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Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittda Kupittaan Citymarketin asiakaskokemusta
kaupan itsepalvelukassoihin ja itsepalvelupisteen toimivuuteen. Kaupalle ei oltu
ennen tehty tutkimusta liittyen itsepalvelukassoihin, joten tyon kohdistaminen
siihen oli tarpeellista ja ajankohtaista. Asiakastyytyvaisyyden selvittamisella
saadaan merkityksellista tietoa itsepalvelukassojen tilanteesta ja voidaan
mahdollisesti parantaa asiakkaiden kayttokokemusta tulevalle.

Kyselytutkimus suoritettin haastatteluna paikan paalla, itsepalvelupisteen
poistumispisteen edessa. Vastaajat valittin satunnaisesti, ja kaikilta
itsepalvelukassoilta poistuvilta asiakkailta pyrittiin kysya, onnistuisiko kyselyyn
vastaaminen. Kysely suoritettiin kayttaen Webropol-kyselytutkimusohjelmistoa.

Saaduilla vastauksilla voidaan todeta Kupittaan Citymarketin itsepalvelukassojen
olevan todella hyvassa tilanteessa. Asiakkaat ovat enimmakseen tyytyvaisia
siihen, miten kaupassa itsepalvelu on tehty mahdolliseksi. Suurimpana
kehityskohteena olisi olemassa olevien itsepalvelukassojen  kayton
maksimoiminen ja hyddyntaminen ruuhkatilanteissa ilman etta kassoja on liikaa
auki kayttamattomina.
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Self-checkouts customer experience — K-Citymarket
Kupittaa

The aim of this thesis was to find out the customer experience of Kupittaa
Citymarket self-service registers and the functionality of the self-service point. No
research had been done to the store before regarding self-service registers, so
focusing on this subject was necessary and timely. Investigating customer
satisfaction provides meaningful information about the current situation of self-
service registers and possibly improve the customers user experience for the
future.

The survey was conducted as an interview, in front of the exit of the self-service
point. Respondents were randomly selected. All possible customers leaving the
self-service registers were asked if they wanted to answer the survey. The survey
was conducted using the Webropol survey software.

With the answers received, it can be concluded that the self-service registers of
Kupittaa Citymarket are in a really good situation. Customers are mostly satisfied
with how self-service is made within the store. The biggest development target
would be maximizing the use of already existing self-service registers within the
store and making use of them in rush hour situations without too many registers
being open and unused.

Keywords:

Customer experience, customer service, self-service, self-checkout, Kesko,
Citymarket
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1 Johdanto

Itsepalvelu on koko ajan suositumpi ja enemman kaytetty palvelumuoto
ruokatavarakaupoissa. Useat asiakkaat arvostavat itsepalvelupisteiden tuomaa
nopeutta, vaivattomuutta sekd "vapauden” tuntua. Itsepalvelukassalla asioivien
asiakkaiden on helpompaa seurata lopullisen hinnan muodostumista, seka eri
tuotteiden tarjouksien toteutumista. Tama vahentaa vaarinkasityksia tuotteiden
hinnoista, ja vahentaa kuittien korjauksia, kun virhe ehditdadan huomata ennen kuin
ostokset on jo ehditty maksaa. Itsepalvelukassojen kayttd on lisaantynyt
tasaisesti, ja luvut vaihtelevat paljon myymalan koosta tai sijainnista riippuen
(Kaakkinen, Kuikka 2021.)

Minun opinnaytetyoni aiheeksi valikoitui tutkia Kupittaan Citymarketin
asiakkaiden mielipiteitd ja ajatuksia itsepalvelupisteen toiminnasta ja sen
toimivuudesta. Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda Kupittaan Citymarketille
heidan asiakkaidensa mielipiteita itsepalvelukassasta, ja mahdollisesti kerata
uudistusideoita, joilla palvelua pysyttaisiin tulevaisuudessa parantamaan.
Paatutkimuskysymykseni tydssani oli, mikd on Kupittaan Citymarketin
asiakastyytyvaisyys itsepalvelukassoilla. Apukysymyksina opinnaytetyossani oli;
miksi asiakas valitsee itsepalvelukassan, kokeeko asiakkaat itsepalvelukassat

toimiviksi ja minkalaisia asiakasprofiileja syntyy.

Teoriaosuuteni kasittelee asiakaspalvelua ja sen historiaa, itsepalvelua ja mita
itsepalvelu merkitsee kaupanalalla, niin yrityksen kuin kuluttajankin
nakokulmasta. Teoriaosuudessani kayn lapi opinnaytetyoni oleellisimmat

kasitteet ja termistot.

Tama opinnaytetyd on toteutettu toimeksiantona Kupittaa Citymarketille.
Kupittaan Citymarket haluaa aina ymmartaa asiakastaan paremmin, ja parantaa
asiakkaidensa kauppakokemusta lisaamalla kuluttajien pyytamia tuotteita seka
palveluja. Kilpailu on kovaa kaupanalalla, ja aidosti asiakasta kuuntelemalla
pystyy erottautumaan muista kilpailijoista. Paadyimme yhdessa tahan aiheeseen
keskusteltuamme tavaratalonjohtajan Kari Verhon seka kassaosaston esimiehen

Satu Jokelan kanssa. Tulimme nopeasti lopputulokseen siita, etta opinnaytetyo
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olisi hyva kohdistaa itsepalvelukassoille. Itsepalvelukassat ovat ehtineet olla
Kupittaalla jo hyvan tovin, joten datan keraaminen itsepalvelukassoista osuu nyt
hyvaan saumaan. Kupittaan Citymarketissa vaihtui opinnaytetyon tyostamisen
aikana tavaratalonjohtaja Taija Saloseen, joten tyo tehtiin valmiiksi hanen

avustuksellansa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli suorittaa kysely, joka kohdistetaan Kupittaan
Citymarketin asiakkaisiin ja nimenomaan itsepalvelukassoja kayttaviin ihmisiin.
Kupittaan Citymarket saa kyselyn avulla hyddyllista tietoa itsepalvelukassojen
toimivuudesta, ja pystyy tuloksilla mahdollisesti parantamaan asiakkaidensa
asiakaskokemusta. Kysely toimii opinnaytetydn tutkimusosiona. Kysely tehdaan
2 eri otantana, maanantaina 6.11 klo 10-14 ja tiistai 7.11 klo 15-19. Jotta
saadaan varmistettua, etta kyselyyn saadaan vastaamaan juuri ne asiakkaat,
jotka varmasti kayttavat itsepalvelukassaa, taytyy kyselyyn vastaajat kerata
paikan paalla, valiten itsepalvelukassalta poistuvat asiakkaat. Kysely toteutetaan
kirjoittajan toimesta paikan paalla, jokainen vastaaja henkilokohtaisesti
haastatteluna. Nain saadaan optimoitua asiakaskohtaamiset, ja kyselyn
vastaukset saadaan kerattya mahdollisimman ripeasti, vieden mahdollisimman
vahan asiakkaiden omaa aikaa. Tietojen keraamiseen oli taytetty
tietosuojailmoitus, ja muutamaa kopiota pidetaan varoilla mukana kyselya
tehdessa Kupittaan Citymarketissa. Liite tietosuojailmoitukseen I0ytyy
opinnaytetyon liiteosiosta. Kupittaan Citymarket oli valmis sponsoroimaan
arpajaispalkinnoksi vastanneiden kesken tuotepalkinnon. Arvonta suoritetaan
kyselyyn vastanneiden kesken, ja voittajaan ollaan ensisijaisesti yhteydessa

soittamalla. Jos asiakasta ei saada kiinni, laitetaan voittajalle tekstiviesti.
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2 Toimeksiantaja: Kesko Oyj, K-Citymarket Turku
Kupittaa

Taman luvun teksti perustuu muutamiin lahteisiin, mutta suurimmilta osin
kirjoittajan omiin henkilokohtaisiin kokemuksiin, jotka on muodostuneet

yrityksessa tydoskennellessa.

2.1 Toimeksiantajan esittely

Kupittaan Citymarket on 1972 perustettu kauppa Turussa. Siella kauppiaina on
toiminut alkuun Lasse Aaltonen, ja hanen jaadessa elakkeelle johtovastuun on
ottanut Lassen poika, Hannu Aaltonen. Kaupan siirtyminen saman perheen
sisalla on lahes ennenkuulumatonta Keskon kulttuurissa, mutta Aaltosten
tapauksessa asiassa ei ollut ongelmia. Tama kertoo myds Keskon
luottamuksesta Aaltosten sukuun. Kupittaan Citymarket on kuulunut jo kauan
koko maan suurimpien kauppojen joukkoon, eikd se ole sielta poistumassa
todenkoisesti mydskaan lahitulevaisuudessa. Kaupassa osataan uudistua
tarpeen niin vaatiessa, ja ollaan usein mukana eri palveluiden kehittdmisessa tai

uusien palveluiden sisaan ajamisissa.

"Laaja valikoima on keskeinen osa liikeideaamme. Olemme paattaneet, etta
meilld on kaupungin paras valikoima, ja se edellyttdad hyvin suurta
tuotevalikoimaa” (Kemppainen, 2022). Aaltonen on valinnut strategiakseen
erottua muista paivittaistavarakaupoista tarjoamalla laajinta tarjolla olevaa
valikoimaa. Asiakkaat arvostavat Aaltosen riskinottokykya ja tavasta erottua
muista. Loppujen lopuksi asiakas kuitenkin aina itse paattaa missa kaupassa
haluaa asioida. Kilpailuvalttien vaaliminen on todella tarkeaa parjatakseen kovin

kilpailulla alalla kuten tama.

Kupittaan historian muutama merkittavin merkkipaalu sisaltda 2003 rakennetun
maanalaisen pysakadinti parkkihallin ja hiljattain 2019 siirtyman 24/h kaupaksi.
Kupittaan Citymarket oli Turun alueen ensimmainen kauppa, joka siirtyi

politikkaan "emme sulje oviamme koskaan”. Riski tuntuu olleen myos tuottoisa
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ja oikea valinta ajatellen missa tilanteessa kauppa nykyaankin viela on.
Ymparivuorokautisella aukiololla on vastattu asiakkaiden tarpeisiin (Kemppainen,
2022.)

Kupittaan ’Cittarilla® on siis pitkat perinteet ja historia. Kaupassa itse
tyoskennelleena olen kuullut lukemattomia kertoja asiakkaiden suusta tarinoita
siita, kuinka he muistavat kayneensa jo pikkupoikana vuosikymmenia sitten
samassa kaupassa. |hmiset ovat jo silloin tunteneet luottamusta kauppaa
kohtaan ja siella asiointi on jatkunut tahan paivaan asti. Pitkat ja lojaalit

asiakassuhteet ovat Kupittaan Cittarin kaltaiselle kaupalle elintarkeita.

2.2 Opinnaytetyon taustat

Idea opinnaytetydlle pohjautuu omaan uraani Keskolla ja Kupittaan
Citymarketissa. Olen tyoskennellyt Keskon alaisena yli 6,5 vuotta, joista ensin 2
vuotta Salon Citymarketissa, ja loput 4,5 vuotta Kupittaalla. Oman tydurani aikana
olen ehtinyt nahda, miten erilaista kauppaelama on itsepalvelukassoilla, ja ilman
itsepalvelukassoja. Tyourani alussa Suomeen alkoi rantautua itsepalvelukassoja
eripuolille maata, ja niiden vaikutus nakyi valittdmasti niin asiakkaiden kuin
tyontekijoidenkin keskuudessa. S-ryhma ja Kesko aloittivat itsepalvelukassojen
kokeilemisen 2010-luvun alkupuolella, mutta ovat yleistyneet vasta vuodesta
2016 alkaen (Holopainen 2019). Ei kuitenkaan kulunut kauan aikaa, kun
itsepalvelukassat olivat osa kaupan normaalindkymaa, ja kaupat, joissa

itsepalvelukassoja ei ollut viela otettu kayttoon olivatkin vahemmistoa.

Tunnen itsepalvelukassat aiheena kuin omat taskuni, niin tyontekijana etta
asiakkaana. Kaupassa kaydessani valitsen itsepalvelukassoilla asioinnin
yhdeksan kertaa kymmenesta, ja uskon ettd omalla kokemuksellani pystyn
tekemaan tutkimuksestani tarkan ja relevantin. Tutkimuksessa minua kiinnostaa
saada tietdd onko muu asiakaskunta samaa mieltd kanssani, ja tuleeko
vastauksissa suuria yllatyksia. Kuluttajat ovat ottaneet itsepalvelukassat
paasaantoisesti hyvin vastaan, mutta muutos myos pelottaa asiakkaita — etenkin

vanhempia sellaisia (Nyman 2017). Itsepalvelukassojen tullessa kauppoihin,
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suuri osa asiakaskunnasta ei niista pitanyt ja ajatteli niista negatiivisesti.
Tyontekijan nakokulmasta itsepalvelukassojen saapuminen oli yleisesti
mielenkiintoista ja hyva asia. Pelkan asiakkaan nakokulma ilman tyontekijan

tuomaa tietoa saattaa olla siis todella erilainen.

Yleinen syytos siita, etta itsepalvelukassat vievat asiakaspalvelun pois kaupoista
ei pida paikkaansa (Naumanen 2017). Tutkimuksesta saattaa nousta esiin
samankaltaisia vaitoksia kuin tama ajatus siita, kuinka itsepalvelukassat vievat
kaupasta tyontekijoiden tyota pois. Pystyn sitten vertailemaan tuloksia ja vaitteita
omiin mielipiteisiini ja yleiseen kuvaan mika tyontekijoiden keskuudessa asioista
on. Vuosien varrella minulle on kehittynyt erittdin selvd ja vahva kuva

itsepalvelukassan tarkoituksesta ja sen hyddyista/haitoista.

Itsepalvelukassojen tullessa kauppoihin, suuri osa asiakaskunnasta ajatteli niista
negatiivisesti ja varsinkin vanhemmat asiakkaat eivat uskaltautuneet edes
yrittdmaan uusia kassoja. Itsepalvelukassoja kohtaan tunnettu vastahakoisuus
purkautuu ikavimmillddn myyjien niskaan, kun asiakas haluaa purkaa
tyytymattomyytensa muutokseen johonkin. (Nyman 2017.) Itse ollessa toissa
kaupassa, kun itsepalvelukassat rantautuivat Suomeen, voin henkilékohtaisesti
vahvistaa taman vaitteen. Ihmiset ovat aina todella vastahakoisia liittyen mihin
tahansa muutokseen. ltsepalvelukassojen ollessa viela normaalia suurempi

muutos, loytyy asialle aina ihmisia, jotka eivat muutoksia halua.
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3 Asiakaskokemus kasitteena

Asiakaskokemus liittyy kaikkeen organisaation tekemiseen. Oikein kaytettyna ja
ymmarrettyna se toimii vahvana johtamisen tyodkaluna. Asiakaskokemus
rakentuu ajan kuluessa yrityksen ja sen asiakkaan valille. Asiakaskokemukseen
otetaan huomioon paljon muutakin kuin vain ostohetki. Yritys haluaa ajatella
asiakkaan kokonaisuutta ja katsoa asiakkaidensa asiakaspolkua: vaihe ennen

ostamista, osto ja oston jalkeinen vaihe. (Saarijarvi 2020, 19.)

Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen sijaan kokemukset ottavat erilaisia
muotoja. Yritykselle voi olla tarpeensa mukaan olla tarkoituksenmukaisempaa
puhua brandikokemuksista tai palvelukokemuksesta. Nailld saadaan fokusoitua
tiettyja osia asiakaskokemukseen liittyen, riippuen mita asioita yritys haluaa
selvittdd. Nama asiakaskokemuksen alakasitteet ovat jarkeva tapa suunnata
yrityksen huomiota oikeisiin asioihin. Asiakkaan nakokulmasta kokemukset ovat
usein hybridikokemuksia, eli kokemukset koostuvat monen eri brandin, yrityksen

tai tuotteen muodostamasta yhteiskuvasta. (Saarijarvi 2020, 20-21.)

Asiakaskokemuksen keskeisin ymmarrettava asia on, ettd kaikki perustuu
luottamukseen. Yrityksen on vaikeaa epaonnistua markkinoilla riippumatta
maailmantilanteesta tai alan kovasta kilpailusta, jos yrityksella [0ytyy suuri
asiakaskanta lojaaleja asiakkaita. Toimivassa liikestrategiassa ymmarretaan
asiakkaan tarpeet, ja tiedetaan mista asiakas on valmis maksamaan.
(Korkiakoski & Gerdt 2016, 11.) Asiakaskokemusta ei voida mitata suoraan
myynnilla. Asiakaskokemus voidaan kytkea liiketoimintamittareihin ja nain sen
kehittamiselle on yrityksessa tietyt tavoitteet, mutta yhteys ei 10ydy ilman
asiakaskokemusmittareita, niin sanottuja "pehmeita mittareita”. Tavoitteet voivat

liittya esimerkiksi lisdmyyntiin tai saastoihin. (Korkiakoskia & Gerdt 2016, 41.)

Osa yrityksista ei ole taysin tietoisia omasta asiakaskokemuksesta ja eivat halua
tutkia sita, koska pelatdan mitd asiakaskokemustutkimuksesta saatettaisiin
saada selville. Onko meilld varaa muuttaa toimintaamme asiakkaidemme

toiveiden mukaisesti? Haluammeko uskoa asiakkaiden palautetta sen sijaan etta
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elaisimme siina uskossa, ettd tekemisemme riittaa? Nama ovat esimerkiksi

asioita, joita tutkimuksen jalkeen saatettaisiin kysya itseltaan. (Schwager 2007.)

3.1 Asiakaspalvelu

llman hyvaa asiakaspalvelua asiakkaan elama olisi hankalampaa ja
pelottavampaa. Palveluammatissa oleva tuntee omat tuotteensa ja osaa neuvoa
hanen ongelmissaan. Yritykset hyotyvat hyvasta asiakaspalvelusta suuresti. Se
synnyttaa asiakkaista lojaaleja asiakassuhteita ja tarjoaa mahdollisuuden uusien
asiakkaiden loytamiseen. Palvelu on ollut ja tulee olemaan yrityksille hyvin vahva

mainos, palvelua osataan vaatia. (Hannula 2012, 21-22.)

Palvelu on usein vaikeasti maariteltava ja aineeton. Asiakaspalvelu on
parhaimmillaan yksilGille raataloityna ja eri ihnmisille eri tavalla esiintyvana. Mita
enemman  yritykset ymmartavat omaa asiakastaan ja asiakkaan
ostokayttaytymista, sen parempaa palvelua he pystyvat asiakkailleen

tarjoamaan. (Rissanen 2005, 26.)

Asiakaspalvelua ajatellaan usein alhaisempana ja valiaikaisena tydokuvana, josta
edetdaan yrityksen sisalla muihin tehtaviin. Muutos tahan alhaiseen imagoon
tulee, kun yritys ymmartda asiakaspalvelun olevan aito kilpailutekija ja
erottumisvaline Kkilpailijoihin. Asiakaspalvelijoiden kesken taytyy olla ylpea
tyostaan, jos imagon halutaan parantuvan. Ei ole kuitenkaan helppoa arvostaa
omaa tyotaan, jos yrityksen arvojarjestys on selkea, eikd arvostusta

asiakaspalvelijoiden suhteen 16ydy. (Aarnikoivu 2005, 32.)

Kaksi kolmesta asiakkaasta ovat valmiita maksamaan tai ostamaan enemman,
jos se tuo mukanaan erinomaista palvelua. Verkosta loytyy aina muitakin
vaihtoehtoja, ja huono palvelu kaannyttaa asiakkaat nopeasti pois. Nopeaa
vasteaikaa tarkedmpad on asiakkaan ongelman ratkaiseminen. (Sormunen
2022.)

Turun AMK:n opinnaytety6 | Joonas Poutiainen



13

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on mittari siitd, kuinka hyvin yrityksen tuotteet tai palvelut
vastaavat asiakkaiden oletuksia. 81 % kaikista markkinoitsijoista ajattelee
asiakastyytyvaisyyden olevan suurin Kilpailualue omalla alallaan, ja siita on
pidettava hyvaa huolta, jotta yritys menestyy. Jos yrityksen asiakastyytyvaisyys
on hyvalla tasolla, tarkoittaa yritykselle kasvua ja tuottoa. Vaikka
asiakastyytyvaisyyden voi selittda "helposti” yhdessa lauseessa, on se oikeasti
todella vaikeasti maariteltavaa, koska se muuttaa muotoaan erittain paljon eri
aloilla. (Szyndlar, 2023.)

Asiakastyytyvaisyytta mitataan usein Kkyselylla, jossa vastaaja antaa
tyytyvaisyysarvionsa asteikolla 1-5. Asteikon suurentamisella esimerkiksi valille
1-7 voidaan saada viela parempi kuva asiakastyytyvaisyyden tasosta. Kyselyyn
on hyva lisata myos mahdollisuus vastata avoimesti, jolloin asiakas voi antaa

tarkennettua palautetta asiakkaalle tarkeisiin asioihin. (Szyndlar, 2023.)

On olemassa saantgja, joita pitdad noudattaa, ja on myds saantdja, joita taytyy
ehdottomasti noudattaa. Joskus kuitenkin joustaminen eri asioissa -
organisaation selvien rajojen sisalla tuo yritykselle hyvia asiakaskokemuksia ja
asiakastyytyvaisyytta. Pitaa osata valvoa maarayksia mutta silti toteuttaa tyotaan
palveluhenkisesti. Asiakaskohtaamisissa pitaa aina huomioida asiakkaan
ajattelutapa. (Pitkanen 2006, 85-92.)

3.3 Asiakaskokemuksen historia

Asiakaskokemukseen on tullut vuosien varrella lukuisia muutoksia. Kuten Koski
(2018) tekstisaan kirjoittaa sunnuntai aukioloista. Moni ihminen ei edes enda
muista aikaa jona kaupat olivat sunnuntaisin kiinni. Kauppojen aukioloajat
vapautettin 2016, eika takaisin ole paluuta. 13 elokuuta 2018 Kupittaan
Citymarketin kauppias Hannu Aaltonen tviittasi sunnuntaimyynnin olleen

ensimmaista kertaa suurempi kuin tiistain myynti samaisena viikkona.
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Koski (2018) jatkaa tekstissaan muista muutoksista. Nykyhallitus on tehnyt paljon
hyvia muutoksia paivittaistavarakauppojen toiminnan parantamiseksi. 5,5 %
alkoholijuomien myynnin salliminen ja ylla mainittu aukioloaikojen salliminen.
Aaltosen mukaan paljon parannettavaa kuitenkin viela olisi. Viinin myynnin
salliminen on yksi parannusehdotus. Verkkokaupasta ostava asiakas ei saa
lisattya alkoholia tilaukseen, vaikka Aaltosen mielesta tavaran kuljettaja on ihan

yhta pateva tarkistamaan tilaajan ian kuin kaupan myyjakin.

Asiakaskokemus on kehittynyt jo viimeisen vuosisadan ajan. 1980-luvulla
kuitenkin asiakaskokemus alkoi kasitteena keskeytya muotoon, joka nakyy myos
nykypaivana. Talldin otettiin yrityksen ajattelutapaan mukaan asiakkaan tunteet

ja odotukset. Ne ovat asiakaskokemuksen peruspilarit. (MadeFor.)

3.4 Asiakaskokemus nykypaivana

Kuluttajien ei tarvitse enaa menna liikkeeseen saadakseen haluamansa tuotteen,
joten yritysten taytyy keskittya elamyksen luomiseen, ja sitoutettava asiakkaansa.
Kivijalkaliikkeiden merkitys on siis muuttunut, ja muuttuu edelleen. Liikkeiden on
keksittava uusia tapoja vaikuttaa asiakkaisiinsa, ja luoda uusia palveluja, joita
Amazon tai Alibaba ei pysty tarjoamaan. Nykyajan sosiaalisen median
hallitsevassa maailmassa huonot kokemukset jaetaan valittomasti kaikkien
kuluttajien nahtaville. Huonoista arvosteluista yritykset saattavat karsia pitkankin
aikaa, ja niilla voi olla suuriakin nahtavia muutoksia asiakaskantaan ja yrityksen
imagoon. (Roidu 2019.)

Yksi parhaimmista tavoista tehda asiakkaat tyytyvaisiksi ja kasvattaa omaa
asiakaskokemuksentasoa yrityksessa, on tehda nykyiset asiakkaat niin
onnellisiksi, ettd he kertovat nykyisista palveluistaan tutuilleen ja tuttavilleen.
Enne ostopaatdsta jopa 90 % ihmisista luottaa ystaviensa suosituksiin ja kaksi
kolmesta kuluttajasta etsii etukateen netista tietoa tuotteesta ennen ostoa.
Yrityksen on kiinnostuttava asiakaskokemuksen parantamisesta, jos haluaa
asiakkaan palaavan uudestaan ja tuovan mukanaan lahipiiriaan samalla. (Roidu
2019.)
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4 Itsepalvelu

Itsepalvelun  lisdantymisessa on mahdollisuus asiakkaiden kanssa
tyoskentelevan henkildston imagon nostamiseen. Kasvavan itsepalvelukulttuurin
myota asiakkaat osaavat vaatia, mutta myos arvostaa enemman henkilokohtaista
palvelua toiselta aidolta ihmiseltd. Vaatimusten noustessa nahdaan arvostuksen
nousu asiakasrajapinnassa tyoskentelevien suhteen lisdkoulutuksina ja
palkkauksen kehityksessa. (Aarnikoivu 2006, 32.)

Osalle asiakkaista itsepalvelu on parasta mahdollista asiakaspalvelua, jota yritys
pystyy asiakkailleen tarjoamaan. Asiakaspalvelu voi olla laadukasta, vaikka se
olisikin itsepalvelua. Jos asiakkaalle tehdaan mahdolliseksi valita, haluaako han
asioida itsepalvelulla vai henkilokohtaisella asiakaspalvelulla, on se silloin
asiakaspalvelua. Jos itsepalvelua kayttavien asiakkaiden maara kasvaa,
vapauttaa se yrityksen sisalla resursseja palvella niita asiakkaita paremmin, jotka
henkilokohtaista palvelua kaipaavat. Negatiivinen suhtautuminen itsepalveluihin
muodostuu, kun asiakas pakotetaan itsepalveluun ilman asiakkaan omaa tahtoa.
Niin kauan, kun asiakas itse tekee valinnan kayttaako itsepalvelu vaihtoehtoa tai
ei, ei synny myoskaan negatiivisia mielikuvia itsepalvelun suhteen. (Aarnikoivu
2006, 18.)

"Kyse on asiakkaille tarjottavasta vaihtoehtoisesta tavasta hoitaa
kassatapahtuma. Muutos on kuitenkin mahdollisuus myos kassalla
tydskentelevalle henkildstolle, silla pikakassaoppaan tydssa korostuu vahvoja

vuorovaikutustaitoja edellyttava asiakaspalvelurooli.” (MTV uutiset 2021.)

4.1 Itsepalvelu kaupanalalla

47 % aikuisista kayttaa itsepalvelukassoja vakituisesti. Etaisyyden pitaminen
julkisissa tiloissa ja suunta enemman ja enemman automatisoituun elamaan
kasvattaa itsepalvelukassojen suosiota koko ajan. Suurin syy miksi asiakas
paatyy kayttamaan itsepalvelukassaa, on palvelun tuoma helppous. Seuraavaksi

suurimpana syyna on se, ettei tarvitse jutella kassatoimihenkildon kanssa. Suuri
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osa asiakkaista valitsee itsepalveluvaihtoehdon sen tuoman nopeuden vuoksi.
(Oliver 2023.)

Itsepalvelukassojen kayttd vaihtelee asiakkaiden keskuudessa. Jos tehdaan
suuria viikko-ostoksia, taytyy itsepalvelukassan sijaan valita perinteinen
linjakassa. ltsepalvelukassoilla ei ole riittavasti laskutilaa tavaroille. Kaupan
nakokulmasta itsepalvelukassat tuovat hyvaa ruuhkanpurkua Kkiireisiin hetkiin ja
tasaavat mukavasti ruuhkanhuippuja. Itsepalvelukassat tarjoavat osalle
asiakkaista, joilla on pienia ostoksia nopean “ohitusvaylan”. Yksi tyontekija
huolehtii 4-5 itsepalvelukassasta. Tyodntekijoille satunnainen tydskentely

itsepalvelukassoilla tuo paiviin vaihtelua ja muutosta. (Kaakkinen 2021.)

Asiakkaat eivat yleisesti skannaa tuotteitaan luotettavasti. lIman tyokokemusta
joka kassatyontekijoilla tuotteiden skannaamisesta loytyy, ei asia ihmetyta. Iso-
Britannialaisen tutkimuksen mukaan, jos kaupalla 50 % tuotteista ostetaan
itsepalvelukassoilta, kasvaa havikin maara 77 % verrattuna kauppoihin ilman
itsepalvelun mahdollisuutta. Kaikki havikki ei tule varastelusta, vaan asiakkailla
tulee myods paljon rehellisia vahinkoja tuotteiden skannausten kanssa.
(Meyersohn 2022.)

4.2 Covid-19 vaikutukset kaupanalalla

Koronaepidemia ei ole merkittavasti vaikuttanut itsepalvelukassojen
asiakasmaariin. Koronaepidemia on otettu huomioon itsepalvelukassojen
sijainnilla  ja mahdollisin valisermein. Myds etaisyysrajoitukset on otettu
huomioon. (MTV uutiset 2021.)

Koronaepidemia ja sen mukana tulleet rajoitukset ovat vaikuttaneet suuresti
kaupan alan toimintaan. Monet toimijat ovat karsineet rajoituksista.
Paivittaistavarakauppa on kuitenkin kasvanut vakaasti niista huolimatta. Samalla
verkkokauppa on yleistynyt voimakkaasti ja tullut osaksi kaupan alan arkea.
(Yilmaz 2020.)
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Koronaepidemia lisasi esimiesten tyotaakkaa. Suuret poissaolot sairastuessa ja
tyovoimapula olivat koronakriisin aikana pahoja ongelmia yrityksille. Esimiehilta
on odotettu enemman lIasnaoloa ja tavoitettavuutta tydajan ulkopuolella.
Esimiehet ovat joutuneet jopa tyOskentelemaan puolikuntoisina, vaikka
rajoitukset olisivat sanoneet jotain aivan muuta kriisin pahimpina aikoina.
(Vaisanen 2020.)

Kauppojen taytyi mukaantua ja muuttua koronan tuomien vaikeuksien myota.
Osa muutoksista on jaanyt pysyviksi, kuten kassoilla olevat suuret pleksilasit ja
lisdantyneet desifiointipisteet. Monet kaupat joutuivat myods lisaamaan
itsepalvelukassojen maaraa. Muutokset ovat tuoneet infektioriskid kaupassa

alaspain. Muutokset kuitenkin tuovat kaupoilla lisékuluja. (Delasay 2022.)
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5 Tutkimus

Idea tutkimuksen kohdentamiseen syntyi, kun kavimme keskustelua kaupan
tavaratalonjohtajan ja asiakaspalvelupaallikon kanssa siita, mista kauppa
haluaisi saada lisaa dataa ja tietoa. Itsepalvelukassat ovat viela niin uusi asia
kaupoissa, ettei niista ole ehditty viela tekemaan riittavasti tutkimuksia. Kauppa
toivoo saavansa tutkimuskyselystd parannusehdotuksia, ja kysymyksista
muodostuneita trendeja, jotka saattavat olla uuttakin tietoa itsepalvelukassoista

ja niiden toimivuudesta.

Kyselyt suoritettiin haastatteluna kaupassa paikan paalla, valiten asiakkaat, jotka
poistuvat itsepalvelukassoilta. Nain saatiin varmistettua oikea kohdeyleiso
kyselyn vastaajille. Kyselyyn vastaajat haluttiin rajata vain itsepalvelukassoja
kayttaviin asiakkaisiin, koska heilla on syntynyt omat mielipiteet ja ajatukset
kassojen toimivuudesta. Kysymykset oli muotoiltu niin, ettd asiakkaiden on
mahdollisimman helppoa ja nopeaa vastata koko kysymyspatteriin, ilman etta se
vie liikaa aikaa. Asiakas antoi arvosanan valilla 1 ja 10 lahes jokaiseen
kysymykseen. Kyselya laatiessa ajateltiin talla metodilla saamaan parhaan

mahdollisen tuloksen, kun vastauksista saadaan keskiverto arvosanat.

Poikkeuksena edelliseen, kysymys ”Tervehtikd myyja sinua saapuessasi
itsepalvelukassalle?” oli ainoa kylla vai ei kysymys. "Toteutuiko lopputervehdys?”
oli mahdollinen avoin kysymys, jos asiakas vastasi kylla. Vastaamalla kylla
asiakkaalta kysyttiin lisdkysymys "mita toivotettiin?”. "Vapaa sana. Ruusuja ja
risuja Kupittaan Cittarin itsepalvelukassoista”, oli kaikkien vastanneiden avoin
kysymys, jonka useat jattivat tyhjaksi. Kyselytutkimus on siis melkein kokonaan
kvantitatiivinen tutkimus, lukuun ottamatta naita kahta viimeista kysymysta. Ne
tuovat kyselyyn myoOs kvalitatiivisen puolen, ja omasta mielestani hyvassa

kyselyssa pitaakin yhdistya molemmat tutkimusmenetelmat.

Kyselyn suorittaminen haastatteluna toi vastaamiseen ripeyden, ja helpotti
kyselyn jarjestamista. Vastausten keraamiseen ei tarvittu muuta, kun yksi iPad,
jossa oli verkkoyhteys. Niistd asiakkaista, jotka kieltaytyivat vastaamasta

kyselyyn ei pidetty tarkkaa lukua, mutta jos jonkinlainen osumatarkkuus pitaisi
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maarittaa, vaittaisin etta noin joka kahdeksas asiakas kenelta kysyttiin, haluaisiko
han vastata opinnaytetyokyselyyn vastasi myontavasti. Tama hieman vaikeutti
tutkimustulosten keraamista. Suurin syy kieltdytymiseen oli, ettei ollut aikaa juuri
nyt, joka on taysin ymmarrettava syy jattad vastaamatta kaupan kaytavalla

suoritettavaan kyselyyn.

Kysely tehtiin Webropol kyselytutkimustyokalulla. Minulla ei juurikaan ollut entista
kokemusta mistaan tutkimustyokaluista, joten paadyin kayttamaan tata, jonka

olin kuullut olevan hyva ennen suorittamallani kurssilla.

5.1 Kysymysten valinta

Kysely tehtiin suomen kielella. Suomen kieli rajasi pois joitakin vahemmistja,
jotka Kupittaan Citymarketissa asioivat. Muutaman asiakkaan kanssa kyselya ei
pystytty suorittamaan sen vuoksi, ettei han puhunut suomea. Kupittaan
asiakaskanta koostuu kuitenkin suurimmaksi osaksi suomea ymmartavista

asiakkaista, joten tama oli tietoinen paatos.

Kysymyksia kaytiin yndessa lapi tavaratalonjohtajan kanssa, jolta tuli lopulta viela
muutama lisa kysymys ennen virallisten kysymysten asettamista. Kyselylla
haluttiin saada dataa eri asioihin, jotka liittyvat itsepalvelukassojen toimivuuteen
ja kaytettavyyteen. Itsepalvelukassoista ei ole ehtinyt viela syntya riittavasti

dataa, niiden ollessa kuitenkin suhteellisen uusi ilmié kaupoissamme Suomessa.

Kyselyn kysymykset yritettiin asetella jokseenkin kategorioittain. Ensin kyseltiin
asiakkaan yleista tunnetta itsepalvelukassoihin. Seuraavaksi kyseenalaistettiin
kassojen toimivuutta ja mietittiin syyta siihen, miksi asiakas valitsee

itsepalvelukassan. Lopulta keréattiin dataa myyjan toimintaan kassoilla.

Asiakkailta kysyttiin, haluaako he osallistua tuotelahjapaketin arvontaan, ja sita
varten piti jattda nimi + puhelinnumero. Asiakkaiden henkilotietoja ei sailytetty

enaa arvonnan suorittamisen jalkeen, vaan ne havitettiin.
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6 Tutkimuksen tulokset

Tutkimukseen kerattiin yhteensa 42 Kupittaan Citymarketin asiakkaita. Koska
kyselya ei lahetetty erikseen kenellekaan, vaan kyselyn vastaajat haastateltiin
itse, oli kyselyn vastaamisprosentti 100 %. Jokaisen asiakkaan kanssa kului
aikaa noin 5min/kysely. Vastaajamaara olisi siis voinut olla suurempi, mutta 42
vastaajaan ollaan kuitenkin tyytyvaisia, ajatellen kuinka monta kohtaamista piti
yhteensa tapahtua kieltaytyjat mukaan lukien. Vastaukset kerattiin kahden paivan

aikana, ja vastausten keraamiseen kaytettiin yhteensa 8 tuntia.

Kysely sisalsi 16 kysymysta, joiden lisaksi asiakkaat pystyivat jattamaan
yhteystietonsa arvontaa varten. Arvontaa varten vastaajilta kysyttin nimi ja
puhelinnumero. Sukupuoli ja ikdhaarukka kysyttiin asiakkailta, jotka halusivat
osallistua arvontaan. Viimeisena oli viela vapaa kysymys, jossa voitiin valittaa
palautetta kaupalle. Koko kysymyspatteri on lisattyna opinnaytetyon ’Kuvat’

osioon.

Suurin osa kysymyksista on arvioitu asteikolla 0—10, arvosanan 10 ollen 'paras’
tai 'samaa mieltd’. Kyselya suunnitellessa, ajateltiin ettd nain saadaan paras

mahdollinen tulos halutuille kysymyksille, ja vastauksista saadaan eniten irti.
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6.1 Kysymykset ja vastaukset

Jos kayt 10 kertaa kaupassa, kuinka monessa niista
paadyt ostamaan ostoksesi itsepalvelukassoilta?
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Kuva 1. Jos kayt 10 kertaa kaupassa, kuinka monessa niista paadyt ostamaan
ostoksesi itsepalvelukassoilta?

Kyselyyn vastanneet asiakkaat jakautuivat hyvin. Satunnaisesti valitut asiakkaat,
jotka poistuivat itsepalvelukassoilta pystyivat  arvioimaan omaa
itsepalvelukassojen kayttoa miten parhaaksi itse nakivat. Parhaan mahdollisen
tuloksen saamiseen oli siis hyva, ettd ensimmaiseen kysymykseen (Kuva 1.), on
vastattu eri tavalla. Suuret itsepalvelukassojen kayttajat antavat myos
todennakoisimmin  parhaimman nakemyksen itsepalvelukassoista heille

syntyneen kokemuksen vuoksi.
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Kuinka sujuvaa asioiminen itsepalvelukassoilla on?
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Kuva 2. Kuinka sujuvaa asioiminen itsepalvelukassoilla on?

Saaduissa vastauksissa kuva 2 nayttaa, ettei ole yhtaan alle keskiverron arviota.
Haastatellut asiakkaat ovat olleet erittdin tyytyvaisia Kupittaan Citymarketin

itsepalvelukassoihin.

Kuinka helppoa itsepalvelukassoilla on saada apua
myyjalta?
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Kuva 3. Kuinka helppoa itsepalvelukassoilla on saada apua myyjalta?
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Kuten edellisen kysymyksen (Kuva 2.), vastaukset, on myds kuvassa 3 asiakkaat
vastannut hyvin arvosanoin avun saannin helppouteen itsepalvelukassoilla.
Itsepalvelukassat ovat erittain tarkeda saada mahdollisimman sulaviksi.
Mahdollisten vastoinkaymisten kanssa, johon tarvitaan myyjan apua, on todella

tarkeaa saada helposti apua. Kauppa voi olla tyytyvainen saatuihin vastauksiin.

Koetko saavasi tarpeeksi apua?
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Kuva 4. Koetko saavasi tarpeeksi apua?

Asiakkaat antoivat tdhan kysymykseen todella helposti vastaukset. Joidenkin
kysymysten kanssa vastaajien piti hieman miettia antamaansa arvosanaa, mutta
kuvan 4 kysymys oli helppo ja nopea vastaus. Asiakkailta valittyi tunne siita, ettei
kenenkaan tarvitse tulla saheltamaan yhtaan nykyistd enemman heidan
kanssaan. Asiakkaiden mielesta liika holhoaminen ja hairitseminen valittyy
epaluottamuksena ja negatiivisena. Kaupan on parasta luoda asiakkaisiinsa
tunne siita, ettd heidan luotetaan esimerkiksi skannaavan kaikki ostamansa

tuotteet.
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Verrattuna Citymarketin kilpailijoihin, kuinka hyvat
ovat Citymarketin itsepalvelukassat?
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Kuva 5. Verrattuna Citymarketin kilpailijoihin, kuinka hyvat ovat Citymarketin
itsepalvelukassat?

Kysymys aiheutti pienta hajontaa. Lahes kaikki 5:n arvosanan vastauksista syntyi
siita, ettei kosketuspintaa muiden kauppojen itsepalvelukassojen kayttéon ole.

Arvosana 5 oli tassa tapauksessa hyva neutraali kannanotto.

Kuten kuva 5 osoittaa, kaiken kaikkiaan yleinen mielipide oli vahvasti sita mielta,
ettda Keskolla ja Citymarketeilla on kilpailijoitaan paremmat itsepalvelukassat.
Suurin epamiellytyksen aihe oli S-ketjun itsepalvelukassat, jotka juttelevat
asiakkaille. Moni ajatteli taman arsyttavana ja turhana ominaisuutena.

Tutkimukseen vastanneet arvostivat Kupittaan Citymarketin helppoutta.
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Kupittaan Cittarin itsepalvelukassat ovat
helppokayttoisia ja yksinkertaisia
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Kuva 6. Kupittaan Cittarin itsepalvelukassat ovat helppokayttdisia ja
yksinkertaisia

Kuvan 6 kysymys oli ensimmainen vaittama, muiden edelld mainittujen ollessa
kysymyksia. Vastanneet asiakkaat olivat erittain vahvasti samaa mielta vaittaman

kanssa, itsepalvelukassojen ollen helppokayttoisia ja yksinkertaisia.

Valitsen itsepalvelukassan sen tuoman nopeuden

vuoksi

30

25
25
20
15
10

6 5
° 2 2
1 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Kuva 7. Valitsen itsepalvelukassan sen tuoman nopeuden vuoksi
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Kyselya tehdessa, oli ennakkoajatukseni se, etta taman vaittama pitaisi
vastaajien mielesta paikkansa. Tuloksia katsellessa nayttaisi silta, etta olin
oikeassa. Muutamia satunnaisia vastauksia lukuun ottamatta, on kuvan 7
vaittamaan vastattu erittain myonteisesti. Nopeus on mahdollisesti suurin se

suurin vaikuttava syy itsepalvelukassojen valitsemiseen asiakkaan nakdkannalta.

Valitsen itsepalvelukassan, ettei tarvitse puhua
kassatyontekijalle
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Kuva 8. Valitsen itsepalvelukassan, ettei tarvitse puhua kassatyontekijalle

Seuraava kysymys tyontekijoille puhumisesta oli vahvasti sitten kaikkea muuta
kuin se syy, miksi itsepalvelukassan valitsee. Kuva 8 kertoo selvasti ihmisten
olevan eri mielta kysymyksen kanssa, ja asia tuli erittain selvaksi myds minun
kysyessani kysymyksen aaneen haastatteluvaiheessa. Monet ihmisista himan
naurahti vaitteelle, ja lahtivat nopeasti puolustamaan omaa kantaansa. Ihmiset,
jotka olivat asiasta taysin eri mielta, sanoivat ettei heita haittaa yhtaan vaihtaa
muutamaa sanaa tyontekijan kanssa, ja jopa tykkaavat rupatella vahan
tyontekijoiden kanssa. Vaikka itsepalvelukassalla asioivat ihmiset eivat saa
suoraa palvelua, ei se tarkoita, etteikd palvelua ole myds saatavilla

itsepalvelukassoilla.
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Kaupassa kayminen voitaisiin hoitaa nykyaan
pelkastaan itsepalvelulla
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Kuva 9. Kaupassa kayminen voitaisiin hoitaa nykyaan pelkastaan itsepalvelulla

Kuva 9 kertoo, ettei asiakkaat ole valmiita kdymaan kaupassa, joka on taysin
automatisoitu ja toimii vain itsepalvelulla. Ihmiset arvostavat oikean, aidon
henkilon tyota, ja haluavat toisen ihmisen opastusta tietyissa ongelmissaan
heidan elamassaan. Kyselysta voidaan sanoa, ettei ihmisten mielestd ole

mahdollista pyorittaa kauppaa pelkastaan itsepalvelulla.

Oma ajatukseni on, etta yleisesti kun puhutaan rahasta ja asioiden ostamisesta,
jossa kuluttajalla kayttaa ansaitsemaansa rahaa valitsemiinsa asioihin, haluaa
kuluttaja ratkaisun ongelmiinsa toiselta oikealta ihmiselta. Yhteiskuntamme on
yha enemman ja enemman riippuvainen palveluista, jotka hoitavat jokin
tekoaly/botti. On paljon asioita, joihin tama ratkaisumalli on erittdin toimiva ja
hyva. Palvelualoilla kuitenkin viela tarvitaan ja arvostetaan ihmisten tekemaa

tyota.

Turun AMK:n opinnaytety6 | Joonas Poutiainen



28

Jos minulla on suuret ostokset, valitsen perinteisen
linjakassan itsepalvelukassan sijaan
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Kuva 10. Jos minulla on suuret ostokset, valitsen perinteisen linjakassan
itsepalvelukassan sijaan

Kysymykset, jotka kohdistuivat kassatyyppivalintaan loppuvat kuvan 10
vaitteeseen. Vaitteen kanssa on oltu suurimmilta osin samaa mielta, ja tdma tuli
julki selvasti ihmisten puheissa haastattelujen aikana. Monet vastanneista
tekevat paatdoksen ostosten suuruuden mukaan. Liian suuret ostokset
vaikeuttavat pakkaamista, ja pelkastaan tavaroiden viivakoodien luku saattaa
vaikeutua laskemistilan puutoksen vuoksi. Jos kaupassa on auttava kasipari

mukana, helpottaa se kuitenkin itsepalvelukassoilla asioimista huomattavasti.

Muutamat alhaiset arviot tulivat inmisilta, jotka kayttavat oman arvionsa mukaan
itsepalvelukassoja 10 kertaa 10:sta. Siksi ostosten suuruus ei vaikuta heidan

valintaansa kassan valintaa tehdessa.
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Itsepalvelukassojen valvoja on tarpeeksi nakyva
kassoilla asioidessani
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Kuva 11. Itsepalvelukassojen valvoja on tarpeeksi nakyva kassoilla asioidessani

Kuvan 11 vaitteesta oltiin erittain paljon samaa mielta. Valvojan nykyinen tapa
toimia sopii asiakkaiden mieltymyksiin hyvin, eika valvojan tarvitse olla juuri

yhtaan nakyvampi kassoilla kuin mita jo nykyaan on.

Itsepalvelukassojen valvoja voisi olla aktiivisempi
itsepalvelupisteella
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Kuva 12. Itsepalvelukassojen valvoja voisi olla aktiivisempi itsepalvelupisteella
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Suurimmaksi osaksi ihmiset ajattelivat kuvan 12 vaitteesta samaa kuin kuvan 11.
Yksi syy itsepalvelukassoilla asioimiseen on oma rauha. On paljon asiakkaita,
jotka eivat halua ottaa yhtakaan turhaa kontaktia kehenkaan muuhun kaupan
sisalla oleviin ihmisiin. Nama tunnistetaan esimerkiksi usein siita, etta he pitavat
kauppareissunsa aikana kuulokkeita korvillaan. Jos itsepalvelukassojen myyja
olisi aktiivisempi tydossaan, saattaisi se tuoda enemman harmia, kun hyvaa

asiakkaille.

Valitsen itsepalvelukassan, vaikka siihen olisi jonoa
12

11
10
10
6
4 4
3

2

1 1 I
3 4 5 6 7 8 9 10

0 1 2

oo

»

N

N

o

Kuva 13. Valitsen itsepalvelukassan, vaikka siihen olisi jonoa

Tama kuvan 13 vaite sai paljon hajautusta vastanneiden kesken. Arvio 5 on
vaitteessa valimaata, jossa asiakas ei osannut juuri sanoa vaikuttaako jono
kassojen valintaan vai ei. Numeron 10 arvioineet asiakkaat ovat
itsepalvelukassojen suurkayttajia, ja heihin kassojen jono tilanne ei vaikuta
lainkaan. Arvion 0 antaneet taas valitsevat aina kassansa jonotilanteen mukaan.
Jos itsepalvelukassoilla on liikaa jonoa, etsivat he kassan, jossa tuo jono on

lyhyempi.
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Kupittaan Cittarissa on riittava maara
itsepalvelukassoja
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Kuva 14. Kupittaan Cittarissa on riittdva maara itsepalvelukassoja

Kysymyksen vastaukset hieman yllattivat minut. Vaitteesta oltin enemman
samaa mielta, kuin mitd eri mieltd, eika kukaan ollut taysin sitd mielta, etta
Kupittaan Citymarketissa olisi selvasti liian vahan itsepalvelukassoja. Moni
vastaaja kuitenkin kommentoi arviotaan niin, ettei itsepalvelupisteen toinen puoli
ole juuri koskaan auki. Itsepalveluun on kuitenkin satunnaisesti paivan
kiireisimpina aikoina hieman jonoa, jolloin voisi ajatella molempien

itsepalvelupisteen puolien olevan auki.

Jos olisi enemman hetkia, jolloin molemmat itsepalvelukassojen puolet olisi auki,
muuttuisi varmasti asiakkaiden mielipide myos siita mitd kuva 14 nyt meille

kertoo.
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TervehtikO myyja sinua saapuessasi
itsepalvelukassalle?

=Kylld = Ei

Kuva 15. Tervehtikd myyja sinua saapuessasi itsepalvelukassalle?

Kuvan 15 luku on miltei 50-50. Tama tulos on melko huono, mutta myo6s
selitettavissa. Paadyin vastanneiden kanssa vastaamaan kielteisesti silloin, kun
vastaaja ei kiinnittanyt huomiota, tai ei muistanut tuliko tervehdysta vai ei. He
olivat saapuneet kassalle taysin omissa ajatuksissaan, eika valttamatta ole edes
antaneet mahdollisuutta tervehdykseen. 'Ei’ vastanneen kanssa voi siis olla, ettei
asiakas ole vain huomannut tervehdysta, joka kuitenkin on tapahtunut. Tilanne
vaatii jonkinlaisen kontaktin asiakkaan ja valvojan valilla, jotta tervehdys voidaan

suorittaa. Tassa yleensa toimii yksinkertainen katsekontakti.

Haastattelujen aikana nousi 'ei’ vastausten antaneista myos julki se, etta valvoja
oli sattunut juuri heidan saapuessaan auttaa jotakin muuta asiakasta ja oli siksi
selin heihin. Tassa tapauksessa tervehdyksen pois jaaminen on kuitenkin

ymmarrettavaa.
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Toteutuiko lopputervehdys? Mita myyja toivotti sinulle
lahtiessasi?

=Kylld = Ei

Kuva 16. Toteutuiko lopputervehdys? Mita myyja toivotti sinulle 1ahtiessasi?

Vastaukset eroavat suuresti edeltavasta kysymyksesta. Lahes kaikkien
asiakkaiden kohdalla lopputervehdys oli toteutunut. Vastauksiin vaikuttaa monta
tekijaa, kuten se, ettd asiakkaan taytyy kulkea juuri valvojan vieresta
poistuessaan itsepalvelupisteeltd. Tassa katsekontaktin luominen on

huomattavasti helpompaa kuin saapuessa kassoille.

Ihmiset opetetaan suurimmilta osin olemaan ystavallisia jo pienesta pitaen, ja
kassoilta poistuessa ’kiitos hei’ sanominen on opittua kaytdsta, joka tulee osalta

suoraan selkarangasta.
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Kuva 17. Sukupuolijakauma

34

Kyselyyn saatiin sopiva maara vastaajia, jotka edustavat kumpaakin sukupuolta.

Vaihtoehtona oli my6s valita 'muu’ sukupuoli, mutta tdhan kyselyyn ei tullut

kyseisia vastauksia.

Ikajakauma
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Kuva 18. lkajakauma
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Kyselyyn vastanneita oli selvasti eniten ikaluokassa 18-30. Huomasin
haastatteluja tehdessani, etta kun sain mainittua Kkyselyn tulevan
opinnaytetyohoni, olivat 18-30-vuotiaat suostuvaisimpia vastaamaan ja
auttamaan minua keraamaan vastauksia. Heillda saattaa olla itsella joko
tuoreessa muistissa, tai kohta edessa omat opinnaytetyon kyselyn keraamiset ja

siksi ovat valmiina vastaamaan nopeasti minun kysymykseeni.

Vanhempien ikaluokkien kanssa saatin enemman Kkeskustelua aikaan
esittamieni kysymysten pohjalta. Kyselyn keraamisen aikana kuitenkin
vanhemmat ikaluokat kieltaytyivat myds enemman vastaamasta kyselyyn,

vedoten kiireeseen.

Ikdjakauma onnistui hyvin. Vastauksia saatiin monelta eri ikaluokalta.

6.2 Vapaa sana, ruusuja ja risuja

Seuraavaksi vastaajien antamat vapaat kommentit, joista kauppa voi saada

tarkeaa palautetta.

Ruusuja

Valilla tuntuu, ettd molemmat puolet voisi olla auki enemman.

Ruusuja

Irtopaistopisteen tuotteet voisi punnita/hinnoitella itse ennen kassalle tuloa

Kannattaa muistaa, etta itsepalvelu on silti asiakaspalvelua

Sahkolatauspaikkoja viela runsaammin. Pihalle pisteita

Homma toimii

Ystavallinen henkildkunta. Sujuvaa asiointia.

Toinen puoli enemman auki. Kestavammat kassit.

Hommat toimivat

Ruusuja.

Loistava kauppa

Palautteistakin nakee, etta asiakkaat ovat suurilta osin erittain tyytyvaisia kaupan
toimintaan. Molempien itsepalvelupisteen puolin aukiolosta tuli muutama
kommentti, seka irtopaistopisteen tuotteiden ostaminen voitaisiin miettia nykyista

helpommaksi. Asiakas voisi saada hintalapun tuotteisiin ennen kassalle

Turun AMK:n opinnaytety6 | Joonas Poutiainen



36

tulemista. Tama nopeuttaisi kassojen tyoskentelya, eika itsepalvelukassoillakaan
tarvitsisi valvojan apua tuotteiden rekisterdimiseen. Yksi vastaajista mainitsi
myOs kestavammat kassit. Asiakkaalla oli kuulemma jo muutamaan otteeseen

hajonnut kauppakassi heti tavaroiden pakkaamisessa.

Sahkolatauspaikkojen maarasta mietittiin yhden vastaajan kanssa. Tultiin siihen
lopputulokseen, etta parkkihallissa paikkoja on jo hyva maara, mutta
sahkoautojen yleistymisen myo6ta niita tarvitaan ehka entista enemman. Jos
halliin paikkoja ei haluta enaa lisata, voisi kauppa harkita muutaman pisteen

sijoittamista pihalle, jossa ei taida olla yhtakaan latauspistetta entuudestaan.

Muuten kommenttien mukaan hommat toimii ja annettiin paljon ruusuja kaupalle.
Kupittaan Citymarketilla on lojaaleja asiakkaita, jotka ovat asioineet kaupassa
vuosikymmenia. Kauppa on pitanyt heista huolta jo pitkan aikaa, ja tyytyvaiset

asiakkaat palaavat uudestaan hyvin palvelevaan kauppaan.
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7 Yhteenveto

Opinnaytetyd  oli  kokonaisuudessaan onnistunut  paketti.  Yhteistyo
toimeksiantajan kanssa toimi saumattomasti ja saatiin sovittua tarvittavista
asioista nopealla aikataululla. Olen tyytyvainen, ettd sain tehda opinnaytetyoni
Kupittaan Citymarketille, saaden nain itsekin jonkinlaisen "virallisen lopetuksen”

omalle uralleni siella.

Kyselyn vastaajamaaraan 42 voidaan olla tyytyvaisia. Kyselyyn vastaajat olivat
sattumalta hyvin valittuja, kun eri sukupuolia ja ikaluokkia saatiin vastaamaan
hyvalla suhteella kyselyyn. Kun saadaan tasavertaisesti kaikkia eri ostajaryhmia

vastaamaan kyselyyn, voidaan ajatella saavamme parhaan lopputuloksen.

Kyselyn tulokset antavat vahvistusta kysymyksiin, jotka ovat oleellisia
itsepalvelukassoihin liittyvia asioita. 42 vastaajan otanta on kuitenkin tarpeeksi
iso joukko siihen, ettd voidaan tehda jotakin oletuksia ja I6ytda mahdollisesti

tarvittavaa dataa itsepalvelukassojen kehittamiseen.

Opinnaytetyotd tehdessa tuli huomatuksi se, ettei itsepalvelusta ja
itsepalvelukassoista 10ydy riittavasti tietoa viela tana paivana. Itsepalvelu on
kuitenkin niin suuresti kasvava palveluala, johon on pakko totutella ja oppia jos
haluaa menestya yrityksena. Tama tyd oli hyva kosketuspinta
itsepalvelukassoihin, ja siihen kuinka tyytyvaisia asiakkaat niihin talla hetkella
ovat. Tulevassa olisi tarkeaa saada kohdennettua tutkimuksia syvemmin, ja
yrittdd saada asiakkailta parannusehdotuksia. Usein unohdetaan kysya niilta,
jotka palvelua oikeasti kayttavat, miten he ajattelisivat asioiden toimivan
paremmin. Parannusehdotukset eivat tietenkdaan kaikki ole varteenotettavia,
mutta suuresta otannasta I0ytyy varmasti muutamia mahdollisia uudistuksia,

jotka parantaisivat kayttokokemusta entisestaan.
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Opinniiytetybkysely - Kupittaa Citymarket itsepalvelukassojen
asiakaskokemus

1. Jos kiiyt 10 kertaa kaupassa, kuinka monessa niisti pifidyt ostamaan ostoksesi
itsepalvelukassoilta?

0 10

2. Kuinka sujuvaa asioiminen itsepalvelukassoilla on?

Ei niin sujuvaa . Todella sujuvaa
0 10

3. Kuinka helppoa itsepalvelukassoilla on saada apua myyjilti?

Vaikeaa . Helppoa
0 10

Kuva 19. Kyselyn ensimmainen sivu
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4. Koetko saavasi tarpeeksi apua?

En koe . Kylli koen
0 o

5. Verrattuna Citymarketin kilpailijoihin, kuinka hyviit ovat Citymarketin
itsepalvelukassai?

Huonot . Hyviit
0

6. Kupittaan Cittarin itsepalvelukassat ovat helppoliivitisiii ja vksinkertaisia

Eri mieltid . Samaa mieltd
0 10

7. Valitsen itsepalvelukassan sen tuoman nopeuden vuoksi

Eri mieltid . Samaa mielti
0 ]

8. Valitsen itsepalvelukassan, ettei tarvitse puhua kassatyontekijille

Eri mielti . Samaa mieltd
0 10

9. Kaupassa kiiyminen voitaisiin hoitaa nykyéiin pelkiistiiin itsepalvelulla

Eri mielti . Samaa mieltd
0 10

Kuva 20. Kyselyn toinen sivu
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10. Jos minulla on suuret ostokset, valitsen perinteisen linjakassan
itsepalvelukassan sijaan

Eri mieltd . Samaa mieltd
0 10

11. ltsepalvelukassojen valvoja on tarpeeksi niikyvii kassoilla asioidessani

Eri mieltd . Samaa mieltd
0 10

12, ltsepalvelukassojen valvoja voisi olla aktiivisempi itsepalvelupisteelli

Eri mieltd . Samaa mieltd
0 10

13. Valitsen itsepalvelukassan, vaikka siihen olisi jonoa

Eri mieltd . Samaa mieltd
0 1]

14. Kupittaan Cittarissa on riittiivii miéifirii itsepalvelukassoja

Eri mieltd . Samaa mieltd
0 10

15. Tervehtikd myyji sinua saapuessasi itsepalvelukassalle?

O kylia
QE

16. Toteutuiko lopputervehdys? Miti myyji toivotti sinulle Eihtiessisi?

Kuva 21. Kyselyn kolmas sivu
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() Kyna
Q Ei

17. Nimi

18. Puhelinnumero

19. Sukupuoli

O Mies
O Mainen
O huu

O En halua vastata

20. Iki?

O ate 18
QO 1830
QO 3145
QO 46-60
O yliso

21. Vapaa sana. Ruusuja ja risuja Kupittaan Cittarin itsepalvelukassoista.

Kuva 22. Kyselyn neljas sivu

Turun AMK:n opinnaytety6 | Joonas Poutiainen



	1 Johdanto
	2 Toimeksiantaja: Kesko Oyj, K-Citymarket Turku Kupittaa
	2.1 Toimeksiantajan esittely
	2.2 Opinnäytetyön taustat

	3 Asiakaskokemus käsitteenä
	3.1 Asiakaspalvelu
	3.2 Asiakastyytyväisyys
	3.3 Asiakaskokemuksen historia
	3.4 Asiakaskokemus nykypäivänä

	4 Itsepalvelu
	4.1 Itsepalvelu kaupanalalla
	4.2 Covid-19 vaikutukset kaupanalalla

	5 Tutkimus
	5.1 Kysymysten valinta

	6 Tutkimuksen tulokset
	6.1 Kysymykset ja vastaukset
	6.2 Vapaa sana, ruusuja ja risuja

	7 Yhteenveto
	Lähteet

