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Itsepalvelukassojen maéarien ennustetaan kasvavan maailmanlaajuisesti vuodesta 2015 vuo-
teen 2019 mennessa noin 50 %. Kauppiaat ovat kiinnostuneita tavoista, joilla suuriakin inves-
tointeja vaativat itsepalvelukassat saadaan tehokkaaseen kayttoon. Opinndytety6n tavoittee-
na oli 16ytaa keinoja, joilla itsepalvelukassojen kaytt6d Espoon IKEAssa voitaisiin lisata.

Opinnaytetydn teoriapohja perustuu aiempiin tutkimuksiin teknologian hyvaksymismallista.
Tutkimusmenetelmina kaytettiin kahta kvalitatiivista eli laadullista menetelmaa. Tutkimusta-
pana kaytettiin suoraa havainnointia, jota varten tehtiin erilaisia etukateisvalmisteluja kuten
tutkimuslomake. Havainnointia taydennettiin kyselyhaastattelulla, jota varten etuké&teen oli
mietitty kysymysten teemat, mutta ei niiden tarkkaa sisaltoa.

Tutkimustulosten mukaan kuluttajat arvostavat lyhyita jonoja ja itsepalvelukassojen nopeut-
ta. Espoon IKEAssa suurimmat itsepalvelukassojen kayttajaryhmat olivat perheet ja naiset.
Miehet kayttivat niitd vahiten. Tamé vastaa suunnilleen IKEAn asiakaskuntaa. Asiakkaiden ika
arvioitiin havainnointihetkella. Itsepalvelukassoja kayttivat eniten noin 20-40-vuotiaat. Pienin
kayttajaryhma olivat yli 60-vuotiaat. Suurimpana esteend itsepalvelukassojen kaytdssa havait-
tiin puutteellinen ohjeistus seké laitteiden tekniset ongelmat. Itsepalvelukassojen kayttoas-
tetta saadaan nousemaan poistamalla tekniset ongelmat sekad kehittamalla ohjeita. IKEAN si-
vustoille voisi laittaa videon, jossa esitellaan kaytannonléheisesti itsepalvelukassojen kayttoa.

Asiasanat: Itsepalvelukassa, teknologian hyvaksymismalli
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The number of Self-service checkout systems (SCOs) is estimated to increase by approximate-
ly 50 % between 2015 and 2019. Because implementing SCOs is very expensive, merchants are
interested in finding out ways by which SCOs will be used efficiently. The purpose of this
Bachelor’s Thesis was to find out a means to increase the use of SCOs at the IKEA store in Es-
poo, Finland.

The theoretical basis of this thesis builds on earlier studies of the Technology Acceptance
Model and the attributes of SCOs. Two qualitative methods were used as research methods.
The research was done through direct observation of clients and preparations were made in
advance for the observation, for example, by using a form to help the research. This was sup-
plemented by an interview where the themes of questions were planned in advance but not
their precise contents.

According to the research results, the consumers valued short waiting lines and the speed of
SCOs. The largest user groups of SCOs at IKEA store in Espoo Finland were families and wom-
en. Men were the smallest user group. This corresponds roughly to the customer base of IKEA.
The age of clients was estimated during observation periods. The average age of the main
users was approximately between 20 and 40 years. The smallest user group was clients of
over 60 years of age. The main barriers to hinder the use of SCOs are technical problems and
lack of sufficient instructions. The usage of SCOs could be increased by removing technical
problems and improving the quality of instructions. IKEA internet pages could contain a video
which shows in a very simple way how to use a SCO at a IKEA store.

Keywords: Self-Service Checkout, Technology Acceptance Model
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1 Johdanto

Palveluntarjoajat ovat lisdnneet itsepalveluita, jotta he voisivat parantaa tuottavuutta, pal-
vella asiakkaita tehokkaammin seka lisata asiakastyytyvaisyytta. Itsepalvelukassat taydenté-
véat ja tehostavat erittdin hyvin olennaisesti asiakkaille jo ennestéén tuttua itsepalvelumyy-
malan toimintamallia.(Meuter, Ostrom, Roundtree, & Bitner 2000, 50.) Itsepalvelukassojen
perusajatus on, ettad asiakas itse suorittaa maksutoimenpiteen ilman, etta han on kanssa-
kaymisissa tyontekijan kanssa. Taten on asiakkaan omalle vastuulle jatetty ostokokemuksen

viimeiset vaiheet. (Schmid 2014, 7.)

Opinnaytetyon aiheena on selvittaa itsepalvelukassojen kayton lisdamisen mahdollisuuksia
erityisesti IKEAn Espoon toimipisteessd. Ne myymalat Suomessa, jotka ovat ottaneet kayttoon
itsepalvelukassajéarjestelmia, kutsuvat niita yleensa pikakassoiksi. Koska pikakassa-nimitysta
kaytetaan joskus myds palvelukassoista, joilla maksettavien tavaroiden maara on rajoitettu,

kaytetdan tassa opinnaytetyossa johdonmukaisesti nimitysté itsepalvelukassa.

IKEA on ollut edellékavija itsepalvelukassojen tuomisessa Suomeen. Silla on niitd ollut vuodes-
ta 2008 ja nykyisin niité on kaikissa myymaldissa. IKEAn itsepalvelukassoista ei ole tehty aikai-
semmin opinndytetoita eika selvityksid. IKEAn Espoon tavaratalon itsepalvelukassojen kaytto-
aste on talla hetkella 48-51 %. Koko Suomen itsepalvelukassojen kayttdtavoite on 50 %. (Pel-
tonen 2015). Taméan opinnaytetydn yhtena tarkoituksena on eri keinoin selvittda miten kayt-

toastetta etenkin Espoon tavaratalossa saataisiin nostettua.

Tybskentelen itse opintojen ohessa IKEAssa kassatyontekijana. Nain ollen minulla oli koke-
musperaista ja omakohtaista kokemusta sekd IKEANn palvelukassoista etté itsepalvelukaasoista.

Talla kokemuksella oli mahdollista ryhtya tekeméaan tarkempaa tutkimusta.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja rajaus

Tutkimuksen paatavoitteena on selvittaa itsepalvelukassojen kdyton mahdollisuuksien lisdé-
mista yleensa ja erityisesti IKEAn Espoon toimipisteessd. Sen saavuttamiseksi selvitetaan,
mitka tekijat vaikuttavat asiakkailla siihen valitsevatko he palvelukassan vai itsepalvelukas-
san. Tutkimus toteutetaan tutkimalla havainnointimenetelméan avulla IKEAn Espoon toimipis-
teessa asioivia asiakkaita. Havainnointitukimusta taydennetaan kvalitatiivisella eli laadullisel-

la kyselyhaastattelulla.



Itsepalvelukassat ovat tulleet kdyttddn Suomessa vahittaiskaupoissa hitaammin kuin muualla
maailmassa. Vahittaismyymaldissa sijaitsevien Itsepalvelukassojen tilanteesta Suomessa on
ollut yllattavan vaikea saada tietoa. Lahteina ovat lahinna olleet lehdistdtiedotteet ja lehti-
uutiset. Eri kauppaketjut tekevat omia selvityksiddn, mutta naista ei yleensa tiedoteta. Opin-
naytetyon eradksi kohteeksi tulikin sen selvittdminen paljonko ja minkalaisia itsepalvelukasso-

ja Suomessa on vahittaismyymaldissa.

Asiakkaiden asenteita itsepalvelukassoja kohtaan on kartoitettu Suomessa muutamassa opin-
naytetydssad. Menetelména on yleensa naissa ollut kvalitatiivinen ja/tai kvantitatiivinen mene-
telma. Teoreettisena taustana niissa on yleensa ollut asiakaslahtdisyys. Koska itsepalvelussa
jo sen maaritelmén mukaan asiakasteknologiaa hyddyntden tarkoitus tuottaa osa tai koko pal-
velun itse, on tassa tyossa valittu teoreettiseksi viitekehykseksi teknologian hyvéaksymiseen ja
kayttoonottoon vaikuttavat tekijat ja teoriat. Keskeisimpéna teoriana pidetaan tallin ns.
teknologian hyvaksymismallia (Technology Acceptance Model, TAM) (Davis, Bagozzi &
Warshaw 1989; Koskelainen 2012, 11-12). Koska se soveltuu parhaiten tietokoneisiin ja tieto-
jarjestelmiin, Dabholkar (1996) kehittanyt tutkijatydtovereiden kanssa siitd ominaisuuksiin
pohjautuvan mallin (Attribute-Based Model). Weijters (2007) puolestaan on tutkimusryhmas-
séan yhdistellyt Davisin ja Dabholkarin malleja kokonaisvaltaisen prosessin malliksi (compre-
hensive processa model). Taman tutkimukseen viitekehyksena on kaytetty kahden viimeksi

mainitun yhdistelmaa.

Tutkimusongelmat téssa tutkimuksessa ovat:
1. Mitka ovat itsepalvelukassojen kayton lisédmisen mahdollisuudet ja keinot IKEAn Es-
poon tavaratalossa?
2. Millaiset tekijat vaikuttavat itsepalvelukassan valintaan ja siella asioinnin sujuvuu-
teen?

3. Selvittaa itsepalvelukassojen tilanne ja maarat Suomessa talla hetkella.

1.2 Tutkimuksenmenetelmét ja niiden perustelut

Opinnaytetydn tutkimusosa painottuu IKEAn Espoon tavaratalon itsepalvelukassoilla asioivien
asiakkaiden ja heidan kayttaytymisensa havainnointiin. Tutkimusmenetelméana tassa tutki-
muksessa on havainnointi ja erityisesti sen alalaji strukturoitu havainnointi. Sité kaytetaan
yleensa silloin, kun tutkimusta aloitettaessa on selked kasitys tutkittavasta ongelmasta. Sys-
temaattisen havainnoinnin edellytyksena on myés se, etta tutkittavasta ongelmasta on mah-

dollista etukateen maaritella havainnoitavat asiat. (Routio 2007.)



Havainnointia metodina kéasittelevan kirjallisuuden mukaan (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti

2014, 114) havainnointia tulisi taydentaa kyselyilla tai haastatteluilla. Siksi olen valinnut ha-
vainnointia tukevaksi tutkimusmetodiksi my6s kvalitatiivisen osuuden, joka koostuu asiakkai-
den henkildkohtaisista haastatteluista. Havainnointi toteutetaan luonnollisessa ympéaristssa
IKEAN Espoon toimipisteen pikakassojen asiakkaiden toimia havainnoimalla. Roolinani on ha-

vainnoinnin hetkella toimia passiivisena havainnoijana.

Havainnointia ja sita tukevaa laadullista haastattelua valmistellaan etukateen kaavakkeita,
joiden avulla havainnointi ja kyselyhaastattelu toteutetaan. Kaavakkeisiin merkitaan valitto-

masti heti havainnointihetkella havainnoinnin tulokset.

Aluksi selvitetdan mita tietoa on saatavilla ja mita tutkimuksia aiheesta on tehty. Sen avulla
kartoitetaan mika voisi olla syyna siihen, etta itsepalvelukassat ovat edenneet hitaammin
Suomessa kuin muualla. Tata tietoa voisi hyddyntaa myos kun mietitdan keinoja IKEAn itse-

palvelukassojen suosion nostamiseksi.

Itsepalvelukassojen tilanteen ja kokonaismaarien selvittaminen tehdaan hyvin kaytannénla-
heisesti. Koska mitéan virallisia tutkimuksia tai selvityksia asiasta ei ole, kartoitetaan ensin
asiaa kasitelleet lehtikirjoitukset ja eri yritysten omat tiedotteet. Sen jalkeen otetaan yhteyt-
ta Palvelualojen ammattiliitto PAM ry:hyn sek& suurimpien kauppaketjujen edustajiin ja tie-

dustellaan asiaa heilta.

1.3  Kohdeyritys IKEAN esittely

IKEA on alun perin ruotsalainen huonekalumyymaléaketju, joka on perustettu vuonna 1943.
Sen perusti Ingvar Kamprad 17-vuotiaana vuonna 1943. Nimi IKEA tulee yrityksen perustaja
Ingvar Kampradin nimikirjaimista seké& hanen kotitilansa ja -kylanséa Elmtarydin ja Agunnarydin

alkukirjaimista. (IKEA www-sivut.)

Vuonna 1982 IKEAn omistus siirrettiin hollantilaiselle Ingka Holding-konsernille, jonka omistaa
Stichting Ingka Foundation-niminen sdatio. IKEA ei ole listautunut poérssiin, koska Kamprad ei
halua IKEAN olevan riippuvainen rahoituslaitoksista. IKEA-konserniin kuuluu tehtaita, osto-
konttoreita, jakelukeskuksia ja 315 tavarataloa 27 maassa. Kokonaisuudessaan IKEA-
konsernilla on toimintaa 42 maassa. (IKEA www-sivut.) IKEA-tavarataloja on Suomessa nykyisin
viisi: Espoossa (avattu 1996), Vantaalla (2003), Raisiossa (2008), Tampereella (2010) ja Kuopi-
ossa (2012) (Hoffrén 2015).



Suurten, kaukana kaupunkien keskustasta olevien tavaratalojen rinnalle IKEA on perustamassa
kaupunkien keskustoihin pienempid myymaldita. Niistd on kaytetty nimia Mini IKEA ja Pick up-
points, Citystore ja lahipiste. Myymaloiden on tarkoitus palvella kuluttajia, joilla ei ole autoa.
(RetailDetail 2014.)

Ensi kesdnéd IKEA avaa Jyvaskylan keskustaan lahipisteen.. Sen ideana on toimia nettikaupan
ja myymalasséa tehtyjen tilausten noutopisteend. Sielld toimii pieni huonekalunayttely, seka
keittididen suunnittelupalvelu. Liikkeeseen tulee myds pieni sisustustuotteiden myymala.
(Lahti 2015.)

Joulukuussa 2014 IKEA perusti uuden toiminta-alueen nimeltd IKEA Centres. Sen tarkoituksena
on ostaa ja omistaa kauppakeskuksia. IKEA Centres omistaa kokonaan 58 kauppakeskusta 13
maassa Pohjoismaissa, Euroopassa, Venajalla ja Kiinassa ja vastaa niiden toiminnasta. Kaup-
pakeskukset jatkavat toimintaa entisilla nimillaédn. Suomessa tdhan IKEAn omistamaan ketjuun
kuuluvat Matkuksen kauppakeskus Kuopiossa, Porttipuisto Retail Park Vantaalla, sekda Tampe-
reen tavaratalon vieressa oleva liikerakennus, jossa toimii K-Rauta. Niiden toiminta jatkuu

ennallaan kaupan jalkeen. (ePressi.com 2015.)

IKEA-konserni lukuina 2014
e Kokonaismyynti: 28,7 miljardia €
» Suomen myynti 313 miljoonaa €
e Tavaratalot: 315 kpl 27 maassa; Suomessa 5 kpl
e Tuotevalikoima: Noin 9500 tuotetta
e Tyontekijat: 147 000; Suomessa 1461
e Tavarantoimittajat : 1002 kodinsisustustuotteiden toimittajaa 51 maassa
e Tavaratalokaynnit: 716 miljoonaa
e Kuvasto 217 miljoonaa painettua kuvastoa 30 kielella
e |KEA Food :Liikevaihto 1,46 miljardia euroa
e Tuotanto: 59 % tuotannosta Euroopassa

(IKEA www-sivut; Finder yritystieto 2014).

2 Itsepalvelukassojen kehitysvaiheet ja tulevaisuus

2.1  Kehitysvaiheet

Itsepalvelumyymalat tulivat kaytt6on Yhdysvalloissa vuonna 1916, jolloin Clarence Saunders

avasi ensimmaisen Piggly Wiggly nimisen myymalan Memphisin kaupungissa Tennesseen osa-

valtiossa (Shaw, Curth, & Alexander 2004, 570). Itsepalvelumyymalat levisivat Eurooppaan
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1940-luvulla Iso-Britannian kautta (Shaw ym. 2004, 568). Sen jalkeen itsepalvelu on levinnyt
eripuolille kuten pankkeihin, lentokentille, sairaaloihin, bensiiniasemille, hotelleihin, ravinto-
loihin ja julkisen sektorin palveluihin (NCR 2014, 1). Itsepalvelukassat taydentavat ja tehosta-
vat erittain hyvin olennaisesti asiakkaille jo ennestdan tuttua itsepalvelumyymalén toiminta-

mallia (Meuter, Ostrom, Roundtree, & Bitner 2000, 50).

Itsepalvelukassojen kehittajana pidetéadn tohtori Howard Scheideria, joka asensi ensimmaisen
itsepalvelukassajarjestelman vuonna 1992 Price Sphere Supermarkettiin New Yorkissa. Sen
jélkeen otettiin itsepalvelukassajarjestelmat kayttoon useissa eri kauppaketjuissa Yhdysval-

loissa, Kanadassa, Iso-Britanniassa ja Australiassa. (NV INCO.)

2.2 Nykytila maailmanlaajuisesti

Retail Banking Research (RBR) julkaisee vuosittain raporttia nimelta “Global EPOS and Self-
Checkout”, jossa seké tutkitaan itsepalvelukassojen maaria etté ennustetaan niiden tulevai-
suutta maailmanlaajuisesti. Sen eri vuosien raporttien avulla voi hyvin seurata alan kehitysta.
Ensimmainen raportti julkaistiin vuonna 2008. (Retail Automation Bulletin 2009, 2.) Koska ra-
portteja ei niiden kalliin hinnan vuoksi (50.000 puntaa) ole kdytettévissa pohjautuvat tutki-

muksessa kaytetyt tiedot raportista tehtyihin tiedotteisiin ja artikkeleihin.

Itsepalvelukassat olivat vuoteen 2011 mennessa kaytossa useissa Euroopan maissa, seka idassa
ettd lannessa. Naitd maita olivat muun muassa Iso-Britannia, Irlanti, Saksa, Espanja, Turkki,
Kreikka, Italia, Ranska, Slovenia, Puola ja Liettua. (NV INCO.) itsepalvelukassajarjestelmien

kayttoonotto maailmassa kasvanut 25% vuodessa vuodesta 2008 alkaen (NV INCO).

RBR:n raporttista tehty tiedote elokuulta 2014 kertoo, ettd vuosi 2013 oli ennatysten vuosi
globaaleille itsepalvelukassamarkkinoille. Tuolloin kokonaiskasvu oli 24 % ja itsepalvelukasso-
jen maarat kasvoivat kaikilla alueilla. Pohjois-Amerikassa oli nousu kuitenkin suurinta, vaikka
siella on jo ennestédén paljon itsepalvelukassoja. Syyna tahan kehitykseen oli Walmart, joka
siirtyi huomattavassa maarin itsepalvelukassoihin. Itsepalvelukassalaitteet kykenivat lydmaan
itsensa 1api vuonna 2013 myos taysin uusilla markkinoilla. Useita pilottikokeiluja tehtiin Keski-
ja Itéd-Euroopassa (esim. Venaja), Latinaisessa Amerikassa (esim. Brasilia) ja Lahi-ldassa, ku-
ten Saudi-Arabiassa. (RBR -Press Release 2014,1.)
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2.3 Itsepalvelukassat Suomessa

Verrattuna maailmanlaajuiseen kehitykseen itsepalvelukassat ovat tulleet Suomeen verrattain
hitaasti. Taté kehitysta osoittaa esimerkiksi se, etté itsepalvelukassan kokeilu tai asentami-
nen johonkin myymal&aan on uutinen ainakin paikallislehdissa. (Etela-Suomen Sanomat 2014;
Fujitsu 2012.) Usein myds laitetoimittaja tai myymala itse tekee asiasta tiedotteen (Osuus-
kaupan tiedote 2015; SOL ajankohtaista 2014; Fujitsu 2012).

Suomen osalta on olemassa hyvin vahan tietoa siitd, paljonko itsepalvelukassoja on kayttssa
vahittaismyymaloissa. Maksulliset, kansainvaliset raportit eivat Suomea yleensa huomioi. Pal-
velualojen Keskusliitto PAM ry ei ole kerannyt tarkkaa tietoa itsepalvelukassojen kayttoon
otosta, vaikka asia heita tyontekijoiden edustajana kiinnostaakin (Ojala 2015). Tiedot tata
tutkimusta varten tiedot on keratty laitetoimittajien tiedotteista, lehtiuutisista sekd haastat-
telemalla lisdksi IKEANn, Suomen Lahikauppa Oy:n ja S-ketjun edustajia. Lopputulos on kuiten-

kin jaanyt hieman vajaaksi osittain liikesalaisuuksien vuoksi.

S-ryhmassa kokeiltiin 1990-luvulla noin lahes kymmenessa S-marketissa ns. express-kassoja,
mutta ne poistettiin kaytosté vuonna 2005 laitteiden vanhentuessa ja kayton ollessa vahaista.
(Helsingin uutiset 2012). Express-linjan valitessaan asiakas kiinnitti viivakoodien lukulaitteen
ostoskarryyn, kun han saapui myymalaan. Ostoksia tehdessdén asiakas luki laitteellaan jokai-
sen tuotteen viivakoodin. Ennen kassaa asiakas palautti lukulaitteen tulostuskoneeseen, joka
tulosti hanelle ostosten loppusumman kertovan kassakuitin, jonka perusteella han maksoi os-
toksensa. Asiakkaan huolellisuutta ja rehellisyyttd seurattiin satunnaisotantaan perustuvin
tarkistuksin. (Heinimaki 2006, 134.)

Vahittaiskaupassa IKEA siirtyi ensimmaisena Suomessa kayttamaan varsinaisia itsepalvelukas-
soja, kun se aloitti pilottikokeilun marraskuussa 2008 Espoon IKEAssa. Syyna téhan oli IKEANn
silloisen markkinointijohtajan Eija Tuomisen mukaan Ruotsin IKEA myymaldistd saadut myon-
teiset kokemukset. Espoon IKEAssa oli tarkoitus muutoksella lyhentda asiakkaiden odotusaikaa
sek& vapauttaa henkilékuntaa muun asiakaspalveluun eri puolilla myymalaa. (lltalehti 2008.)
Sittemmin pilottikokeilu vakinaistettiin ja otettiin kayttdon kaikissa IKEAN viidessa tavarata-
lossa vuonna 2009 (Hoffrén 2015.) IKEAN kassalaitejarjestelma oli aikaisemmin IKEAlle Wincor
Nixdorfin toimesta raataléima Calypso niminen laitteisto, jonka IKEA omisti. Vuonna 2014 kas-
salaitteet uudistettiin ja siirryttiin Wincor Nixdorfin valmistamiin ja omistamiin iPOS jarjes-

telman laitteisiin. (Peltonen 2015.)
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Kuva 1. IKEAn vuonna 2014 kayttdénottama itsepalvelukassa.

IKEAN otettua itsepalvelukassat kayttéon kesti noin nelja vuotta ennen kuin muut kaupan alat
ryhtyivat ottamaan kayttdon itsepalvelukassoja. Paivittaistavarakaupan markkinajohtajat S-
ryhma ja Kesko ryhtyivat suunnittelemaan omia itsepalvelukassojen toteutuksia vuonna 2012.
(Rinta-Kahila 2013, 5-6.)

Keskon kokeilema itsepalvelukassajarjestelma perustui Wincor Nixdorfin tekniikkaan (Rinta-
Kahila 2013, 6). Kesko on kuitenkin tiettavasti lopettanut kokeilun 2013. Eteld-Suomen Sano-
mat kirjoittaa vuonna 2014, etta itsepalvelukassoja kokeiltiin muun muassa Lahdessa Launeen
Citymarketissa noin vuoden verran. Lehden mukaan K-ryhma ei ole vastannut sen kyselyihin
lopettamisen syista. Sen sijaan Palvelualojen ammattiliitto on arvellut lehdelle, etta kokeilus-
sa ei paasty tavoitteisiin eika kalliisiin investointeihin kannattanut ryhtyd. Lehden tekemén
lukijakyselyn mukaan 49 % vastaajista oli kayttanyt pikakassaa ja 31 % ei. (Etela-Suomen Sa-
nomat 2014.) Tosin joulukuussa 2014 on julkaistu opinnaytetyd (Kullstrom 2014), jossa selvi-
tettiin K-Citymarket Tammiston asiakkaiden asenteita itsepalvelukassoja kohtaan. Sen mu-
kaan kyseisen kaupan asiakkaat suhtautuivat hyvin myonteisesti itsepalvelukassoihin ja olivat
valmiita kayttamaan itsepalvelukassoja, mikali niité kyseisessa myymalassa olisi. (Kullstrém
2014, 52.)

S-ryhma on sen jarjestelméapaallikkoé Martikaisen mukaan vuonna 2013 aloitettujen kokeilujen
jélkeen ottanut itsepalvelukassoja kayttodn huhtikuuhun 2015 mennessa yhteensa 19 eri

myymaléassa, joista kolme on Prismoja. Uusimmat on otettu kaytto6n vuonna 2015 Tampereel-
la, Oulussa ja Porissa. Viela ennen kesaa 2015 itsepalvelukassoja on tulossa S-ryhman myyma-

16ihin Imatralle, Lappeenrantaan seka Ouluun”. Jarjestelmapaallikkd Martikainen kertoo
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myds, etta itsepalvelukassojen “toimintaan ollaan tyytyvaisia ja mika tarkeinta, myos asiak-
kaat, iasta riippumatta ovat ottaneet ne hyvin vastaan eri puolilla Suomea” (Martikainen
2015).

Talousjohtaja Ansu Saarelan mukaan BAUHAUSissa otettiin itsepalvelukassat kayttddn ensin
testiluonteisesti Vantaan tavaratalossa kesalla 2014. Vuonna 2015 ne otettiin pysyvasti kayt-
toon kaikissa viidessa Suomen BAUHAUSIn tavarataloissa seké lisdksi myds Tallinnan tavarata-
lossa. BAUHAUSInN itsepalvelukassat perustuvat Torexin jarjestelmaan nimeltéa Oscar 4.5 (Saa-
rela 2015.)

Saarelan mukaan asiakkaat ovat omaksuneet uuden palvelumuodon nopeasti kayttdonsa ja
paivittaisesta myynnista 20-30% kulkee itsepalvelukassojen kassojen kautta. Kassapisteita yh-
dessa linjastossa on kolme tai neljé ja kokonaisuutta valvoo yksi kassanhoitaja (Saarela
2015).

Sen sijaan Suomen Lahikauppa Oy, joka omistaa Valintalo- ja Siwa-myymalat, ei ole ottanut
myymaldissaan kayttoon itsepalvelukassoja. Viestintéapaallikké Henna Laition mukaan he ovat
kiinnostuneita asiasta ja seuraavat pikakassojen kehitystd, mutta “talla hetkella niiden kayt-
tdonottoa ei ole suunnitelmissa”. Sen sijaan Lahikauppa panostaa télla hetkella erityisesti
palveluiden sujuvuuteen. Uusiin ja remontoitaviin Siwoihin tulee palvelukassa, jossa esimer-
kiksi pakettien noutamisesta ja lahettdmisesta on tehty mahdollisimman helppoa. (Laitio
2015.)

S-ryhman itsepalvelukassat perustuvat Fujitsun U-Scan itsepalvelukassajarjestelméaan, joka
voidaan raataloida asiakkaalle sopivaksi (Fujitsu 2012). IKEAN ja S-ryhman itsepalvelukassa-
paatteet eroavat jonkun verran toisistaan. Padasiallinen ero on se, ettd S-marketeissa oleva
Fujitsun jarjestelma ohjaa asiakasta aanitetylla puheella. Kielind ovat suomi, ruotsi, englanti,
vendja ja viro. (Koskinen 2014.) IKEAssa oleva iPos jarjestelmén ohjaustoiminnot ovat tekstien
muodossa. Kielet ovat suomi, ruotsi ja englanti (Peltonen 2015). BAUHAUSIn Oscar 4.5 jarjes-
telmassa ovat samat kuin S-ryhmassa eli suomi, ruotsi, englanti, vendja ja viro. BAUHAUSIn

ohjaustoiminnot ovat samoin kuin IKEAssa tekstien muodossa. (Salmela 2015.)

Tammikuusta 2014 lahtien Helsingin City-Centerin SOL Pesulapalvelussa on ollut kaytéssa lapi
vuorokauden toimiva itsepalvelukassa, joka on upotettu myymaléan ulkoseindén (SOL ajankoh-
taista 2014). Samanlainen jarjestelmé& on myos Keravalla. Palvelun kaytto edellyttaa rekiste-
roitymista 24/7 -asiakkaaksi pesulan aukioloaikoina. Asiakas saa kanta-asiakaskortin, jolla

tunnistauduttuaan, sekad lyhyen koulutuksen kaytosta. (SOL Pesula 24/7 2015.)
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Itsepalvelukassat ovat myos leviamassa ravintoloihin. Chinaman-ravintola on ottanut itsepal-
velukassat kayttooni Helsingin ja Mikkelin toimipisteissdan. Ruoan voi seka tilata nayttopaat-
teen avulla ja maksaa sen yhteydesséa olevalla korttimaksulaitteella. Nain tilattu ja maksettu
ruoka on hieman halvempi. (Vasara 2014.) Sékylan sotilaskoti otti itsepalvelukassan kayttoon
talvella 2011. Sita varten sotilaskotiyhdistyksen edustajat olivat kayneet IKEAssa opintomat-

kalla tutustumassa teknologiaan. (Ruohio 2011.)

Paivittaistavarakaupoissa erdaksi itsepalvelukassojen leviamisen esteeksi on muodostunut ika-
rajaluokiteltujen tuotteiden myynti. Tupakkatuotteet on aina ostettava palvelukassalta. Val-
vira oli vuonna 2012 antanut ohjeen, jonka mukaan itsepalvelukassoilla ei saanut myyda alko-
holituotteita. Korkein hallinto-oikeus kuitenkin katsoi paattksessaan vuonna 2014, etta vahit-
taismyyntikauppa voi myyda alkoholituotteita myds itsepalvelukassojen kautta, koska Pirkan-
maan Osuuskaupan Hervannan S-marketissa, jota paatos koski, oli riittavat edellytykset jar-
jestaa alkoholijuomien myynti asianmukaisella tavalla (KHO Dnro 3034/2/13.) Valvira on uusi-
nut ohjeensa 19.12.2014, jossa se on huomioinut muun muassa itsepalvelukassoja koskevan

oikeuskaytannon (Valvira 2014, 3).

Muutos on niin uusi, ettd sen vaikutusta itsepalvelukassojen lisdédntymiseen péaivittéistavara-
kaupoissa ei voida viela arvioida. Koska IKEAssa ei ole myynnissa ikarajaluokiteltuja tuotteita,
ei nilden myynti ole muodostanut ongelmaa. Se voi selittda osittain itsepalvelukassojen aikai-

sen kayttdonoton juuri IKEAssa.

2.4 Tulevaisuus

Techno Navion syyskuussa 2013 julkaiseman raportin mukaan itsepalvelukassojen markkinat
kasvavat 15,1 % vuosittain ajanjaksona 2012-2016. Erédanéa syyna kasvuun on tarve pienentda
jonoja. Kassalaitteiden koko tulee my6s pienenemaan, jolloin niitéd on mahdollista hankkia
yha pienempiin tiloihin. (Techno Navio 2013.) Tama kehitys on alkanut Suomessakin, kuten

edelld mainitut esimerkit itsepalvelukassoista sotilaskodissa ja ravintolassa osoittavat.

Seuraavan kuuden vuoden sisalléa on RBR:n ennusteen mukaan odotettavissa, etta itsepalvelu-
kassaratkaisuja toimitetaan taysin uusille markkinoille kuten Brasiliaan ja Kiinaan (RBR-Press
Release 2014, 1). Kuviosta 1 nakyy itsepalvelukassojen tilanne maailmanlaajuisesti vuosina
2010-2019. Sen mukaan itsepalvelukassojen méaarien ennustetaan kasvavan maailmanlaajui-

sesti vuodesta 2015 vuoteen 2019 mennessa noin 50 %.
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Kuvio 1. Itsepalvelukassojen tilanne maailmanlaajuisesti vuosina 2010-2019

Luvut ovat tuhansina. (RBR-Press Release 2014,1.)

RBR:n raportin mukaan vahittaiskauppiaat kokeilevat hyvinkin erilaisia itsepalvelukassaratkai-
suja, jotta asiakkaiden tarpeet. Nain kauppiaat saisivat parhaan vastineen investoinneille
Perinteinen itsepalvelukassa, missa asiakas skannaa, pakkaa ja maksaa ostoksensa itse pysyy
RBR:n ennusteen mukaan edelleen yleisimpana vaihtoehtona. Kuitenkin uudenlaisia ratkaisuja
on jo otettu kayttdon yha enenevassa maarin muun muassa Lansi-Euroopassa. Tallaisia ovat
mobiilikayttoiset itse skannauslaitteet, joita monet paivittaistavarakaupat ovat ottaneet
kayttéon vuonna 2013 muun muassa Hollannissa. Seuraava hyvin looginen askel monille jal-
leenmyyjille on tarjota samantyyppista palvelua asiakkailleen, siten etté he voivat ladata

skannaussovelluksen omaan alypuhelimeensa. (RBR-Press Release 2014, 1.)

Lisaksi useat valmistajat ovat kehitténeet tunnelimaisen skannaamisratkaisun, jossa tuotteet
asetetaan liukuhihnalle. Siina tuotteet skannataan automaattisesti ja sitten ne ohjataan pak-
kaus ja maksu alueelle jokaista asiakasta varten. Tama mahdollistaa sen etta laitetta pystyy
kayttamaan useampi asiakas samaan aikaan. Naista on tehty jo pienia kdaytannon kokeiluja
Englannissa ja Saksassa. Laitetoimittajat ovat myos kehittéaneet itsepalvelukassa terminaale-
ja, joilla on pieni hiilijalanjélki. Nama ovat olleet erittdin suosittuja Aasian ja Tyynenmeren
lahikaupoissa. Lisaksi kasvava etakorttiteknologian kaytto itsepalvelu terminaaleissa on li-
saantynyt etenkin Englannissa ja Australiassa. Taméa nopeuttaa asiakkaan maksuaikaa ja mah-

dollistaa siten isomman suoritustehoon. (RBR-Press Release 2014, 1.)
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3  Teoreettinen kehys

3.1  Uuden teknologian hyvaksyminen

Erilaisten itsepalvelulaitteiden hankkiminen ja asentaminen edellyttaa yleensa suuria talou-
dellisia panoksia. Sen vuoksi monet tutkijat ovat selvittaneet niité tekijoité, jotka voivat vai-
kuttaa néaiden laitteiden hyvaksymiseen ja kayttoon. (Kallweit, Spreer, Toporowski 2014;
Schmid 2014, 10.) Sen sijaan vain harvat ovat tutkineet itsepalvelukassoja erityisesti vahit-
taiskaupoissa. Itsepalvelukassojen kayttda koskevissa tutkimuksissa teoreettisena viitekehyk-
sena on usein kaytetty asiakkaan kokemaa arvoa ja asiakaskokemusta (Uitto 2011; Innila
2014). Toinen kaytetty lahestymistapa on teknologian hyvéksymismalli, jota on kayttanyt esi-
merkiksi Rinta-Kahila (2014). Tastéa ns. TAM-mallista jalkimmaisesta kehitetty Attribute Based
Model. Sille ei ole vield vakiintunut suomalaista nimed. Tassa opinnaytetydssa siité kaytetaan
nimitysta “ominaisuuksiin pohjautuva malli”. Seuraavassa tarkastellaan tarkemmin kahta jal-

kimmaista.

Teknologian hyvéaksymismalli

Teknologian hyvaksymismalli (Technology Acceptance Model, TAM) (Davis ym. 1989) eli TAM -
malli on sovellus sosiaalipsykologiassa kaytetysta “perustellun toiminnan mallista” (Theory of
Reasoned Action, TRA). Teknologian hyvaksymisen malli on alkujaan kehitetty selvittamaan
niita syité, jotka vaikuttavat tietokoneiden ja -jarjestelmien hyvaksymiseen ja kayttoonot-
toon tyopaikoilla. Sittemmin tdman mallin kayttd on laajentunut koskemaan yleisesti uuden
teknologian kayttdonottoa. (Davis ym. 1989, 985; Koskelainen 2012, 11; Schmid 2014, 12.)

Teknologian hyvaksymismallin (kuvio 2) mukaan p&adasiassa kaksi tekijaa vaikuttaa kayttajan
asenteeseen ja halukkuuteen kayttaa jotain jarjestelmaa/teknologiaa. Ne ovat koettu hyddyl-
lisyys ja koettu helppokayttdisyys. Davisin (1989) mukaan hyddyllisyys kuvaa kayttajan koke-
musta siitd, onko jarjestelman/teknologian kaytosta tai kayttamatta jattamisesta hyotya ha-
nen tydsuoritukselleen. Helppokayttdisyydella tarkoitetaan sita kuinka paljon vaivaa yksilo

kokee tarvitsevansa kayttaessaan jarjestelmaa. (Koskelainen 2012, 11.)

Yksilon uskomuksiin jarjestelméasta ja sen kaytdsta voivat vaikuttaa ulkoiset tekijat, joita ovat
esim. jarjestelmén piirteet, kayttajakoulutus, kayttajan osallistuminen suunnitteluun tai
kayttoonottoprosessin luonne. Davis (1989) huomasi tutkimuksissaan varsinkin jarjestelméan
laadun, kuten toiminnallisuus, vélineet, vuorovaikutus, ympaéristo ja kayttoliittyma, vaikutta-

van koettuun hyodyllisyyteen ja helppokayttoisyyteen. (Koskelainen 2012, 12.)
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Kuvio 2: Teknologian hyvaksymismalli (Davis ym. 1989, 985; Koskelainen 2014, 12.)

Teknologian hyvaksymismallia kohtaan on esitetty myds arvostelua, vaikka se onkin ollut laa-
jassa kaytossa. Dabholkarin ja Bagozzin (2002) mukaan tassa mallissa tarkoitettu kasite “koet-
tu hyddyllisyys “ ei ole kovin merkityksellista silloin, kun on kyse teknologiaan pohjautuvasta
itsepalvelusta. He korostavat sitd, etta koetulla hyddylla voi olla merkitysta vain silloin kun
on kyse kayttajan omistamista tuotteista kuten tietokoneohjelmista. Sen sijaan silla ei ole
paljon merkitysta itsepalvelutekniikoita kaytettiessa, koska kuluttaja vain osallistuu tai on
vuorovaikutuksessa teknologian kanssa, mutta ei omista sitd. (Dabholkar & Bagozzi 2002, 185;
Schmid 2014, 12.)

Bagozzin (2007) mukaan on kohtuutonta olettaa, ettéd nain yksinkertainen malli kykenisi tay-
dellisesti selittdmaéan yksilon kaytodsta, kun teknologioita ja niiden kdyttéonotto tilanteita on
erittain monia. (Schmid 2014, 12.)

Teknologian hyddyllisyys mallissa olleiden puutteiden vuoksi Dabholkar kehittikin oman mal-

linsa, joka esitelldan seuraavassa luvussa.

Ominaisuuksiin pohjautuva malli

Vahittaiskauppojen itsepalvelukassoja koskevissa tutkimuksissa on paljon kaytetty Dabholka-
rin (1996) kehittamaa ominaisuuksiin pohjautuvaa mallia (Attribute-Based Model). Tama mal-
lin mukaan kuluttaja edellyttda teknologiapohjaisilta itsepalvelujarjestelmilta viitta eri palve-
lun laadun ominaisuutta, kun héan tekee valintoja eri itsepalveluvaihtoehtojen valilla. Nama
ominaisuudet ovat toimituksen nopeus (speed of delivery), helppokayttdisyys (ease of use),
luotettavuus (realibility), nautinto (enjoyment) ja kontrollin tunne (control). (Dabholkar
1996, 31; Schmid 2014, 12.)
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Nopeudella tassa mallissa tarkoitetaan Dabholkarin (1996) mukaan aikaa, jonka kuluttaja
olettaa aktiivisesti kayttavansa palvelua suorittaessaan. Tahan ei kuulu odotusaika, vaan se

voidaan arvioida erikseen.

Helppokayttoisyydella tarkoitetaan sitd vaivaa, joka itse palvelun kayttdoni tarvitaan. Dab-
holkarin (1996) mukaan helppokéayttdisyyden tarve korostuu tilanteessa, jossa kuluttaja on
huolestunut jarjestelman monimutkaisuudesta. Tallin kayttdon liittyy sosiaalinen riski kokea
itsensd naurunalaiseksi, mikali ei osaa kayttaa itsepalvelujarjestelmaa. Helppokayttdisyyden
vaatimus muistuttaa aika paljon TAM-mallissa esitettya oletetun helppokayttdisyyden piirret-
ta. (Schmid 2014, 13.)

Luotettavuus tarkoittaa tassa yhteydessa Dabholkarin (1996) mukaan sita kuinka tasmallisesti

toimeksiantonsa toteutuu, kun hén kayttaa itsepalvelua. (Schmid 2014, 13.)

Nautinto on Dabholkarin (1996) mukaan jotain mika kuin luonnostaan nousee esiin kuluttajan
ollessa vuorovaikutuksessa itsepalvelu jarjestelméan kanssa. Nautintoa voi lisatéd myos itsepal-

velu jarjestelmaan liittyva uutuuden kokemus sinansa. (Schmid 2014, 13.)

Kontrollin tunne nousee esille siitd, kuin paljon kuluttaja kokee voivansa hallita itsepalvelu-

toimintoja heidan kayttaessaan niité (Schmid 2014, 13).

Monia muitakin malleja on kehitetty Davisin ja Dabholkarin mallien pohjalta. Naista liittyy
téhan opinnaytety6hon keskeisesti Weijtersin, ym (2007) kehittdmé kokonaisvaltaisen proses-
sin malli (Comprehensive Process Model) itsepalveluteknologioiden kaytdn tutkimusta varten.
Se perustui Davisin ym. (1989) kehittdmaan teknologian hyvéksymismalliin, mutta siihen sisél-
tyi myos piirteité Dabholkarin ja hénen tutkijakumppaneidensa kehittdmista, ominaisuuksiin
pohjautuvasta mallista. N&aité olivat luotettavuus ja oletettu hauskuus. Lisaksi tdhan malliin
lisdttiin muita ominaisuuksia kuten uutuus ja demografiset eli kayttajaan liittyvat tekijat.
(Dabholkar 1996, 32; Schmid 2014, 15.)

3.2 Itsepalvelukassoista tehdyt tutkimukset

Tutkimukset ja selvitykset koskien itsepalvelukassoja voidaan karkeasti jakaa neljaéan osaan.
Ensimmainen osa koostuu varsinaisista tutkimuksista ja kirjallisuudesta, joita on yleensa jul-
kaistu artikkeleina alan lehdissa. Toinen osa koostuu yksityisten markkinatutkimuslaitosten
tekemista tutkimuksista, joiden hinnat ovat hyvin kalliita. Niitd on Suomessa mahdollisuus
saada kayttooni vain kyseisten yhtididen tiedotteina ja sekd muiden kirjoittajien tekemina

referaatteina. Kolmas osa on erilaisten kassajarjestelmien tuottajien itsensa tekemia tutki-



19

muksia, joiden tuloksia voitaneen pitaa luotettavina huolimatta tutkijan sidonnaisuuksista
tiettyyn laitetoimittajaan. Neljas osa tutkimuksista ovat opiskelijoiden tekemida tutkielma ja
opinnaytetoita. Suomessa itsepalvelukassoihin kohdistuvat tutkimukset ovat yleensa opinnay-
tetditd ammattikorkeakouluille ja maisterin tutkielmia yliopistoille. Niitd on tehty sek& suo-

meksi, ruotsiksi etté englanniksi.

Aihe on edelleen kiinnostava ja uusia selvityksia tehdaéan koko ajan. Sité todistavat ihan tuo-
reet opinnaytetyot seka tulossa olevat konferenssit, joissa aihe on esilla. Kesékuussa 2015
jarjestetadn Chicagossa USA:ssa konferenssi nimelta Interactive Customer Experience Summit,
jossa on erddna aiheena itsepalvelukassat ja niiden kayttd. (Retailer customer experience
2014)

Kansainvalisia tutkimuksia ja selvityksia

Ensimmaisia itsepalvelukassoja tieteellisesti tutkinut oli Pratibha A. Dabholkar, joka tutki-
muksessaan vuonna 1996 kehitti ominaisuuksiin pohjautuvan mallin (Attribute Based model),
joka perustuu viiteen ominaisuuteen. Tata tutkimustapaa Dabholkar kaytti vuonna 2003 jul-
kaistussa, yhdessa Bobbittin ja Leen kanssa tehdyssa tutkimuksessa. Tutkimuksessa kaytettiin
maarallista eli kvantitatiivista tutkimustapaa. Sen tarkoituksena oli selvittda kuluttajien syita
kayttaa tai olla kayttamatta itsepalvelukassoja. Talléin maarallisessa tutkimuksessa helppo-
kayttoisyys nousi merkityksellisemmaksi syyksi kdyttaa itsepalvelukassoja. Sen lisdksi he ha-
vaitsivat, ettd asiakkaat, jotka aikoivat kayttaa itsepalvelukassoja sdannollisesti, olettivat
niiden tarjoavan suurempaa nautintoa sekd mahdollisuutta itse kontrolloida maksutilannetta.
Sen sijaan asiakkaat, jotka eivat arvioineet kayttavansa itsepalvelukassoja sdanndllisesti, ei-
vét pitéaneet niitd helppokayttdisina eivatka luotettavina. Molemmissa ryhmissa pidettiin itse-

palvelukassoja kuitenkin nopeana vaihtoehtona. (Dabholkar ym. 2003.)

Dabholkar, Bobbitt ja Lee tekivat myds kvalitatiivisen eli laadullisen sisallén analyysin, joka
tuki aikaisempia havaintoja. Laadullisessa analyysissé erityisesti korostui nopeuden merkitys
itsepalvelukassojen kaytdssa (Dabholkar ym. 2003) Kvantitatiivisesti aineistoaan analysoides-
saan Dabholkar, Bobbitt ja Lee (2003) paatyivat siihen, ettd kuluttajat valttivat itsepalvelu-
kassojen kayttoa, koska siihen oli nahtava paljon vaivaa. Kuluttajat pitivat myés oikeutenaan
sitd, ettd heitd palvellaan. Dabholkarin tutkimusten jalkeen on tehty useita tutkimuksia, jois-
ta osan on tehnyt perinteiset tutkijat ja osan kassajarjestelmien valmistajat kuten IDC. Ta-
man tutkimukseen nakdkulmasta téarkea tutkimukset ja selvitykset on koottu selkeyden vuoksi

kahteen taulukkoon.
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Tutkija(t)

Tutkimuksen tarkoitus

Keskeiset tutkimustulokset

Dabholkar, Bob-

Kuluttajien syyt kayttaa tai

Kuluttajien syyt kayttaa itsepalve-

bitt & Lee olla kayttamatta itsepalvelu- lukassaa:
(2003) kassaa. e  Kontrollin tunne
e Luotettavuus
e  Helppokayttoisyys
e  Hauskuus
e Nopeus
e Henkildkohtaisen kanssakdymisen
valttaminen
Kuluttajien syyt valttaa itsepalvelukassojen
kayttoa:
e Henkildkohtainen palvelu
kassatapahtumassa tarkeaa
e Negatiivinen asenne uutta teknolo-
giaa kohtaan
Opara-Nadi Selvittaa ovatko elektroniset Palvelukassa osoittautui tassa tutki-
(2005) Itsepalvelukassat parempia muksessa nopeammaksi ja tehokkaam-
(nopeampia ja/tai tehok- maksi. Syyna ehka se, etté aloittelijoil-
kaampia kuin palvelukassat ta meni pitka aika itsepalvelukassan
kayton opetteluun.
IDC (2004) Itsepalvelukassojen tuomat Itsepalvelukassojen tuomat hyddyt ku-

hyddyt kaupan julkisivulle se-

k& kaupan ymparistélle.

luttajille:
e Nopeampi kaupasta pois-
tuminen
e Lyhyemmat jonot
e Kassajarjestelmén valinnan va-

paus
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Dean (2008) Kuluttajan ian vaikutus itse- lakkaammat kuluttajat:

palvelukassojen kayttoon. ¢ Henkilokohtaisen palvelun
tarkeys kassatapahtumassa

e Pelko teknologian kayton
osaamisesta

e Nékevat itsepalvelukassat pal-
velun huononemisena seka lisa-

tydna asiakkaalle itselleen

» Avustava henkildkunta voisi olla
iakkdampad, teknologian kayt-
tajaystavallista ja kaytosta tuli-

si saada kayttotapa-alennusta.

Lee, Cho, Xu & | Kuluttajien demografioiden ja | Kuluttajan ialla on huomattava vaikutus
Fairhurst (2010) | luonteenpiirteiden vaikutus itsepalvelukassan kayttéaikomukseen.
kayttaa itsepalvelukassaa. lakkaammat kuluttajat:
e Teknologian kiinnostus vahaista
e Henkilokohtaisen vuorovai-
kutuksen tarve kassapisteella
suuri
e Uuden teknologian tuomat
haasteet
.
Koulutuksella tai tulotasolla ei ole vai-

kutusta kuluttajan kayttdaikomukseen.

Sukupuolen vaikutus:
e Ei eroja vuorovaikutuksen
tarpeeseen
e Miehilla suurempi kiinnostus
teknologiaa kohtaan kuin naisil-

la
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Reinders, Dab-
holkar & Fram-
bach (2008)

Seuraukset kuluttajan kassa-
vaihtoehtojen rajaamisesta
ainoastaan itsepalvelukassa-

jarjestelmaan.

Kuluttajat turhautuneita ainoastaan
yhteen kassavaihtoehtoon, josta seuraa
negatiivinen asenne seka itsepalvelu-
kassajarjestelmaa ettd myymalaa koh-

taan.

Sen sijaan valinnanvapaus itsepalvelu-
kassan ja perinteisen palvelukassan véa-
lilla tuo kuluttajan nakokulmasta lisa-

arvoa myymalalle.

Nilsson (2007)

Kulttuureista johtuva kulutta-
jien demografioiden vaikutus
kayttaa itsepalveluteknologi-

aa.

Kehittyneet markkinat (tutkimuksessa
Ruotsi):

e Kuluttajien demografiat hete-
rogeenisia itsepalveluteknolo-
gioiden kayttamisessa.

e Edistysta tietotekniikan kaytos-

sé ja sen diffuusiossa

Kasvavat markkinat (tutkimuksessa Vi-
ro):

e Kuluttajien demografiat saatiin
segmentoitua: nuoret, miehet,
korkeasti koulutetut seka hy-
véatuloiset

»  Kulttuurierot huomioitava uusil-
le likketoiminnan alueille men-

taessa.

Taulukko 1. Yhteenveto kansainvalisista tutkimuksista koskien itsepalvelukassoja.
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Suomessa itsepalvelukassoja koskevat selvitykset ja tutkimukset ovat opinnaytetditéa tai pro

gradu-tutkielmia. Vuoden 2011 jalkeen niistd on julkaistu viisi, joista kolme suomeksi (Uitto
2011; Innild 2014 ja Heikkila &Jarvié 2014), yksi ruotsiksi (Kullstrém 2014) ja yksi englanniksi

(Rinta-Kahila 2013).

Innilan tutkielma selvittaa aiempaan tutkimukseen perustuen itsepalvelukassojen ja asiakas-

kokemuksen suhdetta. Muissa tutkielmissa on kaytetty kvantitatiivista ja/tai kvalitatiivista

kyselyhaastattelua. Kahdessa tutkielmassa selvityksen kohteena olivat S-ryhmaan kuuluvat
vahittaiskaupat (Uitto 2011; Heikkild ym. 2014). Kullstrémin (2014) tutkielmassa selvityksen

kohteena Tammistossa sijaitseva K-Citymarket. Naiden tutkielmien tulokset on tarkemmin

esittely taulukossa 2.

Opinnaytetyon
tekija(t)

Tutkimuksen

tarkoitus

Keskeiset tutkimustulokset

Uitto (2011)
Maisterin tutkin-

non tutkielma

Itsepalvelukassojen tuomat
hyédyt S-ryhman asia-

kasomistajille.

Kuluttajien syyt kayttaa Itsepalvelukas-
saa:
e nopea, sujuva ja miellyttava asi-
ointi
e lyhyemmat jonot
e parempi yksityisyys
o elamyksellisyys

e hauskuus

Kuluttajien syyt olla kayttamatta itse-
palvelukassaa:
e teknologian toimimattomuus
e virheiden teko

e puuttuva viivakoodi

Huom: kuluttajien demografioilla ei vai-

kutusta tutkimustuloksiin.
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Rinta-Kahila Selvittaa itsepalvelukasso- Kayttoaikomusta ja kayttoa lisaavat:
(2013) Pro gradu | jen kayttdaikomusta seka e hyddyllisyys
tutkielma toteutunutta kayttoa. e helppokayttoisyys
e hauskuus
e aiempi kayttokokemus
Kayttdaikomusta ja kayttoa pienentavat:
e halu maksaa kéateisella
Innila Itsepalvelukassojen vaiku- Asiakaskokemukseen vaikuttavat myon-
(2014) tus asiakaskokemuksen teisesti:

Kandidaatin tut-

kielma

muodostumisessa.

e nopeutunut ja joustava asiointi
e kassojen laadukas toteutus
e asiakkaiden hyva perehdyttami-

nen ja motivointi

Asiakaskokemukseen vaikuttavat kieltei-
sesti:

e arkuus teknologiaa kohtaan

e tarve saada henkil6kohtaista

palvelua

Heikkiléa & Jarvio
(2014)
Opinnaytetyo
AMK

Selvittaa syita itsepalvelu-
kassojen vahaiselle kaytolle

S-market Vaajalassa

Esteet itsepalvelukassojen kaytélle:

e vuorovaikutuksen puute

e IS0 maara tavaroita

o alkoholi ja/tai tupakkatuotteet
hankalia maksaa itsepalvelukas-

salla
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Kullstrém (2014) Selvittaa K-Citymarket Asenteet itsepalvelukassoja kohtaan:
Opinnaytetyo Tammiston asiakkaiden
AMK asenteita itsepalvelukasso- o  80% kayttanyt itsepalvelukassoja
ja kohtaan (myymalassa ei ¢ yleisasenne mydnteinen
ole itsepalvelukassoja) e valmiusaste korkea ottaa itse-

palvelukassat kayttoon
e kaikilla ikaryhmilla samanlainen
suhtautuminen itsepalvelukas-

soihin

Taulukko 2. Yhteenveto suomalaisista opinnaytetdista koskien itsepalvelukassoja.

3.3 Yhteenveto itsepalvelukassojen hyvaksymiseen ja kayttdéonottoon vaikuttavista tekijois-

ta

Yhteenvetona voidaan todeta, etta itsepalvelukassojen hyvaksymiseen ja kayttdénottoon vai-
kuttavat tekijat liittyvat kayttajaan, itsepalvelukassojen teknologiaan, koettuun tai oletet-
tuun hyodyllisyyteen ja helppokayttdisyyteen, sosiaalisiin tekijoiden ja itsepalvelukassojen

kayton tukemiseen.

Tarkeimmaksi tekijaksi itsepalvelukassojen hyvéaksymisessa ja kayttéonotossa osoittautui no-
peus, joka on ensimmaisena Dabholkarin ominaisuuksiin perustuvassa mallissa. Luvussa 3.2
esitetyista tutkimuksista ja selvityksesta nopeuden tarkeys nousi eri tavoin esiin. Toisaalta
varsinkin aloittelijoilta kuluu itsepalvelukassoilla paljon aikaa. Tall6in palvelukassat on todet-

tu nopeammiksi.

Kayttajiin liittyvissa eli demografisissa tekijoissa on vaihtelua riippuen tutkimuksesta. Joiden-
kin tutkimusten mukaan (Dabholkar ym. 2003; Innila 2014) ialla ei olisi mitédan vaikutusta it-
sepalvelukassojen kayttéon. Toiset tutkimukset (Dean 2008; Lee ym. 2007; Uitto 2011) osoit-
tavat kuitenkin, etta iakkdammat kuluttajat eivat mielellaan kayta itsepalvelukassoja. He

toivovat ja tarvitsevat myds enemman apua itsepalvelukassoilla asioidessa.

4 Tutkimusmenetelmat

Eri tutkimusmenetelmia jaetaan kvantitatiivisiin eli maarallisiin ja kvalitatiivisiin eli laadulli-

siin tutkimuksiin. Taman tutkimukseen tiedonhankintamenetelmana kaytettiin laadullisen tut-
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kimukseen alueeseen kuuluvaa havainnointia. Menetelma valittiin sen vuoksi, etta itsepalve-
lukassoista aikaisemmin tehdyissa selvityksissa ja tutkimuksissa on kaytetty erilaisia kvalitatii-
visia ja kvantitatiivisia kyselytutkimuksia. Naiden tutkimusten tulokset oli mahdollista saada
kayttoon kirjallisuuskatsauksen avulla. Toisaalta tdmén tutkimuksen tekijalla oli aikaisemmis-
ta projekteista hyvia kokemuksia havainnoinnista. Havainnoimalla itsepalvelukassalla asioivia
henkiloitd, heidan asiointinsa sujuvuutta seka siella kokemiaan mahdollisia ongelmia oli tar-
koitus hankkia sellaista mahdollisesti uutta tietoa, mitd aikaisimmissa kyselytutkimuksissa ei

ollut ilmennyt.

Koska havainnoinnista ei valttamatta saa riittdvad ymmarrysta tutkittavasta asiasta, havain-
noijan tulisi noudattaen triangulaatiota, joka tarkoittaa useiden eri menetelmien ja lahesty-
mistapojen yhdistamistd, kerata tietoja myos jollakin muulla menetelmallé. (Ojasalo, Moila-
nen & Ritalahti. 2014, 114; Saaranen-Kauppinen, & Puusniekka 2006, luku 6.4.1.) Havainnoin-
tia taydentavaksi menetelmaéksi valittiin strukturoitu kyselyhaastattelu, johon on sisallytetty

myds avoimia kysymyksia.

4.1 Havainnointi

Havainnoinnin eli observoinnin avulla selvitetddn havainnoitavan kohteen toimintaa: mité tut-
kimuskohde tekee tai mita siind tapahtuu (Routio, 2007). Kyselyiden ja haastatteluiden avulla
saadaan tietoa myos siitd, mita henkilot tuntevat, ajattelevat ja uskovat. Havainnoinnin avul-
la saadaan tietoa siité, toimivatko ihmiset todella siten, kuten he sanovat toimivansa. (Hirs-

jarvi, Remes & Sajavaara. 2009, 212.)

Tutkimuksellinen havainnointi ei ole vain satunnaista katselemista, vaan systemaattista tark-
kailua. Havainnointiaineistoa voidaan keraté erilaisissa tilanteissa: luonnollisessa ymparistossa
ja keinotekoisissa tilanteissa, esimerkiksi laboratorio-olosuhteissa. Havainnoinnin keinoin voi-
daan taydentaa haastattelu- tai kyselytutkimuksia. Toisaalta niiden avulla voidaan taydentaa

havainnointia. (Ojasalo ym. 2014, 114.)

Havainnointi voidaan jakaa osallistuvaan ja ei-osallistuvaan eli suoraan havainnointiin. Osallis-
tuva havainnointi jakautuu kahteen ryhman: aktiivinen tai passiivinen. Aktiivisessa osallistu-
vassa havainnoinnissa tutkija vaikuttaa lasndolollaan aktiivisena toimijana tutkittavaan ilmi-
06n. Han voi esimerkiksi olla mukana itse aktiivisesti kehittamistydssa, projektissa tai vastaa-
vassa tilanteessa. (Anttila 1996, 218-224; Saaranen-Kauppinen ym. 2006.) Passiivisella osallis-
tuvalla havainnoinnilla tarkoitetaan tutkijan osallistumista tutkittavaan tilanteeseen ilman

vaikuttamista tilanteiden kulkuun. Molemmissa tapauksissa tutkijan on kuitenkin pystyttava
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erittelemaan oma roolinsa ja sen mahdollinen vaikutus tutkimustilanteeseen. (Anttila 1996,

218-224; Saaranen-Kauppinen ym. 2006.)

Suoraa eli ei-osallistuva havainnointia kaytetaan erityisesti silloin, kun halutaan tarkkailla
jotakin tilannetta ilman, etta tutkittavat siita valttamatta tietavat. Tallainen havainnointiti-
lanne voi siis tapahtua parilla eri tavalla. Sité voidaan tehda kentalla aitojen tapahtumien
parissa. Se voi my0s olla jarjestetty laboratorio-olosuhteisiin, joita erityisesti psykologiassa.
Tutkija kayttaa havainnointitilanteessa kaikkia viitta aistiaan seka liséksi tarvittavia apuvali-
neita tilanteen havainnoimiseen. (Anttila 1996, 218-224; Saaranen-Kauppinen ym. 2006.) T&-

man tutkimuksen menetelmaksi on valittu suora avoin havainnointi.

Tilanne on mahdollista jarjestaa siten, etta havaittavat tietavat tutkijan lasndolosta (avoin
suora havainnointi) tai siten, etta tutkija katkeytyy jollakin tavalla (piilohavainnointi). Seina-
milla, piilotetuilla kameroilla ja yksisuuntaisilla peileilla voidaan estda tutkittavia ndkemasta

tutkijaa. (Anttila 1996, 218-224; Saaranen-Kauppinen ym. 2006.)

Havainnointi

Osallistuva
havainnointi (osa
joukkoa)

Ei-osallistuva eli
suora havainnointi

Aktiivinen,
vaikuttaa
lasnaolollaan
havainnoitavaan
tilanteeseen

Avoin suora
Passiivinen, ei havainnointi, Piilohavainnointi,
vaikuta tilanteesen tutkittavat tietavat tutkijat
tilanteesta

Kuvio 3. Eri havainnointilajit (Ojasalo ym. 2014; Saaranen-Kauppinen 2006).

Punaisella on merkitty tassa tutkimuksessa kaytetty menetelma.

Havainnointitekniikasta riippumatta tulee havainnoinnin tavoitteet maarittaa ja tarkentaa
seka paattaa havainnoilta vaadittava tarkkuus (Saaranen-Kauppinen ym. 2006). Havainnointi-
tekniikoita on paaasiassa kahdenlaisia. Se voi olla strukturoitua eli systemaattista toimintaa,
joka on hyvin jasenneltya ja yksityiskohtaista toimintaa. Se voi olla my6s strukturoimatonta
eli ei-systemaattista, joka on joustavaa ja valjaa toimintaa. (Ojasalo ym. 2014, 116; Saara-

nen-Kauppinen ym. 2006.)
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Strukturoitua eli systemaattista havainnointitekniikkaa kaytettaessa tutkija jasentelee ongel-
mansa ennen varsinaista havainnointia ja laatii sita varten tutkimusongelmasta riippuvia luo-
kitteluja. Tutkittavasta alueesta taytyisi olla jo ennestaan sellaista tietoa, ettd voidaan paat-

téaa mita ja milloin havainnoidaan. (Saaranen-Kauppinen ym. 2006.)

Strukturoidun havainnoinnin kaksi tavallisinta tiedon keruumenetelmaa ovat episodihavain-
nointi (event sampling) ja maaraaikainen havainnointi (time sampling). Episodihavainnoinnissa
tutkija rekisteroi vain etukateen maaritellyn tyyppiset tapahtumat. Maaraaikainen havain-
nointi taas tehdaan systemaattisesti eli jarjestelmallisesti ajoitettuna ajankohtana. Molem-
missa ndissd menetelmissa tutkijan pitaa varmistua siitd, etta se ajanjakso, jolloin havain-
nointi tehdaan vastaa mahdollisimman paljon normaalia tilannetta. (Routio 2007.) Tassa tut-

kimuksessa kaytettiin maaraaikaista havainnointia.

Strukturoimatonta havainnointia kaytetaan silloin, kun halutaan mahdollisimman paljon ja
monipuolista ennakkotietoa asiasta. Tallaista havainnointia ei voida luokitella etukateen. Sen
vuoksi hyddynnetaan tutkittavan ilmion teoriaa. Sen avulla tehddaan ennakko-oletuksia siita,
mité ilmidssa tulee tapahtumaan ja sen mukaan rekisterdidaan havainnoidut seikat. (Anttila
1996, 218-224; Ojasalo ym. 2014, 116; Saaranen-Kauppinen ym. 2006.)

Havainnointi
tekniikka

Strukturoitu eli
jasennelty
(systemaattinen,
standartoitu)

Strukturoimaton,
eli jasentamaton

. S . Maaraaikainen
Episodihavainnointi

havainnointi
tapahtumat A
: etF:Jk'eiteen (ajankohta
maaritelty

jarjestelmallisesti)

Kuvio 4. Eri havainnointitekniikat. (Ojasalo ym. 2014; Saaranen-Kauppinen 2006;

Routio 2007.) Punaisella on merkitty on tassa tutkimuksessa kaytetty menetelma
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4.2 Haastattelu

Haastattelu on yksi kaytetyimpia tiedonkeruutapoja. Tutkimushaastattelulla on aina selkea
paamaara, joka on tutkimustehtévén suorittaminen. Tdman vuoksi se eroaa sosiaalisia funkti-
oita tayttavasta arkisesta keskustelusta taikka lehden tai muun median tekemasté haastatte-
lusta. Tutkimus haastattelua siis kaytetaan tutkimusaineiston saamiseksi. Sen avulla kertynyt-
té aineistoa analysoidaan ja tulkitaan tieteellisen tutkimustehtévan selvittdmiseksi. (Hirsjarvi

& Hurme 2001, 34, 42; Saaranen-Kauppinen ym. 2006.)

Lomakehaastattelu sopii parhaiten sellaisiin tutkimuksiin, jossa on tarkoitus kasitella aineis-
toa maarallisesti eli kvantifioida sitéa. Aineistoa voidaan kasitella myos tilastollisen analyysin
keinoin. Toisinaan lomakehaastatteluihin sisallytetadan myds avoimia kysymyksia, jotka voi-

daan kasitella laadullisesti tai maarallisesti luokittelemalla vastaukset jalkikateen. (Hirsjarvi

& Hurme 2001, 44-45; Saaranen-Kauppinen ym, 2006.)

Henkilokohtaisessa haastattelussa tutkija ja haastateltava keskustelevat haastattelutyypista
riippuen enemman tai vahemman strukturoidusti (jarjestelmallisesti) tai vaihtoehtoisesti
avoimesti asioista, jotka kuuluvat tutkimusaiheeseen. (Saaranen-Kauppinen ym, 2006; Ojasalo
ym. 2014, 108-109.) Eri haastattelumuotoja ovat esimerkiksi avoin haastattelu, ryhméhaastat-
telu, syvahaastattelu sekéa strukturoidut ja puolistrukturoidut haastattelut. (Saaranen-
Kauppinen ym, 2006.) Kahta jalkimmaista kasitellddn seuraavassa tarkemmin, koska niitd on

hyddynnetty tassa tutkimustyossa.

Strukturoidussa haastattelussa (lomakehaastattelu) kysymykset muotoillaan valmiiksi ja ne
esitetddn ennalta maaratyssa jarjestyksessa. Kyselytutkimuksesta menetelma eroaa siing, et-
té strukturoidussa haastattelussa vastauksen sisaltd jatetaan avoimeksi. (Ojasalo ym. 2014,
108.) Puolistrukturoidussa haastattelussa mietitdan valmiiksi teemat, mutta niiden lisaksi
valmistellaan tarkkoja kysymyksia, jotka kaikki esitetddn haastateltaville. Puolistrukturoitu
haastattelu sopii tilanteisiin, joissa on paatetty haluttavan tietoa juuri tietyista asioista, eika
haastateltaville ndin ollen haluta tai ole tarpeellista antaa kovin suuria vapauksia haastattelu-
tilanteessa. (Saaranen-Kauppinen ym, 2006.) Etukateen laaditut kysymykset, jotka eivat kui-
tenkaan sovellu tilanteeseen, voidaan jattaa esittamatta. Toisaalta voidaan haastattelun ku-

luessa kysya tuolloin mieleen tulevia kysymyksia. (Ojasalo ym. 2014, 108.)

4.3  Eri analysointimenetelmia
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Tutkimustyon tuloksena kertynytta aineistoa voidaan analysoida eri tavoin. Paaperiaate ana-
lyysitapaa valittaessa on periaatteessa helppo. Yleensa valitaan analyysitapa, joka tuo vas-

tauksen ongelmaan tai tutkimustehtavaan. (Hirsijarvi 2013, 224.)

Analyysitavat voidaan yleensa jakaa kahteen ryhmaan. Selvittdmiseen pyrkivassa lahestymis-
tavassa kohdetta kuvataan yleensa tilastojen ja numeroiden avulla. Tdma tapa soveltuu hyvin
maaralliseen eli kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen aineiston. Ymmartamiseen pyrki-
vassa lahestymistavassa puolestaan kaytetaan yleensa laadullista analyysia ja paatelmien te-
koa. (Hirsijarvi 2013, 224.)

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa koetaan analyysi yleensé vaikeaksi (Hirsijarvi
2013, 224). Tama johtunee siitd, ettd laadullisen aineiston analyysissa ei ole kaytettavissa
mitaén teknisesti sovellettavia tydkaluja. (Saaranen-Kauppinen ym. 2006, luku 7.3.) Vaihtoeh-
toja laadullisen tutkimukseen analyysin tekemiseen on kuitenkin useita. Laadullisessa tutki-
muksessa kertynytta aineistoa voidaan ensinnakin kasitella tilastojen ja numeroiden avulla
silloin kun tulokset ovat yksiselitteisia lukuja. (Routio 2007, 58.) Tavallisemmat laadullisen
aineiston analyysimenetelmat ovat kuitenkin teemoittelu, tyypittely, sisdllonanalyysi, diskurs-
sianalyysi ja keskusteluanalyysi. Kahta jalkimmaista kaytetaén yleisesti kasvatus- ja yhteis-
kuntatieteissa, joten ne eivat sovellu tahan tutkimukseen. (Hirsijarvi 2013, 224-225.) Kolme

ensiksi mainittua ovat sen sijaan kayttokelpoisia tamén tutkimuksen aineistoa analysoitaessa.

Teemoittelussa etsitaan tekstimassasta seikkoja, jotka joko yhdistavat tai erottavat eri haas-
tatteluja, vastauksia tai kirjoitelmia, Niiden avulla muodostetaan teemoja eli keskeisia aihei-
ta. Teemoittelu voi olla myds teorialahtéinen, jolloin sitd ohjaa tietty viitekehys tai teoria.

(Saaranen-Kauppinen ym. 2006, luku 7.3.5.)

Tyypittelylla tarkoitetaan tyypillisten asioiden kokoamista. Tyypittelyssé edetdan teemoitte-
lua pidemmaélle, koska siind kuvataan aineistoa lukuisten teemojen sijaan laajemmin. Tyypit-
telya kaytettaessa keratty aineisto tiivistetaan havainnollisiin tyyppeihin. Talldin ei tyypitella
haastateltavia tai vastaajia, vaan heidan tarjoamaansa informaatioainesta. (Saaranen-

Kauppinen ym. 2006, luku 7.3.5)

Sisallénanalyysissa aineistoa ja sen sisaltoa tarkastellaan, tiivistetaan ja eritellaan eri tavoin.
Teksteistéa etsitdan yhtalaisyyksia ja eroja. Tutkittavat tekstit voivat olla hyvinkin erilaisia
kuten kirjoja, péaivékirjoja, haastatteluita, puheita ja keskusteluita. Siséllénanalyysilla voi-
daan tarkoittaa sekéa laadullista sisallénanalyysia etta sisallén maarallista erittelya. Molempia
menetelmid voidaan kayttdd myds samaa aineistoa analysoitaessa. (Saaranen-Kauppinen ym.
2006, luku 7.3.2.)
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5  Tutkimuksen ja sen analysoinnin toteutus

Tutkimus toteutettiin kdytanndsséa kahdessa osassa. Ensimmaisessd osassa suoritettiin ei-
osallistuvaa eli passiivista havainnointia 14.3. - 26.3.2015 valisena aikana. Tutkimuksen toinen
osa eli kassalla asioinneiden lyhyet haastattelut tehtiin 21.3.- 23.3.2015. Kyselylomakkeet
ovat liitteissa 2 ja 3. Molemmat tutkimukset tehtiin luonnollisessa ymparistossa IKEAn Espoon

tavaratalon kassaosastolla.

5.1 Havainnoinnin toteutus

Passiivisen havainnoinnin kohteena olivat itsepalvelukassojen asiakkaat. Havainnointi tehtiin
avoimena suorana havainnointina, jolloin asiakkaat ovat yleensa tietoisia havainnoijan lasna-
olosta. Tutkimusta tehdesséani olin pukeutunut fleece takkiin, jossa on IKEAn logo ja rinnassa-
ni oli nimilappu, jossa lukee opiskelija. Havainnoinnin aikana asiakkaat saattoivat kiinnittaa
minuun huomiota, koska tein koko ajan merkintdja lomakkeisiin. Sen tarkemmin asiakkaita ei
ollut informoitu havainnointitehtdvan laadusta. Taméa varmisti asiakkaiden normaalin kayttay-

tymisen kassalla.

Menetelména kaytettiin strukturoitua havainnointitekniikkaa. Taméan tekniikan hyddyntéamisen
mahdollisti se, ettd tyéskentelen IKEAssa kassatydntekijana ja myos pikakassat ovat ennes-
taan tuttuja. Tutkittavasta alueesta minulla on siis jo ennestdan sellaista tietoa, etta tutki-

musta suunniteltaessa oli helppo paattaa mita ja milloin havainnoidaan.

Havainnointia varten tehtiin erilaisia etukateisvalmisteluja. Ensinnakin tutkimusongelma ja-
senneltiin ennen varsinaista havainnointia ja laadittiin sit& varten tutkimusongelmasta riippu-
via luokitteluja. Nama koottiin tutkimuslomakkeeseen (liite 1). Sita testattiin kdytanndssa
tilanteessa, joka vastasi mydhemmin toteutettua havainnointitutkimusta. Lomakkeesta pyy-
dettiin myds kommentit tutkimusta ohjaavilta IKEAn ja Laurean henkilgilta. Sen liséksi sen

kayttokelpoisuutta selviteltiin Laurean ns. metodipajassa.

Tiedon keruumenetelmana oli maaraaikainen havainnointi (time sampling). Havainnointiaika-
taulu laadittiin niin, etta se ei poikkeaisi normaalista tilanteesta. Taméan vuoksi havainnointi
tehtiin eri paivina ja eri aikoina, jotta saataisiin hyva otanta eri paivina ja eri vuorokauden
aikoina asioivista asiakasryhmista. Havainnointia tein kerralla noin 3 tuntia. Asiakasmaaraa ei
ollut ennalta maaritelty, vaan kyseessa oli siis aikamaaritteinen havainnointi. Havainnointia
tehtiin kuutena paivana yhteensa noin 18 tuntia. Tuona aikana taytettiin yhteensa 192 ha-

vainnointilomaketta.
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Aikataulu oli seuraavaa:
Arkipaivat
e aamupaiva: keskiviikko 18.3.2015 klo 11.30- 13.45
e paiva: maanantai 16.3.2015 klo 13-16
e iltapaiva: tiistai 17.3.2015 klo 17-20
e lta: torstai 26.3.2015 klo 19-21
Viikonloppu
e aamupaiva: lauantai 14.3.2015 klo 11.-14-30
e iltapdiva: sunnuntai 15.3.2015 klo 14-17

5.2 Haastatteluiden toteutus

Haastattelu toteutettiin puolistrukturoituna haastatteluna, jonka teemat ja osa kysymyksista
muotoiltiin etukéateen valmiiksi. Liséksi esitettiin haastattelun kuluessa taydentavia kysymyk-
sia. Haastattelun kohteena olivat seké palvelukassojen etta pikakassojen asiakkaat. Haastat-
telu tehtiin aikamaaraisena eli oltiin kahtena paivana yhteensa kahdeksan tuntia. Toisaalta

Tana aikana haastateltiin kuusi palvelukassojen ja seitseman itsepalvelukassojen asiakasta.

Haastateltavat valittiin niin, etta asiakas oli ensin suorittanut kassa-asioinnin ja sen jalkeen
esittelin itseni ja kysyin sopisiko lyhyt haastattelu opinndytety6téa varten. Suurin osa eli noin
20 asiakasta kieltaytyi haastattelusta. Naisté suurin osa oli aluksi palvelukassojen asiakkaita.
Sen vuoksi haastatteluaikaa pidennettiin alkuperdisesta ja keskityttiin nimenomaan palvelu-
kassojen asiakkaisiin, jotta saataisiin suunnilleen sama maara kummankin kassaryhman asiak-
kaita. Palvelukassoilta valittiin haastateltaviksi henkil6t, jotka olivat ostaneet alle 15 tuotet-
ta. Talla maaralla he olisivat voineet asioida myos itsepalvelukassalla. Haastattelu toteutet-
tiin kayttamalla etukateen laadittuja haastattelulomakkeita. Palvelukassalle oli oma lomake
nimeltéd ”Kysymyksiéa palvelukassalla asioiville” (liite 2) ja itsepalvelukassoille oli oma lomake

nimelta ”Kysymyksia itsepalvelukassalla asioiville” (liite 3).

5.3  Analysoinnin toteutus

Tutkimuksen tuloksia analysoitaessa kaytettiin luvussa 4.3 kuvattuja eri laadullisen tutkimuk-
sen analysointimenetelmi&. Havainnoinnin yhteydessa syntyi paljon tuloksia, jotka olivat yksi-
selitteisia lukuja. Niihin voitiin kayttaa maarallisen eli kvantitatiivisen menetelméan analyy-
sitapoja. Naita olivat muun muassa itsepalvelukassoja kayttéaneet eri ryhmat seka erilaiset

ongelmatilanteet. Varsinainen laskenta suoritettiin k&sin. Siina kaytettiin ns. Tally menetel-
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maa, jota suomeksi kutsutaan myds tukkimiehen kirjanpidoksi. Sita voidaan kayttaa silloin kun
havaintojen vaihtoehdot on etuk&teen luokiteltu ja halutaan tietdd kunkin luokan tapausten
lukumaara. (Routio 2007, 58.) Tulokset siirrettiin Excel-taulukkoon, jonka avulla ne muutet-

tiin prosenteiksi seké piirakkakuvioiksi.

Havainnointilomakkeisiin merkittiin lukujen liséksi myos sanallisesti erilaisia tutkimuksen teki-
jan omia havaintoja. Havainnointilomakkeiden tayttdmisen ohessa havainnointiaikana tehtiin
paivakirjanomaista yhteenvetoa kunkin paivan erikoistilanteista. Havainnoin lisaksi tehtiin
kyselyhaastatteluja. Taman aineiston analyysiin kaytettiin teemoittelua. Téhan aineistoon
kaytettiin sisdllonanalyysia, jonka jalkeen aiheet teemoitettiin. Naita sisaltdja verrattiin ky-
selyhaastattelun teemoihin. Tutkimustulosten luettavuuden selkeyttamiseksi nailla eri analy-
sointimenetelmilla yhdistettiin ndin saatuja tuloksia ja vastauksia niita esiteltédessa rinnakkain

ja lomittain.
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6  Tulokset

Téassa luvussa kasitelladn tarkemmin sitd, millaiset tekijat vaikuttavat itsepalvelukassan valin-
taan seka siella asioinnin sujuvuuteen. Vastauksia haetaan havainnointitutkimuksessa saatuja
tulosten ja niiden analysoinnin avulla. Niitéd tadydentavat havainnoin yhteydessa tehdyt paiva-
kirjanomaiset merkinnat seké kyselyhaastatteluista saadut tulokset, joista on koottu yhteen-

veto liitteeseen nelja.

Seuraavassa esitellaan tarkemmin tekijoita, jotka vaikuttavat itsepalvelukassan valintaan se-

k& sielld asioinnin sujuvuuteen. Ne kuvastavat varsinaisen tutkimustyon tuloksia.

Tutkimuksen tulokset on jaoteltu eri ryhmiin seuraavasti:
e Itsepalvelukassojen kayttajiin liittyvat tekijat eli demografia
e Itsepalvelukassojen kayton esteet

e Itsepalvelukassojen valintaa ja kayttda puoltavat tekijat

6.1 Itsepalvelukassojen kayttajiin liittyvat tekijat

Tutkimuksen yhtena tarkoituksena oli selvittdd minkalaiset kayttajaryhmat asioivat IKEAn it-
sepalvelukassoilla. Tassa demografisessa kartoituksessa selvitetaan yleensa kayttajan suku-
puoli, ik& ja koulutus. Koska tassé tutkimuksessa kaytettiin menetelméané havainnointia, ei

koulutusta voitu selvittda. Ikékin perustui tutkimuksen tekijan arvioihin.

Havainnoinnin kohteena oli 192 henkil6a. Jokaisesta havainnoitavasta tehtiin oma lomake,
johon merkittiin ikdarvio. Lomakkeessa oli myds merkitty vaihtoehdot mies, nainen ja perhe.
Perheeksi laskettiin asiakasryhma, jossa oli useampi kuin yksi asiakas. Talldin perheen muo-
dosti esimerkiksi kaksi aikuista seka aikuinen tai aikuisia, joilla oli mukanaan yksi tai useampi

lapsi.

Lisaksi tehtiin haastattelukysymyksia kolmelletoista eri asiakkaalle, joista kuusi asioi palvelu-
kassoilla ja seitseman itsepalvelukassoilla. Kaikki palvelukassoilla asioineet kertoivat joskus
asioineensa myos itsepalvelukassoilla, joten heidatkin voidaan huomioida naissa eri kayttaja-

ryhmié koskevissa tuloksissa.

Perheitd oli tutkimustilanteissa suurin osa eli 90 perhettd, jotka muodostivat 47 % eli melkein
puolet koko otannasta. Kyselyhaastattelussa perheité oli yhteensa kuusi perhettd, joista nelja

kaytti itsepalvelukassaa ja kaksi palvelukassaa. Jalkimmaisessakin ryhmassa kaikki olivat jos-
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kus kayttaneet itsepalvelukassaa. Eras perhe sanoi kuitenkin kyselytutkimuksessa valinneensa
palvelukassan, koska mukana oli lapsia. TAman tutkimuksen tulosten perusteella perhe ei kui-
tenkaan yleensa ollut esteend itsepalvelukassan kaytolle, vaan lahes kaikilla itsepalvelukas-
salla asioinneilla perheilld oli mukana lapsia. Vastaavia tietoja siita, etté perheet kayttavat
mielelldan itsepalvelukassoja ilmenee Mikko Heikkilan ja Toni Jarvién marraskuussa 2014 jul-
kaisemasta opinndytetydsta. Sen mukaan heidan haastatteluunsa vastanneesta 39 perheesta
vain kymmenen ei koskaan kayta itsepalvelukassaa. Nailla perheilld kaikilla oli lapsia. Taméa
voi johtua siita, ettd vanhemmat kokevat itsepalvelukassan helpottavan maksamista. Toisaal-
ta lapset voivat olla maksamisessa apuna etsimalla esimerkiksi tuotteiden viivakoodeja ja

viihtyvat siten paremmin. (Heikkild ym. 2014, 45.)

Havainnoiduista henkildista naisia oli toiseksi eniten eli 73 henkil6&. He muodostivat 38 % ko-
ko 192 asiakkaan havainnoiduista ryhmasta. Liséksi haastattelussa oli yhteensa kolme naista,
joista yksi kaytti itsepalvelukassaa ja kaksi palvelukassaa. He olivat aikaisemmin kayttéaneet

itsepalvelukassaa.

Vain 29 miesta eli 15 % koko otannasta kaytti havainnointiaikana itsepalvelukassaa. Tama tut-
kimustulos poikkeaa muiden vastaavien tutkimusten tuloksista, koska yleensd miehilla on to-
dettu olevan suurempi kiinnostus teknologiaa kohtaan kuin naisilla. (Lee 2010.) Tutkimustulos
vastaa IKEAn kohdalla kuitenkin melko hyvin IKEAn asiakaskuntaa. IKEAn uusimman, syksylla
2014 tehdyn ICSS-tutkimuksen (IKEA Customer Satisfaction Survey) mukaan naisia on IKEAn
asiakkaista noin 70 % ja miehia noin 30 %. Tama suhdeluku on muissa ICSS tutkimuksissa pysy-
nyt lahes samana usean vuoden ajan kaikissa IKEAn Suomen tavarataloissa. Myos IKEAn FAMI-

LY-jasenkortin hankinneista asiakkaista miehia on talla hetkella 29,5%. (Karjalainen 2015.)
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Itsepalvelukassan kayttajat
lajiteltuna nainen, mies ja perhe

“Nainen 73kpl

38 %

ik = Mies 29 kpl

S Perhe 90 kpl

Kuvio 5. Itsepalvelukassojen kayttajien demografia.

Koska ikéaa ei havainnoin kohteena olevilta kysytty, perustuu se havainnoitsijan arvioihin. Per-
heiden ik&a arvioitaessa tarkasteltiin perheen aikuisen ikd&. Suurimman itsepalvelukassojen
kayttajaryhman muodostivat noin 20-40-vuotiaat, jotka muodostivat 54 % itsepalvelukassojen
kayttajista. Kyselyhaastattelussa tahan ikaryhmaan kuuluvia oli liséksi kuusi, joista nelja kayt-
ti itsepalvelukassaa ja kaksi palvelukassaa. Hekin olivat joskus kayttaneet itsepalvelukassaa.
Toinen suuri ryhma oli 40-60-vuotiaat, joita oli 42 % kaikista kayttajista. Kyselyhaastattelussa
oli tdhén ikdryhmaan kuuluvia yhteensa seitsemén, joista kolme kaytti itsepalvelukassaa.
Kaikki kuitenkin ilmoittivat myés joskus kayttaneensa itsepalvelukassaa. Odotetusti yli 60-
vuotiaat kayttivat vahiten itsepalvelukassoja. Heita oli vain 4 % kaikista kayttajista. Kysely-

haastattelussa ei ollut yhtaéan tahan ikaryhmaan kuulunutta.

Tama tutkimustulos vastaa muita, aikaisemmin tehtyjé tutkimuksia, joiden mukaan ialla on
merkittava vaikutus idkkaampien henkildiden aikomukseen kayttaa itsepalvelukassaa. Syyna
on se, ettd idkkdammilla henkil6illa on kiinnostus teknologiaa kohtaan véahaista. Osa tuntee
jopa pelkoa teknologiaa kohtaan. He myds kaipaavat henkilokohtaista palvelua. (Dean 2008;
Lee ym. 2010.) Taméan tutkimuksen havaintojen mukaan IKEAssa henkil6kunta avusti idkkaam-
pia henkil6ita itsepalvelukassoilla tarvittaessa koko kassalla asioinnin ajan. Tosin joidenkin
tutkimusten mukaan demografisilla tekijoilla kuten ialla, sukupuolella tai koulutuksella ei ole

merkitysta itsepalvelukassojen kaytdssa. (Dabholkar ym. 2003; Uitto 2011.)
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Itsepalvelukassan kayttajat
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Kuvio 6. 1an merkitys itsepalvelukassan kayttoon. Iké on arvioitu havainnoin yhteydessa.

6.2 Itsepalvelukassojen kaytdssa ilmenneet esteet

Taman tutkimuksen erdana paatarkoituksena oli kartoittaa keinoja, joilla IKEAn itsepalvelu-
kassojen kayttoastetta saataisiin nostettua. Sen vuoksi yritettiin eri tavoin kartoittaa esteet
ja ongelmat, jotka ilmenivat itsepalvelukassoilla asioineiden kohdalla. Havainnointitutkimuk-
sessa laskettiin esiintyneiden ongelmien maara kvantitatiivisesti. Ongelmien luonne ja laatu
merkittiin erikseen havainnointilomakkeeseen. Naistékin osa voitiin laskea ja esittaa kvantita-

tiivisesti. Liséksi kyselyhaastattelun avulla pyrittiin kartoittamaan ongelmien laatua.

Havainnoinnin kohteena olleista 192 seuratusta ongelmia esiintyi yhteensa 59 asiakkaalla. Li-
saksi kahdeksan tarvitsi henkilékunnan apua tilanteissa, joissa jarjestelma edellyttaa henkil6-
kunnan apua. Téallaisia tilanteita ovat esimerkiksi IKEAn oman ns. hei-tilikortin kaytto, jolloin
asiakkaan on todistettava henkil6llisyytensa. Henkilokunnan apu on pakollinen mygs tilantees-
sa, joissa tarvitaan ns. kerrointa. Tama tarkoittaa, etta asiakkaalla on useampi kappale samaa
tuotetta, jolloin kertoimen laittamalla tuote voidaan skannata vain kerran. IIman apua selvisi
siis 125 asiakasta. Kyselyhaastattelussa yhden haastatellun toive olikin, etta hén haluaisi ker-
toimen itsepalvelukassaan. Tosin han ei tiennyt, ettéd henkilékuntaa voi pyytaa auttamaan.

Tastéa asiasta kerrottiin haastattelun yhteydessa.

Seuraavassa kuviossa on yhteenveto ongelmatilanteiden ja avun tarpeen maarista.
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Ongelmat ja avun tarve
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Kuvio 7. Itsepalvelukassojen ilmenneet esteet ja ongelmat.

Ongelmia tarkemmin analysoitaessa suurin ryhma ongelmista johtui siité, etta asiakas syotti
21 tapauksessa 192 havainnoidusta henkildstd maksukortin liian aikaisin. Kyselyhaastattelussa
samasta ongelmasta kertoi myos pari asiakasta. Osa selvisi tasta ongelmasta itse, osa taas
tarvitsi henkilokunnan apua. Toiseksi suurimman ongelmaryhman muodostivat erilaiset skan-
nausongelmat, joita oli yhteenséd kymmenen. Yleisin skannausongelma oli se, etta asiakas
skannasi seitseman tapauksessa tuotteen joko liian aikaisin tai liilan nopeasti. Kyselyhaastatte-
lussa myds yksi asiakas totesi: ”Vélilla skanneri ei lue tuotteita”. Kolmanneksi suurimman
ryhman muodostivat asiakkaat, jotka halusivat poistaa koneelta siihen jo skannaamaansa

tuotteen. Naité tilanteita oli yhteensa kahdeksan.

Nama asiakkaiden kokemat tekniset ongelmat voivat jatkossa olla esteena heidan halulleen
kayttaa itsepalvelukassoja. Tutkimusten mukaan kuluttajien syyt olla kdyttamatta itsepalve-
lukassaa ovat nimittéin teknologian toimimattomuus, virheiden teko ja puuttuva viivakoodi.
(Uitto 2011, 100)

Muita ongelmatilanteita oli yhteensa 20. Ne olivat hyvin erityyppisia. Kolmessa tapauksessa
ensikertalainen vanhempi henkild tarvitsi apua koko itsepalvelukassalla asioinnin ajan. Vahin-
gossa Apua-nappia painoi yksi asiakas. Kerran asiakas joutui keskeyttamaan itsepalvelukassal-
la asioinnin, koska hanella oli mukanaan vain kateista rahaa, jolla ei voi itsepalvelukassalla
asioida. Talta tilanteelta olisi valtytty, jos asiakkaalla olisi ollut asiasta tieto etukateen. Vas-
taavasti asiakkaat joutuivat kyselemaan kesken asioinnin tietoa esimerkiksi maksutavoista,
lahjakorteista seké ns. tavaratalotilauksesta. Naihin kysymyksiin ei asiakas saa vastausta kas-

sojen luona olevasta ohjetaulusta.
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Tutkimuksessa seuratuissa ongelmatilanteissa henkilokunta saapui nopeasti paikalle ja apu oli
ystavallista. Vain yhden kerran asiakas joutui jonkun aikaa odottamaan kun itsepalvelukassan
paivystaja auttoi toista asiakasta. Pari asiakasta siirtyi pois itsepalvelukassalta kun eivat saa-
neet heti apua. Havainnointipaivakirjassa on tilanne kuvattu seuraavasti: ’Lauantaina 15.3.
havainnointiaikana avun saannin puuttuminen esti itsepalvelukassalla pari kertaa asioinnin.
Tuolloin kaksi naista (ikdarvio noin 40-vuotias ja 60-vuotias nainen) tulivat itsepalvelukassalle.
He eivéat aloittaneet skannaamista, vaan halusivat heti kysya jotain. Mutta itsepalvelukassan-
hoitaja oli palvelemassa toista asiakasta. Taman huomattuaan he lahtivat pois itsepalvelukas-

salta pois.”

Kun tata tutkimusta varten tehtiin havainnointia, kiinnitettiin huomiota mydos itsepalvelukas-
soille vietyjen tavaroiden maaraan. Yli 15 tuotetta oli vain 14 asiakkaalla (eli 7.3 %) koko 192
asiakkaan joukosta. Naista perheité oli yhdeksan ja naisia viisi. Tutkimustulos ei siis tue sita,

ettd itsepalvelukassoilla asioisi paljon asiakkaita, joilla tuotteita yli suositellun maaran.

Kyselytutkimuksessa kuitenkin pari asiakasta kiinnitti huomiota siihen, ettéd ihmisilla on itse-
palvelukassoilla enemman tavaraa, kuin suositellut maarat, jotka IKEAssa ovat 15 tavaraa.
Erés kommentti oli: ”Olemme ndhneet monta kertaa kun asiakas tulee itsepalvelukassalle
tayden ostoskarryn kanssa ja kyseisen asiakkaan asiointi siella kestaa todella kauan.” Tama
asiakas toivoi, ettd itsepalvelukassoilla lukisi selkeéasti kuinka monta tuotetta sinne saa mak-

simissaan ottaa.

Seuraavassa kuviossa on yhteenveto téassa tutkimuksessa ilmenneisté yleisimmista ongelmati-

lanteista ongelmatilanteiden ja niiden maarista.

Eri ongelmatapaukset

& Kortin syotto
ongelmia 21

34 % 36 % & Skannausongelmia
10
Piti poistaa
v skannattu tuote 8
13 % y : -
17 % & Muita ongelmia 20

Kuvio 8. Itsepalvelukassojen kaytdssa ilmenneet ongelmat eri lajeittain.
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Itsepalvelukassojen parempaa ohjeistusta puoltaa sekin, etta WikiHow on katsonut tarpeel-
liseksi julkaista sivustoillaan kahdetkin ohjeet siitd, miten itsepalvelukassoja kdytetaan. Toi-
sessa ohjeistetaan kayttamaan itsepalvelukassoja yleensa (wikiHow 1). Toisessa puolestaan on
ohjeet siitd miten Walmartin itsepalvelukassoja kaytetdaan (wikiHow 2). N&ihin ohjeisiin sisal-
tyy myos video, jossa konkreettisesti ndytetddn toiminta itsepalvelukassalla. Vastaavia ohjei-

ta ja videoita ei ole eri myymaldiden omilla sivuilla.

6.3 Itsepalvelukassojen valintaa ja kdyttoa puoltavat tekijat

Itsepalvelukassoja selvittaneen kirjallisuuden (luku 3) mukaan ratkaisevaa tekijoita itsepalve-
lukassoja valittaessa ovat asioinnin nopeus, helppokayttoisyys, mahdollisuus tehda valinta
palvelukassan ja itsepalvelukassan vélilla seka jonojen pituus. Nama asiat puolsivat itsepalve-
lukassojen kayttoa myos tdméan tutkimuksen 16yddsten valossa. Sen liséksi kirjallisuudessa on
pidetty itsepalvelukassojen kayttoa lisdavina tekijoina nautintoa ja kontrollin tunnetta. Tassa
tutkimuksessa kaytetyilla menetelmilla ei ndita seikkoja kuitenkaan ollut mahdollisuutta sel-

vittaa.

Sen selvittdmiseksi miten nopeaa on asiointi IKEAn Espoon tavaratalon itsepalvelukassoilla
mitattiin kaikkien 192 tutkitun asiakkaan itsepalvelukassalla kayttama aika. Lyhin itsepalvelu-
kassalla kaytetty aika oli 50 sekuntia. Pisin aika oli 8 minuuttia, jolloin kyseessé oli perhe,
jolla oli paljon tavaroita ja olivat selvasti ensikertalaisia, jotka tarvitsivat paljon apua. Kes-
kiarvo kaikista mitatuista 192 itsepalveluasiakkaan kayttamasta asiointiajasta oli 2 minuuttia
8 sekuntia. Vastaavan tyyppinen ajankayton tutkimus on tehty Helsinki-Vantaan lentokentéan
itsepalveluselvityksesta. Sen mukaan lahtdselvityksen tekemiseen automaatilla miltei jokai-

sella matkustajalla meni aikaa noin 1,5-2 minuuttia. (Mytéa 2015.)

Tassa tutkimuksessa miehet kayttivat itsepalvelukassalla aikaa keskimaarin 1 minuutin ja 34
sekuntia. Naisten kayttama keskimaarainen aika oli 2 minuuttia 12 sekuntia. Perheet puoles-
taan kayttivat aikaa keskimaarin 2 minuuttia 38 sekuntia. Ikaryhmittain itsepalvelukassalla
asioinnin keskiarvot olivat puolestaan seuraavat:

e 20-40-vuotiaat 2 minuuttia 11 sekuntia

e 40-60-vuotiaat 2 minuuttia 30 sekuntia

e yli 60-vuotiaat 2 minuuttia.

Vanhemmilla, arviolta yli 60-vuotialla asiakkailla itsepalvelukassalla asioinnin nopeuteen vai-

kutti mydnteisesti se, etta he saivat yleenséa aina apua henkilékunnalta.
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Itsepalvelukassoilla kdytettyyn aikaan vaikuttaa myds se, joutuuko asiakas lukemaan ohjeita.
Taman tutkimuksen mukaan 152 asiakasta luki ohjeita ja 40 asiakasta selvisi ilman ohjeita.
Itsepalvelukassoilla asiointia voidaan tamankin tutkimuksen valossa pitaa yleenséa nopeana.

Ensikertalaisuus ja avun tarve pidentavat kassa-aikoja.

Mahdollisuutta tehdé valinta itsepalvelu- ja palvelukassan valilla hyddynsi tdméan tutkimuksen
mukaan useampi asiakas. Tutkimuksessa havainnoitiin nimittéin myos asiakkaita, jotka selvas-
ti miettivat ensin kumman kassan valitsevat. Heita oli yhteensa 27 havainnoin kohteena ol-
leesta 192 asiakkaasta. Tassa tutkimuksessa heita kutsutaan epavarmoiksi asiakkaiksi. Varsi-
naisesti heilla ei esiintynyt ongelmia. Pikemminkin heita voisi kutsua asiakkaiksi, jotka omalla
toiminnallaan ennalta ehkaisivat ongelmia itsepalvelukassalla. Kun ndiden ns. epavarmojen
asiakkaiden kaytoksesta teki havaintoja, nousi esiin epardintiin kaksi syyta. Ensinnéakin he te-
kevat henkilokunnalle etukateen erilaisia kysymyksia Tallaisia kysymyksia oli esimerkiksi voiko
itsepalvelukassalla kayttaa IKEAn Family-korttia, voiko maksaa lahjakortilla tai kateisella ja
pystyyko itsepalvelukassalla maksamaan ns. tavaratalotilauksia. Siis hyvin paljon samanlaisia
kuin edella esitetyt kysymykset kohdassa “muita ongelmia”. Tassa tilanteessa ns. epavarmat
asiakkaat tekivat kysymykset etukateen. Toisen ryhman ndistd ns. epavarmoissa asiakkaissa
muodostivat henkilét, jotka arvioivat, mika jono on lyhyin tai etenee nopeimmin. Kaikki 27
téhan ns. epavarmojen ryhmaan kuulunutta valitsivat miettimisesté huolimatta lopulta itse-
palvelukassan. Jonon pituuden vaikutus kassavalintaan ilmeni myds kyselyhaastattelusta, jos-

sa yksi asiakas valitsi palvelukassan, koska sille oli lyhin jono.

Nama tutkimustulokset saavat tukea myds itsepalvelukassoja koskevista teorioista ja tutki-
muksista, Niiden mukaan syyt kayttaa itsepalvelukassoja ovat muun muassa lyhyet jonot seka
nopea, sujuva ja miellyttava asiointi. (Dabholkar ym. 2010; Uitto 2011.) Kuluttajat ovat tur-
hautuneita ainoastaan yhteen kassavaihtoehtoon. Siitd on seurauksena negatiivinen asenne
sekd itsepalvelukassajarjestelmaa ettd myymaléa kohtaan. Sen sijaan valinnan vapaus palve-
lukassan ja itsepalvelukassan valilla koetaan myodnteiseksi. (Reinders ym. 2008.) Tama valin-
nanvapaus on hyvin toteutettu IKEAssa. Taméan tutkimuksen mukaan asiakkaat selvasti hyo-

dyntavat tata mahdollisuutta valitsemalla kassan sen mukaan kummassa on lyhyempi jono.
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Epavarmat asiakkaat (yht 27)

15 % “ Mies 4

P & Nainen 9
52%
33 %

Perhe 14

Kuvio 9. Asiakkaat, jotka olivat epavarmoja itsepalvelu- tai palvelukassan valinnasta

Tekeméalla havainnointitutkimus saatiin siis selville, ettd IKEAn tavarataloissa kassavalintaan
vaikuttavat tavaramaara, asiakkaan iké ja jonon pituus. Kyselyhaastattelussa kaikki olivat
kayttaneet itsepalvelukassaa, vaikka osa talla kertaa valitsikin palvelukassan. Taméakin osoit-
taa miten tarkeaa asiakkaalle on tehda valinta eri kassavaihtoehtojen valilla. Kaikkien haasta-
teltujen kokemukset itsepalvelukassoista olivat mydnteisid. Kehittdmisehdotuksia ei haasta-

telluilla ollut. Paitsi yhdella haastatellulla, joka toivoi liséa itsepalvelukassoja.

6.4  Tutkimuksen luotettavuus ja rajoitteet

Opinnaytetydsta saa hyvan kokonaiskuvan molempien sen péaasiallisiin tutkimuskysymyksiin.
Silti on tarkeéata tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kiinnittda huomiota muutamiin sen

puutteisiin ja rajoitteisiin.

Tutkimusta tehtéessa jai hieman epaselvaksi miksi IKEAn itsepalvelukassoilla asioi vdhemman
miehid kuin mitd muissa teknologian ja itsepalvelujarjestelmien kayttoa kasittelevissa tutki-
muksissa on havaittu. IKEAn omien sisdisten selvitysten mukaan miesten osuus sen asiakas-
kunnasta on noin 30 %. Tama selittaa pitkalti mainittua eroa muihin tutkimuksiin. Mutta ta-
méan opinnaytetyon tutkimustulos, jonka mukaan vain 15 % itsepalvelukassoilla asioivista oli
miehid, on silti vain puolet IKEAn miesasiakkaiden maarasta. Koska perheet olivat suurin itse-
palvelukassojen kayttajaryhma, olisi havainnointitilanteessa voitu tarkemmin laskea perheista
eri sukupuolten lukumaéarat. Havainnointitilanteessa olisi voitu tehda havaintoja palvelukas-

soilla asioivista asiakasryhmista ja verrata niiden demografiaa eli asiakastyyppejé itsepalvelu-
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kassoilla asioiviin. Kokonaisuudessaan tutkimus ja sen tulokset antoivat hyvaa lisatietoa. Sen

mahdollisia puutteita voidaan tdydent&a jatkotutkimuksilla, joista liséa luvussa 7.

6.5 Tulosten yhteenveto

Taman opinnaytetydn selvitysten mukaan (luku 2.3) Suomessa itsepalvelukassat on otettu py-
syvaan kayttdéén melko hitaasti verrattuna kehityksen muualla maailmassa. Suomessa itsepal-
velukassat on otettu kayttdon lahinnd kahdessa myymaléketjussa, jotka ovat IKEA ja S-ryhma.
Tosin molemmat myymalaketjut kayttavat itsepalvelukassoista nimitysta pikakassa. Tassa
opinndytetydssa kaytetaan virallista nimitystéa itsepalvelukassa, jotta niita ei sotkettaisi mui-
hin pikakassoihin, jotka yleensa ovat palvelukassoja. IKEAssa itsepalvelukassat ovat olleet
vuonna 2008 toteutetun kokeilukdyton jalkeen kaytdsséa kaikissa tavarataloissa vuodesta 2009
alkaen ja S-ryhmasséa vuodesta 2013 lahtien. Itsepalvelukassoja oli huhtikuussa 2015 Suomessa
25 myymalassa, joista viisi oli IKEANn tavarataloissa ja 19 S-ryhman myymaldissa. Suomen Lahi-
kauppa Oy ja Kesko eivat ole ottaneet itsepalvelukassoja kayttoon. Sen sijaan yksittaisia itse-
palvelukassoja on kaytéssa Suomessa muun muassa ravintolassa, sotilaskodissa ja pesulapalve-

luissa.

Opinnaytetydn varsinainen tutkimustehtéava liittyi sithen, millaiset tekijat vaikuttavat itsepal-
velukassan valintaan ja sielld asioinnin sujuvuuteen. Tahan liittyva tutkimus tehtiin 14.3. -
26.3.2015 valisena aikana luonnollisessa ymparistossa IKEAn Espoon tavaratalossa. Tutkimus-
menetelmana kaytettiin maardaikaista, suoraa havainnointia. Sen edellytyksend on, etta
ajanjaksot vastaavat mahdollisimman paljon normaalia tilannetta. Taméan vuoksi havainnoin-
tiaikataulu laadittiin niin, ettd asiakkaista saataisiin hyva otanta eri ajankohdilta tavaratalon
ollessa auki. Havainnoinnin kohteena oli yhteensa 192 IKEAn Espoon tavaratalon asiakasta,

jotka kayttivat itsepalvelukassaa.

Koska pelkasta havainnoinnista ei yleensa saa riittdvaa ymmarrystéa tutkittavasta asiasta, suo-
sitellaan sita siihen yhdistettavaksi triangulaatio-periaatteen mukaisesti muita tutkimusmene-
telmia ja lahestymistapoja. Havainnointia taydentavaksi menetelmaksi valittiin tassa opinnay-
tetydssa strukturoitu kyselyhaastattelu, johon siséllytettiin myds avoimia kysymyksia. Kysely-
haastattelu toteutettiin 21.3. ja 23.3.2015. Haastateltaviksi pyrittiin saamaan yhta paljon
palvelukassojen ja itsepalvelukassojen asiakkaita. Molemmille ryhmille oli tehty oma haastat-
telulomake. Yhteensé haastateltiin kuusi palvelukassojen ja seitseméan itsepalvelukassojen
asiakasta. Yhteensa tutkimuksen kohteena oli siis 205 IKEAn Espoon tavaratalon asiakasta.

Otantaa on pidettava hyvand, joten talta osin tutkimus onnistui hyvin.
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Taman opinnaytetyon tutkimustulokset tukevat aikaisemmista tutkimuksista saatuja tuloksia
erityisesti siltd osin kun itsepalvelukassojen nopeuden ja kassajonojen pituuden katsotaan
vaikuttavan kassan valintaan. Mutta nyt tehdyssa tutkimuksessa nousi esille jonkun verran
uuttakin tietoa. Tata voidaan pitédd havainnointimenetelmén ansiona, jota ei ole aikaisemmin
kaytetty itsepalvelukassoja ja niiden kayttda tutkittaessa. Erityisesti uutta tietoa nousi esiin

ohjeistuksen merkityksesté itsepalvelukassaa valittaessa seka siella asioitaessa.

Teknologian hyvaksymismallin mukaan teknologian kayttéonottoon vaikuttavat kayttajan ko-
kemukset hyodyllisyydesta ja helppokayttoisyydestd (Technology Acceptance Model). Sité on
taydennetty ominaisuuksiin pohjautuvalla mallilla (Attribute-Based Model), jota on paljon
kaytetty itsepalvelukassojen kayttoa tutkittaessa. Naiden teorioiden perusteella Espoon IKEAn
kohdalla suurin osa itsepalvelukassoihin liittyvista perusasioista naytti taméan tutkimuksen va-
lossa olevan kunnossa. Itsepalvelukassat osoittautuivat yleensé nopeiksi ja niiden jonot lyhyik-
si. Toisaalta IKEAssa on sailytetty perinteiset palvelukassat itsepalvelukassojen rinnalla, joka
mahdollistaa asiakkaan valinnan. Tama on ollut asiakkaiden yleinen toive muissa tutkimuksis-
sa. Pelko itsepalvelukassoja kohtaan ei ndin ollen karkota asiakkaita IKEANn tavarataloista, kun
on mahdollisuus valita eri kassojen valilla. Myos itsepalvelukassoilla asioivalle on apu taman
tutkimuksen mukaan ollut hyvin helposti, nopeasti ja joustavasti saatavilla. Tamé&kin on asiak-
kaiden yleinen toive muiden selvitysten mukaan. Itsepalvelukassoja on myds avattu liséa, kun
on huomattu, etta kassoilla on jonoa. Asiasta on kuulutettu, jonka jélkeen asiakkaita on siir-

tynyt itsepalvelukassoille.

Téassa tutkimuksessa ilmeni kuitenkin muutamia ongelmakohtia IKEAn itsepalvelukassojen
kohdalla, jotka poistamalla itsepalvelukassojen kayttoaste saataisiin todennakdisesti nouse-
maan. Esteet liittyivat 1&hinna teknisiin ongelmiin sek& puutteelliseen ohjeistukseen ja itse-
palvelukassojen kaytdn markkinointiin asiakkaille. Ehdotuksia ndiden puutteiden korjaamisek-

si kasitellaan tarkemmin luvussa 7.

7 Kehittdmisehdotuksia

IKEAN Espoon tavaratalon itsepalvelukassojen kaytossa ilmenneet ongelmat liittyivat 1ahinna
teknisiin seikkoihin seka puutteelliseen ohjeistukseen ja itsepalvelukassojen kaytén markki-

nointiin asiakkaille.

Tekniset ongelmat liittyivat etupaassa siihen, etta itsepalvelukassa jattaa silloin talldin kortin
hyvaksymatta. Tatd ongelmaa ollaan parhaillaan korjaamassa IKEANn toimesta yhteistyossa lai-
tetoimittajan kanssa. Nain ollen tdméa mahdollinen este kayttaa itsepalvelukassoja poistunee

lahiaikoina.
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Ongelmia liittyi myds siihen, etté asiakas sydtti maksukortin usein liian aikaisin. Témé voi joh-
tua joko tekniikasta tai siita, ettd IKEAn jarjestelma poikkeaa kortin sy6ton ajankohdan suh-
teen muista jarjestelmista. Useimmissa muissa itsepalvelujarjestelmissa kortti voidaan syot-
taa heti ja asiakkaat ovat tottunet tahan tapaan. IKEAn kassalla taas pitaa odottaa kortinluki-
jan ohjetta, jossa lukee sy6ta kortti. Tosin IKEAn maksupaéatteelld olevissa ohjeissa tasta ker-
rotaan, mutta asiakkaat eivat sita valttaméatta huomaa. Siksi ohjeistuksen tulisi olla selkedm-

paa.

Suurin osa tassa tutkimuksessa ilmenneista, muistakin IKEAn itsepalvelukassoihin liittyvista
ongelmista voitaisiin poistaa selkeilla ohjeilla. Useimmat asiakkaiden tekeméat kysymykset
koskivat erilaisia maksutapoja. Asiakkaat halusivat tietaa voiko itsepalvelukassalla kayttaa
IKEANn Family-korttia, voiko maksaa lahjakortilla tai kateisella ja pystyyko itsepalvelukassalla
maksamaan ns. tavaratalotilauksia. Naihin kysymyksiin ei asiakas saa etukateen vastausta

myymaléassa olevista ohjeista.

Itsepalvelukassankassan sisaantuloportin ylapuolella on yksi keltainen kyltti missa on lamppu,
jonka syttyessa itsepalvelukassa on auki. Liséksi itsepalvelukassojen kassojen portin ovessa on
kyltti mika kertoo onko kassa auki vai ei. Kylteissa itsepalvelukassasta kaytetaan nimea pika-

kassa. Lisaksi kyltissd lukee seuraavat asiat (ks. myds kuva 2):

4 Pikakassaa

Suoritamme pistotarkastuksia
Enintéan 15 tuotetta

Lue Viivakoodit

Maksa kortilla

(Sama heti peraéan ruotsiksi)

Ohjekyltin alareunassa on pienet kuvat kayvista maksutavoista, joita ovat kaikki muut paitsi
kateinen ja Diners. Ohjeista siis puuttuvat edella mainitut, asiakkaiden useimmiten tekemét

kysymykset eri maksutavoista.
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Kuva 2. IKEAnN itsepalvelukassan (pikakassan) ohjekyltti.

Itsepalvelukassojen ohjekylttista tulisi selvita siind nyt olevien tietojen lisaksi, etta kassalla
on mahdollista maksaa kaikki IKEANn tuotteet ja maksutavaksi kayvat kaikki muut paitsi katei-
nen ja Diners. Itsepalvelukassojen ohjeissa kannattaa myos olla tieto siitd, etta itsepalvelu-

kassoilla on aina henkildkuntaa auttamassa.

Kayttoohjeita kannattaa olla myds muualla kuin yksi kyltti itsepalvelukassojen laheisyydessa.
Ne voisivat olla IKEAn internet-sivuilla seké@ kuvastossa. IKEAn internetsivustoille kannattaisi
laittaa havainnollinen video, jossa esiteltaisiin selkeasti itsepalvelukassojen kayttéa. Tama
video voisi olla myds asiakkaiden katseltavissa esimerkiksi pienilta tablettitietokoneilta ennen
kuin asiakas valitsee kassan. Ohjeet voisivat olla myds pienind ohjelehtisind nahtévissa tai
mukaan otettavissa eri puolilla myymalaa esimerkiksi paikoissa, joissa tavaran keraamista var-
ten olevia kasseja on saatavissa. Naita ohjelehtisia voisi tehdé tdnd vuonna samaan aikaan
kun kesalla 2015 keittidosastolle avataan itsepalvelukassa. Itsepalvelukassojen markkinointia
voisi tehda myos jarjestamalla asiakastilaisuuksia, joissa opetetaan itsepalvelukassojen kayt-
toa. Tallaisen tilaisuuden on jarjestanyt ainakin Sainsburyn myymala Attleboroughssa Isossa
Britanniassa kesakuussa 2014 (Papworth 2014).

Tata opinnaytetyota varten tehdyn tutkimuksen mukaan itsepalvelukassoilla asioinnin yhtey-
dessa 152 asiakasta luki ohjeita ja 40 asiakasta selvisi ilman ohjeita. Tamé& havainto puoltaa

sitd, ettd ohjeita on oltava asiakkaiden saatavilla jo ennen kassalle menoa.

Muita tapoja markkinoida itsepalvelukassoja asiakkaille voisivat olla esimerkiksi itsepalvelu-

kassan kaytosta saatava bonus tai alennus laskun loppusummasta. Tavaratalossa voisi olla
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myds perehdytyskassoja, joissa itsepalvelukassan toimintaa voisi rauhassa kokeilla. (Uitto
2011, 103.)

Nyt tehtyéa tutkimusta kannattaa jatkaa erilaisilla jatkotutkimuksilla. Havainnointia voisi laa-
jentaa myos palvelukassojen asiakkaisiin ja verrata minkalaisia eroja on palvelukassojen ja

itsepalvelukassojen asiakkailla. Tutkimusta voisi laajentaa myds muihin IKEAn tavarataloihin.
Sen jalkeen kun keittitosastolla on avattu itsepalvelukassa, kannattaisi harkita tutkimukseen

tekemista sen asiakkaiden kokemuksista.

IKEA on vuonna 2014 uusinut itsepalvelukassajarjestelmansa. Teknista kehitysta kannattaa
kuitenkin seurata jatkossakin. Itsepalvelukassoja, joissa on monipuolisempia ominaisuuksia,
on jo olemassa ja niita kehitetaan koko ajan. Ne mahdollistavat esimerkiksi suurempien ostos-
ten ja kateisella maksamisen. Uutta itsepalvelukassajarjestelmaa joskus tulevaisuudessa va-
littaessa pitdisi kiinnittdd huomiota myds siihen, ettéd ne ovat helppoja ja kayttajaystavallisia.

N&in saataisiin yhd useammat asiakkaat kayttamaan laitteita.
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Liite 1 Lomake havainnointia varten

Havainnointilomake

Paiva Kellonaika

Sukupuoli: Mies Nainen Perhe

Ikaryhma: 20-40 40-60 yli 60

“Empiminen” : Kylla Ei

Lukiko ohjeita: Kylla Ei

Pikakassalla asioinnin kesto: minuuttia

Jarjestelmassa ilmeni vika: Kylla Ei

Jarjestelmavika

Skannausongelma

Selvisikd ongelmasta itse: Kylla Ei

Auttoiko joku muu asiakas: Kylla Ei

Pyysikd apua henkilokunnalta: Kylla Ei
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Apu nopea: Kylla Ei

Apu ystavallinen: Kylla Ei

Huomioita asioinnista
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Liite 2 Kvalitatiivisen kyselytutkimuksen lomakkeet

Kysymyksia palvelukassalle asioiville

Yleisia havaintoja

Paiva Kellonaika
Sukupuoli: Mies Nainen Perhe
Ikaryhma: 20-40 40-60 yli 60
Kysymykset

1. Miksi valitsitte palvelukassan?

2. Oletteko kayttanyt aikaisemmin itsepalvelukassoja?

Olen En ole

3. Minkalaisia kokemuksia teilla on ollut itsepalvelukassoista?

4. Tiedattekd mita itsepalvelukassalla voi maksaa ja mitka ovat sen maksutavat?

Kylla En

Muita havaintoja




5. Minkalaisiksi koitte ohjeiden sijainnin:

Hyva Huono Epaselva

Muita mielipiteita:

60
Liite 2

6. Minkalaisiksi koitte ohjeiden ymmarrettavyyden:

Hyva Huono Epaselva

Muita mielipiteita:

7. Minkalaista apua tarvitsette itsepalvelukassalla?

En tarvi apua Tarvitsen apua

Millaista
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Yleisia havaintoja

Paiva Kellonaika
Sukupuoli: Mies Nainen Perhe
Ikaryhma: 20-40 40-60 yli 60

1. Miksi valitsitte itsepalvelukassan? (Jos asiakas ei heti osaa vastata, Voi hanta ~auttaa”

seuraavilla apukysymyksilla:

- Riippuuko se jonon pituudesta?

Kylla Ei

- Riippuko se jonojen etenemisnopeudesta?

Kylla Ei

- Riippuko se asiakkaan kiireest&?

- Kylla Ei

Muita syita?

2. Minkalaisia kokemuksia teilld on itsepalvelukassoista?

3. Miten kehittaisitte itsepalvelukassoja
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Liite 3 Kyselytutkimuksen tulokset

1. Kysymyksia palvelukassalla asioiville

Yleisia havaintoja

Paiva___ 21.3. klo 11-14 ja23.3. klo _13-16
Haastateltuja yhteensa 6

Sukupuoli: Mies 2 (d,e) Nainen_2 (b, f) Perhe_2 (a, c)
Ikaryhma: 20-40___a, d 40-60 b, c, e, f yli 60

Kysymykset
1 Miksi valitsitte palvelukassan?

b. Oli lapsia

c. Oli pari vahan isompaa tuotetta ja pikakassalla oli jonoa

d. Lyhyt jono

e. Minulla oli hyvityskortti enka tieda miten sen kanssa toimitaan
f. Pikakassalla oli jonoa ja minulla oli monta samaa isoa tuotetta
g. Minulla oli kateista

2 Oletteko kayttanyt aikaisemmin itsepalvelukassoja?

Olen 6 (a,b,c,d, e,f) Enole 0O

3 Minkalaisia kokemuksia teilla on ollut itsepalvelukassoista?

a. lhan hyvia

b. Ne on ok. Ja apua on saanut aina kun olen tarvinnut
c. Helppo ja nopea

d. Myonteisia

e. lhan myonteisia
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f. Ihan hyvia

4 Tiedattekd mita itsepalvelukassalla voi maksaa ja mitka ovat sen maksutavat?

Kaikki vastaukset

a.

b
c
d.
e
f

Kaupan tuotteita ja siind kdy pankkikortti ja lahjakortti

Kaikkia tuotteita voi maksaa ja siind kdy pankkikortti ja jotakin muuta.
Korttia olen aina kayttanyt. En ole enempaa siihen perehtynyt

Kortilla voi maksaa normi tuotteita ja kortilla (Debit/Kredit) voi maksaa
Kortilla ja joillakin muilla tavoilla

Kortilla ja lahjakortilla

5 Minkélaisiksi koitte ohjeiden sijainnin?

Hyva a, b, ¢, d, e, f Huono__ 0 Epaselvda_ 0

Muita mielipiteita:

-0 20 TP

Ne oli ruudulla ja ne huomasi kylla

Ihan hyva

Selkeat ja hyvat

Oikeassa paikassa. Ohjeet olivat pikakassan vieressa ja ruudulla.
Ne léytyi kylla

Ne olivat pikakassan ruudulla ja olivat melko selkeat

6  Minkalaisiksi koitte ohjeiden ymméarrettavyyden?

Hyva 6 (a, b,c,d, e, f) Huono_0 Epéselva___ 0

Muita mielipiteita:

o 0o T o

Oli helppo ymmartaa

Aika hyvat ja helpot

On

Selkeat ja helppo oli seurata

Ne oli helppo ymméartéaa
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f. Ol

7 Minkéalaista apua tarvitsette itsepalvelukassalla?

En tarvi apua: 3 (c, d, e) Tarvitsen apua: (a, b, f)

Millaista
a. Syotin kortin yksi kerta liian aikaisin. Sain kylla apua heti joten se hoitui.
b. Alussa kun olin siella ekaa kertaa

En ole viela tarvinnut
Ei avun tarvetta

En ole viela tarvinnut apua. Ekalla kerralla kysyin vahasen

- o o O

Kerran kun syotin kortin liian aikaisin.

2. Kysymyksia itsepalvelukassalla asioiville

Yleisia havaintoja

Haastateltuja yhteensa 7

Paiva: 21.3. ja 23.3 Kellonaika

Sukupuoli: Mies: 2 (a, b) Nainen: 1 (e) Perhe: 4 (c, d, f, g)

Ikaryhma: 20-40: 4 (a, d, f, g) 40-60: 3 (b, c, e) yli 60: 0

Kysymykset

4. Miksi valitsitte itsepalvelukassan? (Jos asiakas ei heti osaa vastata, Voi héanta ~auttaa”

seuraavilla apukysymyksilla:

a. Nopea

b. Se oli vapaa ja ei ollut hirveasti jonoa
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Nopea, helppo ja siité on positiivista kokemusta

Nopeus. Olemme kaytténeet aikaisemmin ja todenneet ettéd se on nopea
Se on nopeampi kuin kateiskassa

Nopea

Se on nopea

5. Minkalaisia kokemuksia teilla on itsepalvelukassoista?

Vain IKEAssa. Hyvin on toiminut ja autoin dsken vahan kaveria, kun oli eka kerta.
Olen nahnyt naité kuvissa jotakin juttua, mutta tdma oli eka kerta

Paljon on kokemusta ulkomailta kuin Suomesta. IKEAssa on se hyva puoli, etta jo-
kaisella tuotteella on viivakoodi mitka voi skannata. Englannissa joillakin pikakas-
soilla asiakkaan pitaa itse etsid pikakassalla tuotteen hinta kun niissa ei ole viiva-
koodia

Kaytdmme niitd aika paljon. Valilla skanneri ei lue tuotteita ja joskus pikakassalla

on asiakkaita joilla on paljon tuotteita

(He myds kertoivat siitd ettd he ovat kayttaneet S-marketissa pikakassoja ja se on ollut han-

kalaa jos ostoksia on paljon.)

e.

Ilhan hyvid. Kaytan aina kun on vahéan tuotteita kun olen huomannut etté se on
nopeampi
Hyvia, ei valittamista yhtdan. Nopeus on ollut tarke asia.

Hyvia

6. Miten kehittdisitte itsepalvelukassoja?

En tieda. Hyvin on toiminut

Oli yllattavan helppoa kayttaa ja ei téalla hetkellda parannus ehdotuksia ole.
Haluaisin kertoimen pikakassaan. En tykkaa siita etté jos sinulla on 8 sanaa tuo-
tetta niin ne pita& skannata erikseen. Muuta parannettavaa ei tule mieleen.
Toivoisimme etta pikakassalla lukisi kuinka monta tuotetta sinne saa maksimis-
saan ottaa. Olemme myo6s kdyneet Vantaan IKEAn pikakassalla niin olemme néh-
neet monta kertaa kun asiakas tulee pikakassalle tayden ostoskarryn kanssa ja ky-
seisen asiakkaan asiointi pikakassalla kestaa todella kauan.

Ei tule mieleen koska se toimii ihan hyvin.

Toivoisin etta niitd olisi enemman

Kaikki on aina toiminut joten talla kertaa ei ole kehittdmisehdotuksia
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