivat hyvina aloituskysy-
myksina kyselyyn. Seuraavaksi ei kannata laittaa vield haastavia kysymyksid, vaan helpot kysymykset
kyselyn alkupuolella innostavat asiakasta vastaamaan myods loppuihinkin kysymyksiin. Jos kyselyssa
tulee jonkinlaisia arkoja kysymyksia, sellaiset kysymykset on hyva laittaa kyselylomakkeen keskelle.
Loppuvaiheessa on hyva olla muutamia helppoja kysymyksid, joissa vastaajan ei tarvitsisi kovin kauan
pohtia. (Valli 2018, 94.)

Kyselylomakkeen pituutta kannattaa myods miettia hyvissé ajoin ja huolellisesti. Kysely ei saa olla liian
pitkd, koska silloin vastaaja saattaa jattaa vastaamatta kyselyyn. Jos kysymyksié olisi niin paljon, etta
kyselylomakkeesta tulisi pitkd, on hyva tehda kyselystd houkuttava, jotta vastaajat jaksaisivat vastata
sithen. Hyvéd on myos miettid, kuinka kauan vastaajalla menisi aikaa vastata lomakkeeseen. Ongelmana
voi olla pitkissa kyselyissa myos se, ettd asiakas ei jaksa vastata kunnolla kyselylomakkeen viimeisiin
kysymyksiin ja tutkimuksen tulokset saattavat sen takia vaaristyd. Kysymykset ja vastausvaihtoehdot on

hyva laittaa henkil6kohtaiseen muotoon vastaajaa ajatellen. Jos kyselyn aihe on yleinen, esimerkiksi
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tassa tutkimuksessa itsepalvelukassat, kyselyn on hyva olla lyhyempi, ja jos taas kysely kasittelee vas-
taajan henkilokohtaisia asioita, kyselyn on hyvé olla pidempi. (Valli 2018, 95, 97.)

5.3 Kyselyn toteuttaminen

Tutkimus toteutettiin K-Citymarket Raahessa 11.03—15.03.2019. Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin
itsepalvelukassojen uloskaynnin vastapéata olevalla pienelld poydalla (KUVA 1). Kyselyyn vastannei-
den kesken arvottiin tuotekassi, joka oli Raahen K-Citymarketin tarjoama. Kyselylomake 10ytyy opin-
naytetyon lopusta (LIITE 3).

Opinnaytetyontekija oli paikan paalla pyytdmassa asiakkaita vastaamaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn
maanantaista keskiviikkoon kello 13.00-16.00 ja torstaista perjantaihin kello 10.00—14.00. Tutkimuk-
sen toteuttamisessa oli mukava huomata, kuinka paljon vastaajia tuli iltapdivan aikana verrattuna pai-
vasaikaan. Eniten vastaajia saatiin torstain ja perjantain aikana. Enimmakseen kyselyn vastaajista olivat
vanhempia ihmisia. Nuoret ja aikuiset olivat paivalla enimmakseen tdissa ja kouluissa, joten iltaisin olisi

varmasti saanut kyseisestd ikaluokasta enemman vastauksia.
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KUVA 1. Asiakastyytyvaisyyskyselypiste

Kuvassa 1 nékyy itsepalvelukassoja koskeva asiakastyytyvaisyyskyselypiste. Ihmiset saivat tayttaa ky-
selylomakkeen ja palauttaa sen kuvassa nakyvaan palautelaatikkoon. Ilmoituksessa luki seuraava teksti:
”Arvoisa asiakas, vastaamalla itsepalvelukassojen asiakastyytyviisyyskyselyyn, osallistut tuotekassiar-

vontaan! Kiitos!”
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kaydaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset kattavasti lapi. Tutkimuksen tuloksien ra-
portoinnissa kaytettiin pylvasdiagrammeja ja taulukkoa apuna. Yhteensa kyselyyn saatiin 111 vastausta.
Tulokset jaettiin kolmeen osaan: Vastaajien taustatietoihin, asiakkaiden tyytyvaisyyteen kosken itsepal-

velukassoja ja vapaaseen palautteeseen.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselytutkimukseen vastaajissa oli eniten yli 56-vuotiaita, joita oli 75 kappaletta. Tulosten mukaan 22
vastausta olivat antaneet 40-55 ik&luokan aikuiset. Kahdeksan vastausta saatiin 26—40 -vuotiailta ja
18-25 -vuotiaiden ja alle 18-vuotiaiden kohdalle tuli molemmilta kolme vastausta. Erityisesti nuorem-
paa vakea oli vaikeampi saada vastaamaan kyselyyn, mutta myds nuoriso on ottanut itsepalvelukassat
kayttoon. Kyselytutkimuksen kyselyyn vastanneista henkildista 60 oli naisia ja 51 vastausta oli miehié.

Taustatietojen perusteella kaikenikéiset miehet sekd naiset ovat ottaneet itsepalvelukassat omakseen.

6.2 Asiakkaiden tyytyvaisyys koskien itsepalvelukassoja

Kyselyssa keskityttiin asiakkaiden tyytyvaisyyden selvittdmiseen. Aluksi haluttiin selvittdd, kuinka
usein asiakkaat kayttavat K-Citymarket Raahen itsepalvelukassoja (KUVIO 1). Itsepalvelukassat ovat

olleet asiakkaiden kayttssa kohta kaksi vuotta, joten on tarkedd saada kuulla asiakkaiden mielipiteita.
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Kuinka usein Raahen K-Citymarketin
itsepalvelukassoja?
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KUVIO 1.ltsepalvelukassojen kayttdjamaarat

Kuvio 1 mukaan 83 henkil6a kyselyyn vastanneista asiakkaista kayttada usein K-Citymarket Raahen it-
sepalvelukassoja. 22 asiakasta kéayttaa itsepalvelukassoja satunnaisesti ja vain viisi asiakasta kéyttaa har-

vemmin itsepalvelukassoja.

Kyselyssa haluttiin seuraavaksi tietdd, miksi asiakkaat ovat valinneet itsepalvelukassat normaalikassojen
sijaan (KUVIO 2). Asiakkaat saivat halutessaan Kkirjoittaa myds vapaan palautteen, joka on kerrottu sa-

nallisesti kuvion alapuolelle.

Miksi valitsit itsepalvelukassat?
Voit valita useita vaihtoehtoja
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KUVIO 2. Itsepalvelukassojen valinta
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Kuviosta 2 huomataan, ettd 80 vastaajaa oli valinnut itsepalvelukassat normaalikassojen sijaan sen takia,
ettd se helpottaa asiointia. 46 vastaajaa valitsi itsepalvelukassat pienemman ostosmaarén takia. 17 vas-
taajaa oli omatoimisen maksamisen kannalla. Kuusi vastaajaa Kirjoitti viela vapaaseen palautteeseen,
miksi oli valinnut itsepalvelukassat. Palautteet olivat melko yksipuolisia. Asiakkaat olivat valinneet it-
sepalvelukassat normaalikassojen pitkien jonojen takia ja myos siksi, etté ei tarvitsisi jonottaa kassoille,
vaan voi mennd suoraan itsepalvelukassalle maksamaan ostokset. Lisaksi asiakkaat pitivat siitd, etta sai

itse pakata ostokset.

Seuraavaksi tutkimuksessa haluttiin selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyyttd koskien itsepalvelukassojen
neljaa eri osa-aluetta: sijaintia, toimivuutta, palvelupistettd ja kokonaisuutta (TAULUKKO 1.) Ndama
nelja eri osa-aluetta kuuluvat itsepalvelukassojen tilaan, joten on erityisen tarkeda kuulla asiakkaiden

mielipiteita.

TAULUKKO 1. Asiakkaiden tyytyvéisyys koskien itsepalvelukassoja

Oletko ollut tyytyvdinen itsepalvelukassojen....
Erittain tyytyvainen Tyytyvdinen Tyytyméton Erittain tyytyméaton Bl vasta;:huttal;)r/]seiseen
Sijaintiin 80 27 0 0 4
Toimivuuteen 71 27 0 0 13
Palvelupisteeseen 62 32 2 0 15
Kokonaisuuteen 67 30 1 0 13

Taulukosta 1 huomataan, ettd tulosten mukaan 80 vastaajaa on ollut erittdin tyytyvaisia itsepalvelukas-
sojen sijaintiin. 27 vastaajaa oli tyytyvaisid. Kukaan vastaajista ei puolestaan ollut tyytyméton sijaintiin.
Toimivuuteen 71 vastaajaa oli erittdin tyytyvéinen. 27 vastaajaa oli taas tyytyvainen itsepalvelukassojen
toimivuuteen. Toimivuuskohdassakaan ei ollut kukaan vastaajista tyytyméaton Palvelupisteeseen. 62 vas-
taajaa oli erittdin tyytyvaisid. 32 vastaajaa oli tyytyvaisia. Kaksi vastaajaa oli tyytymattomia itsepalve-

lukassojen palvelupisteeseen ja erittain tyytyméattomia ei ollut ollenkaan. Kokonaisuuteen 67 vastaajaa
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oli erittéin tyytyvéisid. 30 vastaajista oli tyytyvaisia ja yksi vastaaja oli tyytymaton itsepalvelukassojen
kokonaisuuteen. Erittain tyytymattomia ei ollut yhtaan.

Kaikki kyselyyn vastanneista eivét vastanneet kaikkiin kohtiin. Kysymyksessa 5 sijaintikohdassa nelja
asiakasta jatti vastaamatta. Toimivuuskohdassa 13 asiakasta jatti vastaamatta, palvelupistekohdassa 15
asiakasta jatti vastaamatta ja kokonaisuuskohdassa 13 asiakasta jatti vastaamatta. Taulukosta huomaa,
ettd asiakkaat ovat olleet enimmakseen tyytyvaisid kaikkeen neljadn kohtaa: sijaintiin, toimivuuteen,
palvelupisteeseen ja kokonaisuuteen. Vain kolme vastaajaa oli tyytymattomid, mika on todella pieni

maara.

Seuraavaksi haluttiin tietdd, mitd mieltd asiakkaat ovat olleet henkilokunnan asiantuntevuudesta itsepal-
velukassoja koskien (KUVIO 3). Henkil6kunnan asiantuntevuus on tarked osa itsepalvelukassojen toi-

mintaa.

KUVIO 3. Henkilokunnan asiantuntevuus itsepalvelukassoilla

Kuviosta 3 huomataan, ettd asiakkaista 75 oli erittdin tyytyvaisia henkilokunnan asiantuntevuuteen itse-
palvelukassoilla. 36 kyselyyn vastanneista oli sen sijaan tyytyvéisid. Tyytymattomia ja erittéin tyyty-
méttomid asiakkaita ei kyselyn tulosten perusteella ollut ollenkaan. Td&ma on hyva merkki siita, ettd hen-

kilokunnan asiantuntevuus itsepalvelukassoilla on ollut asiakkaiden mielestd suurimmaksi osaksi hyvaa.
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Viimeisené ennen vapaita palautteita haluttiin tietad, miten asiakkailla on onnistunut tuotteiden maksa-
minen itsepalvelukassoilla (KUVIO 4). Tamén kysymyksen vastausten perusteella on mahdollista huo-
mata, onko maksamisessa ollut jotain ongelmia vai onko tuotteiden maksaminen onnistunut moitteetto-

masti. Jos asiakas oli vastannut kohtaan ei”, on asiakas saanut halutessaan kirjoittaa vapaan palautteen.

Onko itsepalvelukassoilla maksaminen
onnistunut ongelmitta?
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KUVIO 4 Itsepalvelukassoilla maksaminen

Kuviosta 4 huomataan, ettd 105 vastanneella asiakkaalla on itsepalvelukassoilla maksaminen onnistunut
hyvin ja kuudella vastanneella taas ei ole onnistunut. On hyva tietad, ettd itsepalvelukassat ovat toimineet

ja asiakkailla ostosten maksaminen on onnistunut suurimmaksi osaksi hyvin.
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6.3 Asiakkaiden antamat vapaa palautteet

Asiakkaiden antama vapaa palaute kysymyksesta 7> 16ytyy opinnaytetyon lopusta (LIITE 1) ja kyselyn
viimeisestd kohdasta oleva vapaa palaute 16ytyy osiosta ”vapaa palaute koskien itsepalvelukassojen toi-
mintaa” (LIITE 2). Vapaita palautteita tuli kysymyksesté seitseméan 22 kappaletta ja kyselyn viimeisesta

kohdasta 27 kappaletta.

Kysymyksen kahdeksan vapaa palaute koski kysymysta 7. Suurin osa asiakkaiden antamasta vapaasta
palautteesta oli erittain positiivista. Palautteissa kehuttiin, kuinka itsepalvelukassat ovat toimineet asi-
akkaiden mielesté hyvin. Osa asiakkaista kehui itsepalvelukassoja siité, ettd niitd on helppo oppia kayt-
tdmaén ja ne ovat nopeuttaneet omaa ostosreissua. Asiakkaat ovat myos pitaneet siitd, etta ei tarvitse
jonottaa palvelukassoille ja apua saa tydntekijoilta aina, jos tulee jotain ongelmia itsepalvelukassojen
kayttamiseen liittyen. Yksi asiakas Kirjoitti, ettd pullonpalautuskuittien kanssa voisi olla helpompaa it-
sepalvelukassoilla ja pienemmat ostokset voisi maksaa kateiselld, vaikka asiakas asioisikin itsepalvelu-
kassalla. Nykyaan kateinen on vahentynyt ja ihmiset maksavat kortilla enemmaén, mik& myos vaikutti
yhden asiakkaan paatokseen kayttaa itsepalvelukassoja. Aletuotteiden kanssa on ollut yhdella asiak-
kaalla ongelmia, mutta siihenkin on apua tullut vélittdmaésti. Asiakkaiden palautteissa mainittiin myos
tavaratila, johon ostokset laitetaan itsepalvelukassoilla. Joskus asiakkailla saattaa olla suurempi maaré
ostoksia, ja kaikki tuotteet eivat mahdu aina tavaratilalle. Katsoin vapaan sanan palautteissa tarkeim-
maéksi osioksi suuren tavaratilan puutteen itsepalvelukassoilla. Opinnédytetydn lopussa (LIITE 1) ndkyvat

asiakkaiden antamat palautteet kokonaisuudessaan.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn viimeisena kohtana oli vapaa palaute koskien itsepalvelukassojen toimin-
taa. Tahédn asiakas sai halutessaan Kirjoittaa, mitd mieleen tuli. Tassékin asiakkailta saatu palaute oli
itsepalvelukassojen toimivuutta ajatellen hyvaa. Asiakkaat pitivat edellisen vapaapalautekohdan mu-
kaan kayttaa itsepalvelukassoja, koska se nopeuttaa asiointia. Asiakkaat haluavat erityisesti kayttaa it-
sepalvelukassoja pienten ostosten takia. Henkilokunnan asiantuntevuutta itsepalvelukassoilla kehuttiin
my0Os ammattitaitoiseksi ja ystavéllisesti. Erés asiakas mainitsi seuraavasti: “huomaa kyll4, ettd asiak-

kaista valitetddn”. Yksi asiakas myos sanoi itsepalvelukassojen maaran olevan sopiva.

Asiakkailta saaduissa palautteissa oli myos toive-ehdotuksia. Erds asiakas kirjoitti, ettd olisi hyva, jos
VOisi useampia samoja tuotteita ostaessa laittaa koneelta kappalemééran suoraan yhdella painalluksella.
Tassakin yhteydessé tuli monelta palautetta siitd, ettd tavaratila saisi olla suurempi, jos asiakkaalla olisi

enemman ostoksia itsepalvelukassoilla asioidessaan. Yksi asiakas toivoi, ettd itsepalvelukassoja saisi
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olla enemman. Palvelukassoillakin voi olla pitkat jonot, ja sitten vélilla saattaa itsepalvelukassoillakin
joutua odottamaan omaa vuoroaan. Nikotiinituotteita toivottiin myos itsepalvelukassoille. Eras asiakas
kirjoitti ndin: ’Satunnainen tarkastus tapahtuu Plussa-kortin lukemisen jalkeen - Ei ole satunnainen
tarkastus”. Tarjoustuotteiden maksaminen itsepalvelukassoilla on my0s joskus aiheuttanut ongelmia

tuotteita maksettaessa.

Kohdan 9 vapaan sanan palaute 16ytyy tarkemmin opinnaytetyon lopusta (LIITE 2) vapaa palaute kos-
kien itsepalvelukassojen toimintaa”. Suurimmaksi osaksi palaute on ollut positiivista. Itsepalvelukasso-
jen toimivuus ja henkilékunnan asiantuntevuus ovat saaneet positiivista palautetta. Eniten asiakkaat ovat

toivoneet itsepalvelukassojen tavaratilaa isommaksi suurempien tuotteiden maarien takia.
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7 POHDINTA

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatiin viiden pdivan aikana 111 vastausta. Tutkimuksen tulosten perus-
teella vanhemmat ihmiset olivat aktiivisia itsepalvelukassojen kéyttdjid, mutta miehet seké naiset kéayt-
tivat niitd melko tasapuolisesti i&sté riippumatta. Tulosten perusteella itsepalvelukassoja kaytetaan usein.
Suurin osa ihmisisté on ottanut itsepalvelukassat kayttoon palvelukassojen pitkien jonojen, pienten os-
tosméaérien ja omatoimisen maksamisen takia. My0ds itsepalvelukassojen sijainti, toimivuus, palvelupiste

ja kokonaisuus saivat eniten vastauksia kyselyn viidennessa kysymyksessa.

Asiakastyytyvaiskyselya pidettaessd oli mukava huomata, kuinka paljon itsepalvelukassoja kayttivat
kaikenikéiset asiakkaat. Nuoret ihmiset eivét paljon tulleet vastaamaan asiakastyytyvéisyyskyselyyn,
mutta nuorempaakin vaked kavi usein itsepalvelukassoilla. Varmasti kyseiseen maaréan vaikuttivat
my0s asiakastyytyvaisyyskyselyn ajankohdat: maanantaista keskiviikkoon kello 13—16 ja torstaista per-
jantaihin kello 10-14. Nuoremmat asiakkaat ja aikuiset olivat enimmakseen toissé, joten vanhempia
ihmisia saattoi senkin takia kdyda ostoksilla enemmaén. lltaisin varmasti nuoret seké aikuiset paasevat

paremmin kaymaan ostoksilla, joten silloin olisi voinut kyseisia ikdluokkia saada vastaamaan enemmaén

kyselyyn.

Opinnaytetyon tekeminen sujui kaiken kaikkiaan hyvin. Opinnaytetydn aiheen valitseminen ja tydn
aloittaminen oli aluksi hankalaa. Teoriaosuuden Kirjoittaminen alkoi kuitenkin sujua hyvin alkuun péa-
semisen jalkeen. Tutkimuksen toteuttaminen sujui mielestdni myds todella hyvin. Tutkimuksen muotoa
mietittdessd kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus oli oikea tapa saada suuri maaré asiakkaiden vas-
tauksia itsepalvelukassoja koskevaa tutkimusta varten. Asiakastyytyvéiskyselylomaketta tehdessani
mietin, minkélainen kysely olisi sopivanpituinen. Kirjoja lukiessani sain hyvia ohjeita omaan kyselyyni.
Kysely ei saanut olla liian pitkd, silla asiakkaat eivéat jaksaisi vastata tai keskittyd kunnolla kyselyn ky-
symyksiin. Mietin kysymykset l&pi ensin ja sen jalkeen p&atin kysymysten madarat. Paadyin kaksipuo-
leiseen asiakastyytyvéisyyskyselyyn. Kysely muodostui seitsemésta rasti ruutuun -kysymyksesta ja kol-
mesta vapaa palaute -kohdasta, joista yksi vapaa palaute kuului kysymyksen 4 yhteyteen. Kyselylomak-
keen pituus oli sopiva asiakkaiden téytettavaksi, jolloin se ei vienyt asiakkailta paljon aikaa. Lopputu-
lokseen tutkimuksessa olin tyytyvainen.
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Opinnaytetyon aihe oli mielenkiintoinen. Itsepalvelukassat tulivat K-Citymarket Raaheen kesélla 2017.
Silloin ne olivat asiakkaille uutta, ja osa ei varmaan ollut tiennyt itsepalvelukassoista ennen niiden tule-
mista yrityksiin. Sitten pikkuhiljaa asiakkaat ovat kokeilleet niitd, ja osa on ottanut ostoskaynneilla kayt-
toonsa itsepalvelukassat. Minusta opinndytetyon aihe oli tassé kohtaa hyvé tehda. Oli hyva tutkia, mité
mielté asiakkaat ovat olleet K-Citymarket Raahen itsepalvelukassoista kohta kahden vuoden kéyttami-
sen jalkeen. Tulokset olivat positiivisia ja vastausten maaran ja palautteiden perusteella onnistui hyvin.
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LIITE1

Vapaa palaute kysymyksesta 7

-Pullon palautus kuittien kanssa hankalaa, pienet ostokset pitéisi voida maksaa kateisella
- Satunnaiset virheet

- Joskus tokkii

- Itse toppasin

- Hyva juttu, ei ole kéateisté rahaa

- Olen erittain tyytyvainen itsepalvelukassoihin. Kun kassat ovat tulleet, sen jalkeen en ole normaali
kassoja kayttanyt ollenkaan, 10 pistetta!

-0)

- Tosi helppoa. Pika” saisi olla >25€

- Joustava, nopea

- Maksettaville ostoksille pieni tila. Hankaloittaa ostostapahtumaa, jos on isot ostokset

- Asiointi kdy nopeasti, yleensé ei ruuhkaa

- Yleensa toimii ongelmitta, joskus aletuotteiden kanssa pientd ongelmaa, mutta apu vélittdmasti
- Yllattavéan helppoa

- Hieno uudistus

- Helppo oppia

- Hyva juttu :)

- Hyva idea ja aina saa apua, jos ei mene niin kuin Strémsoissa

- Toimiva kokonaisuus

- Hyva

- Helppoa

- Hyva juttu, kun vahan ostoksia ja jos on jonoa palvelukassoilla

- Hyv4, mutta vie tyopaikkoja
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Vapaa palaute koskien itsepalvelukassojen toimintaa

- Liian pieni tila ostoksille, jos niitd on paljon. Pitdisi olla pitka useampi lokeroinen poyta
- Hyv4, mutta ei ole tarpeeksi paikkoja

- Oikein ammatillista palvelua, kiitos!

- Todella ystavéllista henkilokuntaa. Huomaa, ettd asiakkaasta valitetaan. :)

- Hyvin toimii

- Hyva ja nopeal

- Nopeuttaa asiointia!

- Olisi hyv4, jos voisi ostaessa useampia samoja tuotteita laittaa kappale méaran suoraan nappéailemalla.
- Tyoskentely tasot (Pakkaus ja ostokset- taso) saisivat olla hieman isommat

- Erittdin hyva

- Nopeuttaa ostoksilla kdyntid, kun on pienet ostokset

- Tasot suuria ostoksia tuodessa puuttuu kokonaan

- Satunnainen tarkastus tapahtuu Plussa-kortin lukemisen jalkeen --> Ei ole satunnainen tarkastus
- Myyjéat osaavat neuvoa ja ovat asiantuntevia

- Kassojen méaara sopiva ja henkilokunta helposti saatavilla.
- Aika hyva toimivuus

- Pakkaamispdyta saisi olla tilavampi

- Tupakkia ei myynnissa itsepalvelukassoilla

- Toimii hyvin

- Tarjoukset joskus ongelmallisia tietokoneelle

- Hyvd homma

- Hyvin toimii, ei moittimista

- Periaatteessa olen itsepalvelukassojen kannalla

- Hyva toimivuus

- Saisi olla useampi kassa, monesti pitkat jonot myds itsepalvelukassoille, kun perus kassojakaan ei
yleensa ole montaa auki

- Kiitos!

- TavarapOyta isompi/pidempi
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY
Hei,

Olen Centria-ammattikorkeakoulun viimeisen vuoden liiketalouden opiskelija.
Teen Raahen K-Citymarketille opinnaytety6ta koskien itsepalvelukassoja.
Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti. Vastaamalla kyselyyn tuet K-
Citymarket Raahen palvelua ja halutessasi voit osallistua arvontaan!

Kysely jatkuu toisella puolella!

1. k&
alle 18-v 18-25 26-40 40-55 56 >
2. Sukupuoli
Mies Nainen

3. Kuinka usein kaytat Raahen K-Citymarketin itsepalvelukassoja?

Usein Satunnaisesti Harvoin

4. Miksi valitsit itsepalvelukassat? (Voit valita useita vaihtoehtoja)
Asioinnin helppous/katevyys
Véahén ostoksia
Omatoiminen maksaminen

Jokin muu, mika?

5. Oletko ollut tyytyvainen itsepalvelukassojen
Erittain tyytyvainen Tyytyvdinen Tyytymaton Erittin tyytymaton
Sijaintiin
Toimivuuteen
Palvelupisteeseen

Kokonaisuuteen
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6. Oletko ollut tyytyvainen henkilokunnan asiantuntevuuteen itsepalvelukassoilla?
Erittain tyytyvainen Tyytyvainen Tyytyméaton Erittain tyytymaton

7. Onko itsepalvelukassoilla maksaminen onnistunut ongelmitta?
Kylla Ei

8. Vapaa palaute edelliseen kysymykseen. (Itsepalvelukassoilla maksaminen)

9. Vapaa palaute koskien itsepalvelukassojen toimintaa.

10. Jattamalla yhteystiedot, osallistut arvontaan!

Nimi:

Puhelinnumero:



