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Autoilua palvelevassa jakelutoiminnassa on viimeisen kymmenen vuoden aikana siirrytty kohti
automatisoitua polttonesteen jakelua. Ihmisen tuottaman palvelun merkitys on vahentynyt,
asiakkaat valitsevat mieluummin automaatilla tuotetun palvelun halvemman hinnan takia.
Taman tyon tarkoituksena on selvittaa automatisoidun lasinpesunestemyynnin aloittamiseen
liittyvia tekijoita. Esiselvityksen tavoitteena on, etta esiselvityksessa saatuja tuloksia voidaan
hyodyntaa suunniteltaessa automatisoidun lasinpesunestemyyntikonsepti sijoittamista paa-
kaupunkiseudulle.

Esiselvityksen kohderyhman muodostivat kaikki vuonna 2014 Neste verkostoon kuuluvat paa-
kaupunkiseudun (Espoo, Vantaa ja Helsinki) Neste Oil automaattiasemat. Automaattiasemien
maara vuonna 2014 oli 37 kappaletta (N= 37). Esiselvityksen ensimmaisen vaiheen jalkeen
tehtiin tarkempi tarkastelu havainnointimenetelmalla seitsemalle liikepaikalle (n =7).

Opinnaytetyon aineiston analysointi on ollut monipuolista. Menetelmina olivat tyopoytatutki-
mus, joka sisaltaa teknisten kuvien havainnointia ja business case laskelmat, laitetarjousten
vertailua seka laiteratkaisujen eroavaisuuksia. Esiselvityksen ensimmaisen selvitysvaiheen jal-
keen aineistoa kerattiin liikepaikoilla paikanpaalla havainnoimalla, seka kyselyn avulla haas-
tattelemalla liikepaikkojen vastuuhenkilgita liikepaikkojen soveltuvuudesta aloittaa Neste
Voltera lasinpesunesteen myynti automaatista.

Esiselvityksen tulosten mukaan automatisoitua myyntikonseptia suunniteltaessa on erittain
tarkeaa huomioida useita tekijoita mm. mika laiteratkaisu sopii parhaiten kylmaasemalle.
Opinnaytetyossa saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa Neste Oil Express ja automaattiasema-
verkoston asiakaslahtoisyytta kehitettaessa. Lisaksi esiselvityksen tuloksena loydettiin paa-
kaupunkiseudulta kohteita, joissa Volteran automaattijakelun aloittaminen onnistuu kustan-
nustehokkaasti ja asiakasystavallisesti.

Avainsanat: Itsepalvelu, automaatio, asiakastyytyvaisyys, automaatti
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During the last ten years, car fueling operations have had a shift towards automated fuel dis-
tribution. Due to clients preferring the lower costs associated with automated processes, the
importance of manually operated services has decreased.

The purpose of this study is to determine the factors associated with the implementation and
sales of an automated distribution technology for windshield washer fluid. The aim of the fea-
sibility study is to use the results in the design for the concept of the automated windshield
washer fluid distribution technology in the Helsinki - Vantaa - Espoo metropolitan area.

The first phase of the feasibility study, which involved a preliminary study of the target
group, took into account the year 2014. The target group was made up of the unmanned sta-
tions present in the Neste Qil network, which is present in the main urban area (Espoo, Van-
taa and Helsinki). The number of unmanned stations in 2014 was 37 stations (N = 37). After
the first phase of the feasibility study, using the 37 stations, was carried out, a more detailed
examination using the observation method was applied to seven business sites (n = 7).

The analysis of the evidence of the thesis has been done using diverse techniques. The meth-
ods included a desk study, which consists of the analysis of technical images as well as busi-
ness case calculations. It also included the comparison of the distribution devices and the so-
lutions the devices offered for the differences between each of the business sites. After the
first phase of the feasibility study, a questionnaire was created to collect data from the busi-
ness sites in-person via on-site observations and interviews. The interviews were conducted
with the people in charge of the business sites. This was done in order to determine the spe-
cific suitability of the automated windshield washing fluid distribution technology, known as
Neste Voltera, for each of those sites.

The results of the feasibility study are very important for the design of the automated sales
concept due to the need to consider several factors. For example, which distribution type is
best suited for the cold. The results obtained by the thesis can be utilized to develop Neste
Oil Express’ network of unmanned stations with a client focus. In addition, the results showed
that deploying the technology to certain locations in the metropolitan area would be more
successful than others. These areas would allow for the cost-effective and customer-friendly
integration of the Voltera automatic distribution stations to the existing network.

Keywords: Self-service, automation, customer satisfaction, automatic, automated
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1 Johdanto

Itsepalveluautomaatteihin tormaa tana paivana kaikkialla. Automatisoimalla palvelut ja lait-
tamalla asiakas itse tekemaan tarvitsemansa palvelun, pystytaan tuottamaan automatisoitu-
jan palveluja edullisemmin. Tyon teettaminen ihmisilla on kallista verraten automatisoidun
koneen tekemaan konseptin mukaiseen tyohon. Tekemiset, joihin ei valttamatta tarvita ih-
mista fyysisesti mukaan, pyritaan korvaamaan automaatiolla.

Autoilua palvelevassa jakelutoiminnassa on viimeisen kymmenen vuoden aikana siirrytty kohti
automatisoitua polttonesteen jakelua. Ihmisen tuottaman palvelun merkitys on vahentynyt,
asiakkaat valitsevat mieluummin automaatilla tuotetun palvelun halvemman hinnan takia,
kuin ihmisen tuottaman palvelun. Kun asiakas valitsee ja ostaa tuotteen automaatista, han
odottaa saavansa tasalaatuista automatisoitua palvelua ja tarvitsemansa hyodykkeen myos
edullisemmin. Automatisointi vahentaa yrityksen henkilostokustannuksia. Asiakastyytyvai-
syysmittauksien keinoin voidaan mitata, onko automaatti ihmisen tuottamaan palvelua mie-
luisempi.

Automatisoidun palvelukonseptin lahtokohtia on tutkittu eri nakokulmista mm. automatisoi-
dun palvelun kayttajan nakokulmasta. Miten asiakkaiden odotuksiin voidaan vastata nyt ja
tulevaisuudessa seka automatisoidun palvelun turvallisuuden nakokulmasta (mm. Loytana ja
Kortessuo, K. 2011, 16 - 19). Asiakasymmarrys on menestyvan palvelutoiminnan perustana
tarkea ( Arantola Ja Simonen 2009, 29) ja asiakaskokemuksen merkitys korostuu saadellyssa
lilketoiminnassa (Loytana ja Kortessuo K 2014, 8.)

Automatisoidun palvelun asiakaskokemus koostuu useasta eri tekijasta mm. iasta, koulutuk-
sesta, sukupuolesta (Silvennoinen 2010, Turunen 2014, 54), ymparistosta (Larjovaara 2014 ,
42) ja asiakkaan kyvysta kayttaa automatisoituja palveluja (Larjovaara 2014, 44; Holappa
2013, Storbjork 2013) . Anitsal ja Flint, ( 2006, 72 ) ovat tutkineet asiakkaan odotuksia seka

Holappa ( 2013) on tutkinut palvelupolkuja palvelun tuottajan nakokulmasta.

Taman tyon tarkoituksena on selvittaa paakaupunkiseudun Neste Oil Express asemaverkostos-
ta kohteita, joissa Neste Voltera lasinpesunesteen myynti olisi mahdollista aloittaa automaat-
tijakeluna. Tavoitteena on, etta esiselvityksessa saatuja tuloksia voidaan hyodyntaa automa-
tisoidun myynnin aloitusvaiheessa mm. tunnistamalla kaytannon palvelukonseptin tarjoami-

sessa esiintulevia tilanteita joita on syyta ottaa ennakkoon huomioon (Pitkanen 2006).

Esiselvityksella tarkoitetaan kaikkia niita prosesseja, toimintatapoja, mekanismeja ja tehtavi-
en sarjoja, joita pyritaan huomioimaan ennen myyntikonseptin toteuttamista. Taman esiselvi-
tyksen tuloksena loydettiin paakaupunkiseudulta kohteita joissa Volteran automaatijakelun

aloittaminen onnistuu Neste Qilin kannalta niin etta investoinnille loytyy kannattavuus.



Tassa tutkimuksessa automatisoidulla palveluketjulla tarkoitetaan itsetoimivaa laitetta tai
jarjestelmaa. Itsepalvelulla asiakas tuottaa palvelun ostoon tarvittavat vaiheet itse ilman suo-
raa kontaktia palvelun myyjaan. Palvelukonseptilla tarkoitetaan arvon tuottamista asiakkaal-
le. Mikali itsepalvelu on asiakkaan oma valinta, voidaan se luokitella asiakaspalveluksi (Aarni-
koivu, 2005, 17).

Opinnaytetyon teoreettisessa osassa kuvataan myyntiautomaatin esiselvitykseen liittyvia teki-
joita. Kuvataan niita tekijoita, joiden tutkimusten mukaan tiedetaan olevan merkityksellisia
itsepalvelun asiakastyytyvaisyyteen. Miten asiakkaat suhtautuvat automatisoituihin palvelui-
hin. Millaisia vaikutuksia automatisoinnilla on asiakastyytyvaisyyteen ottaen huomioon, etta
myyntiin tulevan tuotteen kysynta ei muutu. Vaikka tuotetta alettaisiinkin jakelemaan vain ja

ainoastaan automaateista.

Opinnaytetyon teoriaosassa viittaan Neste Oilin tekemiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin (salas-
sa pidettava tieto) ja teen naiden tutkimusten pohjalta johtopaatoksia. Esiselvitysta varten ei
ole toteutettu erillista asiakastyytyvaisyysmittausta. Polttonesteliiketoiminnan automatisoin-
nin onnistumista on mitattu Neste Oilissa saannollisesti vuosineljanneksittain. Asiakkaan asi-
ointikokemus rajataan koskemaan vain automaatilla asiointia.

Esiselvityksen tulokset raportoidaan Neste Markkinoinnin johtoryhmassa, jossa paatetaan
mahdollisista lasinpesunesteen myyntiin liittyvista asioista. Pohdintaosassa arvioidaan tulos-
ten luotettavuutta ja hyodynnettavyytta seka tuotetun tiedon merkitysta ja kayttomahdolli-
suuksia automatisoidun palvelukonseptin mahdolliseen kayttoonottoon Helsinki, Espoo, Van-

taa liikepaikoilla.



1.1 Opinnaytetyon taustaa ja toimeksiantaja

Edellisten vuosikymmenten aikana on monella alalla (esim. VR, Hesburger) otettu kayttoon
erilaisia tekniikan tuomia mahdollisuuksia automatisoida palveluita ja erilaisia kuluttajan tar-
vitsemia ostosmahdollisuuksia (Larjovaara S 2014). Suomessa yli puolet polttonesteista myy-
daan jo nyt miehittamattomista automaateista, liikepaikoilta joissa ei ole palkattua henkilo-
kuntaa paikalla asiakaan siella asioidessa . Taulukossa 1 on kuvattu automaattien automati-
soidun polttonestemyynnin kehitysta. Automaatti myynti on yleistynyt yhdeksankymmentalu-

vun alusta lahtien.

Taulukko 1. Automaattiasemilla ei ole henkilokuntaa. Autoalan keskusliitto 2014.
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Opinnaytetyoni aiheeksi tuli Neste Markkinoinnin toimeksiannosta selvittaa lasinpesunesteen
automaattimyynnin mahdollisuuksia paakaupunkiseudun automaattiasemilla. Tavoitteena oli
selvittaa millaisia vaatimuksia lasinpesunesteen automaattimyynnin aloittaminen vaatii. Hal-
puuttaminen ja reiluuttaminen ovat taman ajan muotisanat. Tassa yhteydessa halpuuttami-
nen sanalla tarkoitetaa "tehda halvemmaksi” (Kielitoimisto Riitta Eronen 2015). Asiakkaat
arvostavat halpaa hintaa ja isot paivittaistavaran jakelijat kilpailevat kuka pystyy tarjoamaan

tuotteitaan edullisimpaan hintaan.

Itsepalveluautomaatit korvaavat henkilokohtaisen myyntityon tuotteita ostettaessa. Asiakas
palvelee itseaan kun han ostaa tuotetta itsepalveluautomaatilta. Tama tuo kustannussaastoa

tuotteen myyjalle pienentyneiden henkilostokustannusten muodossa.



Tyossa hyodynnetaan Neste Qil Oy:n teettamia tutkimuksia ns. valmiina dokumenttiaineistona
seka projektin aikana tehtyja kannattavuuslaskelmia ja erilaisia selvityksia mita eri lupaviran-
omaiset vaativat ennen kun myrkylliseksi luokiteltua tuotetta voidaan myyda automaatista.
Tahan asti myrkylliseksi luokiteltua lasinpesunestetta Neste Qil Voltera tuotetta on myyty

pienpakkauksissa Neste ketjussa vain miehitetyilla huoltoasemilla.

Opinnaytetyon kehittamistehtavan tulosten perusteella loytyvat ne kohteet joissa automati-
soidulle Voltera jakelulle olisi loydettavissa automatisoitu myyntikanava "Neste Voltera auto-
maatti”. Tulosten perusteella esitetaan Neste Oil automaatti myyntikonseptin toimenpi-
desuosituksia ja johtopaatoksia. Lupamenettelyssa automatisoidun lasinpesunesteen myyntiin
lisays huomioidaan oletuksella, etta kyseessa on vahainen muutos ja erillista ymparistoluvan

harkintaa ei tehda.

1.2 Opinnaytetyossa selvitettava ongelma, tarkoitus ja tavoitteet

Yritykset hakevat jatkuvasti tuotteilleen uusia myyntikanavia, joita hyodyntamalla pystyttai-
siin lisaamaan myynnin maaraa. Mita uusi myyntikanava tarkoittaa ja mita se vaatii? Uuden
myyntikanavan loytaminen ja sen tutkiminen ennen tuotteen myyntiin saamista tarkoittaa
jokaiselle yhtiolle eri asiaa. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa automatisoidun
Voltera lasinpesunesteautomaatin soveltuvuutta Neste verkostoon paakaupunkiseudulle. So-
veltuvuudella tarkoitetaan automaatin sopivuutta Nesteen automaattiverkostoon kayttoon-
otettavaksi automaattiseksi myyntilaitteeksi. Esiselvityksen rajauksen kannalta tarkastellaan
liilkepaikkoja (N=37), jotka sijaitsevat paakaupunkiseudulla Helsinki, Espoo ja Vantaa. Tavoit-
teena on, etta tassa esiselityksessa saatua tietoa voidaan hyodyntaa automaattien sijoittami-
sen suunnittelussa esim. Esiselvityksen aikana tarkasteltiin automatisoitujen jakeluasemien

teknista soveltuvuutta aloittaa lasinpesunesteen jakelu.

Esiselvityksen tavoitteena oli selvittaa uuden myyntikonseptin maarittelytyota seka antaa
taustatietoa Neste Qilille paatoksen teon tueksi. Tarkeimpia paamaaria esiselvitykselle olivat:
e Liikepaikkojen tekninen esiselvitys
e Ymmarrys kustannusten muodostumisesta
e Selvittaa mahdollisuuksia kasvattaa Neste Qil Voltera -lasinpesunesteen myyntia
e Esiselvittaa paakaupunkiseudun automaattiasemien soveltuvuus lasinpesunestemyyn-
nille
e Selvittaa mahdollisuuksia lisata tuotteen nakyvyytta loppukayttajille automaattiver-
kostossa
e Ohjata liikenneasemien kauppiaita kasvattamaan Voltera-myynnin osuutta lasin-

pesuneste myynnistaan



Taman opinnaytetyon viitekehyksessa kuvataan kirjallisuuteen ja tutkimuksiin perustuvaa au-
tomattimyyntiin liittyvaa esiselvitysta ja siihen liittyvia tekijoita. Viitekehyksessa kuvataan
automatisoitua myyntiautomaattia asiakkaan nakokulmista. Opinnaytetyon esiselvityksen tut-
kimusongelmiksi nousivat toimeksiantaja Neste Qil:in ja teoreettisessa viitekehyksessa kasi-

teltyjen aihealueiden pohjalta seuraavat:

1. Mitka tekijat on otettava huomioon automatisoidun lasinpesunesteen automaattimyynnin
aloittamisessa?

2. Mitka tekijat ovat yhteydessa automaattimyynnin asiakastyytyvaisyyteen/ asiakaspalve-

luun?

3. Mita ulkoisia ja rakenteellisia tekijoita on otettava huomioon suunniteltaessa lasinpesunes-

teautomaatin sijoittamista liikepaikalle.

4. Mitka ovat nykyisesta markkinoilla saatavissa olevasta kalustosta parhaiten Neste Oil Ex-

press automaattiasemalle soveltuvat vaihtoehdot?

1.3 Rajaus ja esiselvityksen kulku

Esiselvityksen aloitus oli Neste Markkinointi Oy:n strategisen toimeksiannon mukainen. Tassa
tehtavassa toteutetaan osallistavaa suunnittelua( Participatoru design,PD). Tehtavassa osal-
listetaan sidosryhmia, kuten kumppaneita, asiakkaita ja aikaisempia dokumentteja. Bergvall-
Karenborn ja Stahlbrost ( 2008, 105) mukaan toimeksiantaja on mukana suunnitteluprosessissa
, mutta enemman konsultoivina ja lisatietoa tuovina (design with users). Tehtavassa hyodyn-
netaan aikaisempia jo kaytettavissa olevia dokumentteja ja siten rajataan esiselvityksen koh-
teita mm. pilottikohteiden valintaan liittyva tekninen aineisto, aineen luvanvaraisuus, sopivan
lilkepaikan valinnan edellytykset, investointilaskelma, myyntihinnan muodostuminen, keski-
myynti, alennusten vaikutus, laiteinvestointien kustannuksia ja pakkaamattoman Voltera la-
sinpesunesteen myyntisuunnitelmien tarkennukset. Esiselvityksen aikana kerataan ja analy-
soidaan aineistoa ja aineistot hyvaksytetaan johtotasolla siten, etta esiselvityksen kokonai-
suus on maaritelty ja rajattu. Nesteen strategian ja muiden tavoitteiden mukaisuus tarkiste-
taan. Opinnaytetyon tekijan resurssit, tehtavaan kaytetty aika hyvaksyttiin tyoaikasuunnitel-
man mukaan. Esiselvityksen aikainen viestintasuunnitelman toteuttaminen oli opinnaytetyon-

tekijan vastuulla.

Esiselvityksen kokonaisotokseksi ja rajaukseksi maariteltiin paakaupunkiseudun Neste Qil Ex-
press automaattiasemat (N=37). Optimaalisimman jakeluratkaisun loytamisessa rajaus tehtiin

jo nyt markkinoilta loytyvaan jakelukalustoon. Nesteen strategian mukaisuutta tarkastettiin



case osassa kuvatun esiselvityksen avulla. Esiselvitys tarkastelee toimenpiteita, joita tulee
huomioida ennen lasinpesunesteautomaattimyynnin kaynnistamista. Naista tarkeimmiksi selvi-
tettaviksi asioiksi rajattiin liikepaikkatarkastelu, jakelulaitevaihtoehdot ja teknisten rajoit-
teiden tarkastelu. Ennen esiselvitysta Volteran lisaamisesta osaksi automatisoitua myyntikon-
septia, kaytiin keskustelu johtotiimissa tuotelisayksen sopivuudesta Neste Qil Express auto-

maattiasemien strategiaan (design with users).

2 Automatisoitupalveluautomaatti

Ihmiset tahtovat kuluttaa palveluita ja hyodykkeita. Tuotteen sijoittaminen automaattimyyn-
tiin mahdollistaa hyodykkeiden ostamisen lapi vuorokauden ilman etta siihen tarvitaan myyjaa
tai henkilokuntaa. Toimivalla automaatilla voidaan vahentaa ihmisen tekemaa tyota mutta

samalla asiakas laitetaan palvelemaan itse itseaan.

2.1 Automatisoidun itsepalvelun maaritelma

Automaatio (kreik. Automatos) tarkoittaa itsetoimivaa laitetta tai jarjestelmaa. Nykyisin teol-
lisuusautomaatio tarkoittaa usein tietokoneen kayttamista koneiden ja tuotantoprosessien
ohjaamisessa. Tuotantotekniikan osana teollisuusautomaatio on kehittyneempi aste mekani-
saatiosta, jossa ihmiset kayttavat koneita tyonsa apuna. Tunnetuin automaation alue on teol-
lisuusrobotiikka. Automaation joitakin hyotyja ovat toistettavuus, tiukempi laadunhallinta,
jatteiden vahentyminen, integraatio yrityksen muiden jarjestelmien kanssa, kasvanut tuotan-
to ja pienentynyt tyovoiman tarve. Joitakin haittapuolia ovat korkeat alkukustannukset ja
suurempi riippuvuus kunnossapidosta. (Fassnach ja Koese 2006, 27-29). Automatisoidussa it-
sepalvelussa asiakas tuottaa palvelun ostoon tarvittavat vaiheet itse ilman suoraa kontaktia
palvelun myyjaan. Mikali itsepalvelu on asiakkaan oma valinta, voidaan se luokitella asiakas-
palveluksi (Aarnikoivu, 2005, 17).

2.2  Asiakkaan palveluodotukset automatisoitua palvelua kohtaan

Asiakaspalvelun maaritelma on ”asiakkaan ja asiakaspalvelijan valinen kohtaaminen, jossa
asiakaspalvelija ilmentaa toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen. Se on ra-
japinta, jossa asiakas ja asiakaspalvelija koko yrityksen ilmentajana kohtaavat.” (Aarnikoivu,
H. 2005, 16.)


http://fi.wikipedia.org/wiki/Kreikan_kieli
http://fi.wikipedia.org/wiki/Tietokone
http://fi.wikipedia.org/wiki/Kone
http://fi.wikipedia.org/wiki/Prosessi
http://fi.wikipedia.org/wiki/Tuotantotekniikka
http://fi.wikipedia.org/wiki/Teollisuusrobotti
http://fi.wikipedia.org/wiki/Teollisuusrobotti

Palvelu tuotetaan silloin kun asiakas ostaa sen ja osallistuu palvelun tuottamiseen. Organisaa-
tiot ovat pyrkineet vahentamaan tata tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuutta kehittamalla
innovaatioita, kuten itsepalveluautomaatteja. Asiakkaan osuus palvelun tuotannossa on kas-
vanut taman kehityksen myota ja se tuleekin huomioida koko palveluprosessissa (Love-
lock,C.H. 1983 57. 170).

2.3 Asiakas palvelee itse itseaan

Itsepalveluteknologialla tarkoitetaan tassa opinnaytetyossa kaikkia niita teknologioita, jotka
on luotu korvaamaan olemassa oleva asiakaspalvelija. Itsepalveluteknologioita ovat muun mu-
assa automatisoitu polttonestejakelu, miehittamaton asema ja tulevaisuudessa automatisoitu

lasinpesunestemyynti (Liftin & Wolfram 2006, 144).

Monet yritykset ovat siirtyneet viime vuosikymmenen aikana itsepalveluun ja ottaneet kayt-
toonsa erilaisia itsepalveluteknologioita, jotka ovat syrjayttamassa perinteista asiakaspalve-
lua. Itsepalveluautomaatteihin voi tormata nykyaan paivittain muun muassa kauppojen kas-
soilla, lippuautomaateissa, elokuvateatterit ja pankit ovat vuosien saatossa siirtyneet palvelu-
jen automatisointiin. ( Liftin & Wolfram 2006, 150.). Automaattikassoja on ollut kaytossa va-
hittaiskaupassa jo vuosia. Haasteeksi nousevatkin esim. ruokakaupan alkoholitarjonta. On-
gelmaksi muodostuukin automaattikassalla, miten valvotaan alaikaisten alkoholi ostojen tekoa

kun kassalla ei ole enaa ihmista.

Esimerkiksi Korkeimman hallinto-oikeuden linjauksen mukaan luvanvaraista
tuotetta saa myyda automaatti kassalla. KHO: Alkoholia saa myyda itsepalvelu-
na 17.10.2014. "Korkein hallinto-oikeus on tutkinut ja hylédnnyt Valviran vali-
tuksen, joka koskee alkoholin vahittdismyyntilupaa Pirkanmaan Osuuskaupan
Hervannan S-Marketissa. KHO katsoo, ettd vdhittdiskauppa voi myydd alkoholi-
tuotteita myds itsepalvelukassojen kautta, jos valvonta on jdrjestetty Vaasan
hallinto-oikeuden pddtoksessddn edellyttamdlld tavalla. Lansi- ja Sisd-Suomen
aluehallintovirasto hylkdsi pddtoksellddn 29.10.2012 Pirkanmaan Osuuskaupan
hakemuksen, jolla osuuskauppa oli hakenut muutosta vahittdismyyntilupaan
siten, ettd Tampereella sijaitsevassa S-Market Hervannassa olisi otettu kayt-
toon viisi valvottua pikakassaa muiden kassapisteiden rinnalle. Pikakassat oli-
sivat itsepalvelukassoja ja niiden kautta asiakkailla olisi mahdollisuus ostaa
myas ikdrajavalvottuja tuotteita kuten alkoholijuomia. Hallinto-oikeus on pdd-
toksellddn kumonnut Pirkanmaan Osuuskaupan valituksesta aluehallintoviras-

ton pddtoksen” (Tekniikka ja Talous 27.10.2014)



Myos pikaruokapaikat ovat siirtymassa kayttamaan automaattikassoja. Nain asiakas palvelee
itse itseaan koko asioinnin ajan. Automatisoituja kassajarjestelmia tarjoavat talla hetkella
mm. hampurilaisravintolat, Hesburger 2014, S-market Helsinki Assiakeskus 2014 ja IKEA 2014.
"Hesburger otti kayttoon automaattikassat. Kassakone otettiin kayttoon Helsingin Tennispalat-
sin Hesburgerissa ensimmaisena Suomessa. Suomen ulkopuolella kassajarjestelma on kaytossa
useissa eri maissa. Ruotsissa sita kayttavat muun muassa ICA ja Coop. (Iltasanomat.fi
5.11.2014).

Ostoksia ruokakaupassa tehdessa, on usein mahdollista valita itsepalvelukassa perinteisen kas-
san sijaan. Tassa tuotteet skannataan itse lukijaan ja ostokset maksetaan katevasti kortilla.
Tama saattaa nopeuttaa tapahtumaa, lisaa asiakkaan kontrollin tunnetta ja anonymiteettia

ostotilanteessa.

Itsepalvelua pidetaan usein asiakaspalvelun vastakohtana. Sita voidaan pitaa kuitenkin asia-
kaspalvelun muotona silloin, kun se on asiakkaalle vapaaehtoista. Sita voidaan pitaa myos
palvelun laatua parantavana tekijana, silla se vapauttaa resursseja palveluhenkilokunnasta ja
vahentaa nain odotusaikaa. Silla voidaan vastata myos ruuhka-ajan ongelmiin lisaamatta re-
sursseja. Silloin kun itsepalvelu on asiakkaalle pakollista, voi se aiheuttaa tyytymattomyytta

palveluun (Larjovaara 2014, 30).

2.4  Automatisoidun lasinpesunesteen automaattimyynnin nykytila

Euroopassa lasinpesunesteiden myyminen automaatista on yleistyva myyntikanava. Neste Qil
myy valmistamansa lasinpesunesteet pakattuina miehitetyn asemaverkostonsa kautta ja Vol-
tera - lasinpesunesteet on myyty yksittaisten kauppiaiden kautta kuluttajille. Neste Oilin
osuus on rajoittunut lasinpesunesteen valmistamiseen ja markkinointiin. Kansainvalisia esi-
merkkeja lasinpesunesteen tankkauksesta valmiiksi sekoitettuina tuotteena, joka pumpataan
suoraan asiakkaan ajoneuvon sailioon loytyy mm Ruotsista ja Norjasta. Miten monelta asemal-
ta loytyy automaattisia lasinpesunestetta jakelevia laitteita, ei varmuudella ole saatavissa.
Ruotsissa ja Norjassa lasinpesuneste automaatteja on isoimpien kaupunkien asemilla. Tarkkaa
lukumaaraa ei pysty selvittamaan, silla tilastoissa jakeluaseman tuotevalikoimassa nakyy la-

sinpesuneste, mutta siita ei selvia missa muodossa se jaellaan

3 Itsepalvelu vai automaatti

Asiakkaalla on mahdollisuus valita asioiko han automaatilla vai valitseeko han

henkilokohtaisen palvelun. Asiakkaan valintaan vaikuttavia tekijoita on useita.


http://www.iltasanomat.fi/

3.1 ltsepalvelu vai henkilokohtainen palvelu
Itsepalvelu automaatteja on kaytossa jo melkein kaikilla aloilla. Automaation maaran lisaa-
mista ei esta mikaan muu, kuin tuotteiden myynnin luvanvaraisuus esim. alkoholi ja laakkeet

eivat sovellu ilman erikoisjarjestelyja automaatista myytaviksi.

Taulukossa 2 kuvataan itsepalvelun kehittymisen vaiheita. Asiakkaan itse itsensa palveleminen
jatkaa yleistymistaan. Taulukossa nakyy palvelun evoluution eteneminen henkilokohtaisesta
palvelusta kohti palvelua, johon ei osallistu ketaan muuta kuin asiakas itse ja itsepalvelu au-
tomaatti tai ohjelmisto. Lentoyhtion palvelun toteutti vastaanottovirkailija ja nyt itsepalve-
luautomaatiin syotetaan samat tiedot kuin aikaisemmin annettiin vastaanottovirkailijalle.

Asiakas itse tulostaa matkalipun verkossa.

Taulukko 2. Itsepalvelun evoluution vaiheita (Fitzimmons, J. A, Asiakas itsepalvelijana tule-

vaisuuden palveluissa, 2003, 444).

Palvelu Henkildkohtainen Itzepalveluautomaatt Elektroninen
palvelu palvelu
Pankild Asiakaspalvelija Pankltautomaatti Verklkopankii
Fuokalauppa Kassatytntekyji Itsepalvelukassa Verkkotilans/toinu
tus
Lentovhtid Vastaanottovirkailija | Check-in automaatti Matkalipun
tulostus verkosta
Bavintola Tarjoilija Bauoka-automaatti Verklotilans/toimi
tus
Elolwvateatteri Lipunmyyja Lippuautomaatti Verkkoelokuvat
Kinakauppa Kaupanmyyjd WValikoiman saata- E-karjat
vunden tarkastuspiste
Eonlutus Opettaja Tietokonechjelma Verklko-opiskeln
Pamvittiistavaraka | Kaupanmywd Itsepalvelukassa Verkkokauppa
uppa
Huoltoasema Huocltoaseman Bensa-automaatti Tilauspalvelu
myyjd
Videovuokraame | Asiakaspalvelija Vuokraus automaatti Nettivuokraamo
Juna-matka Lipunmyyja Lippuautomaatt Verkkokauppa
Hotelli Vastaanottovitkailija | Ovikoodi Verkkovaraus
Kuntosali Euntosalin Itsepalvelukuntosali Verkosta tilattava
tyantelijd jumppachjelma
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3.2 Palvelun kaipuu, itsepalvelusta palveltavaksi

Markkinoilla erottuminen onnistuu myos satsaamalla kaiken asiakaspalveluun. "Vanhanajan
palvelumestarille” on kysyntaa. Siita on monta vuotta kun yksikaan oljy-yhtio on mainostanut
henkilokohtaista palvelua. Viimeisimman vuosikymmenen ajan lasinpesunesteen palvelumyyn-
ti ollut sita, etta asiakas kay sisalta myymalasta hakemassa lasinpesunesteen ja kaataa taman
sen jalkeen ajoneuvon sailioon. Yksittaiset kauppiaat ovat tietysti asiakasvirran salliessa kay-
neet lisaamassa lasinpesunesteet asiakkaan autoon, asiakkaan sita pyytaessa.

Shell palveluhuoltamoilla palattiin kaytantoon, jossa asiakkaalle annetaan asiakaslupaus siita,
etta aseman pihalla on henkilokuntaa palvelemassa asiakasta tankkauksessa seka oljyn ja la-
sinpesunesteen lisaamisessa. Palvelu aloitettiin 2012 ja se on asiakkaalle maksutonta. Asiakas
saa halutessaan maksaa palvelumestarin palveluista extraa mikali nain haluaa. (Shell palvelu-
tankkaus, 2014). Palvelumestarin asiakkaalle tarjoamien tankkaus ja lasinpesupalveluiden
lisaksi tuo se asemalle myos valvonnan tehostamisen. Liikenneasemat, jossa polttonesteet on
mahdollista tankata autoon ennen maksua, ovat polttonestevarkaalle tana paivana ainoa
paikka josta polttonesteita on viela mahdollista varastaa. Valvonta hoidetaan naissa kohteissa
videovalvontalaitteilla. Shell palvelutankkauksen yhteydessa asiakkaan auto tankataan ja pal-
velumestari hoitaa myos rahastuksen. Polttonestevarkauksiin kuluvalla rahalla ei viela Suo-
messa pysty palkkaamaan mittarikentalle tyovoimaa. Palvelumestarin tulee ansaita palkkansa

myymalla parempikatteisia tuotteita.

autosi puolestasi.

2 Palvelumestari tankkaa autosi. Turvallisuutesi
vuolksi han tarkistaa éljyt ja lasinpesunesteen
- - | madran — mikali niin haluat.

. . ja polttoainemittarille - Palvelumestari toivottaa
Palvelumestari hoitaa ﬂ L. Rseam e - relveumesten tovet

Shell Palveluhuoltamolla sinun tarvitsee vain ajaa
polttoainemittarille ja Palvelumestan tayttda tankkisi
haluamallasi polttoaineella. Kun avaat konepellin, hén
tarkastaa ja tarvittaessa lisdd moottoridljyd sekd

lasinpesunestetta. Palvelumestari myds pesee luvallasi ﬁ

autosi lasit tai tarpeen vaatiessa suosittelee autollesi

tuulilasin — mikéli autosi ei ole menossa pesuun.

3 Luvan saatuaan Palvelumestari pesee autosi
ﬁ Voit sopia pesusta Palvelumestarin kanssa.

sopivaa pesua. . . X .
v P 4 Lopuksi saat palvelutositteen, johon on merkitty

ostoksesi. Palauta tosite kassalle - se nopeuttaa
asicintiasi.

Palvelumestari on paikalla arkisin klo 10-18 ja
lauantaisin klo 9-15 (ajat 1.1.2015 alkaen).

R 5 Mikali olit tyytyvainen saamaasi palveluun, voit
— halutessasi maksaa kassalla palvelumaksun 1.

Kuva 1. Shell Palvelumestari. Palvelumestari palvelee asiakasta ja tarjoaa henkilokohtaista

palvelua asiakkaalle. Palvelulla on saatavana vain erikseen ilmoitettuna aikana. (Shell).


http://www.shell.fi/palvelutankkaus
http://www.shell.fi/palvelutankkaus
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3.3 Palveluautomaatti, ihmisen tuottamasta palvelusta siirtyminen itsepalveluun

"Kun yritys investoi itsepalveluun, on tarkeaa, etta siita tiedotetaan myos asiakkaille. Asiak-
kaiden tulee tietaa, mita heilta odotetaan ja heita tulee motivoida kayttamaan sita" (Dellan-
de S, Gilly M.C 2004, 90.) Asiakkaiden saaminen kayttamaan itsepalvelua voi olla kuitenkin
haastavaa, silla monet saattavat pelata uutta teknologiaa ja epailla etteivat osaa kayttaa si-
ta. Hyva keino itsepalvelun kayton kannustamiseen voi olla perinteisen asiakaspalvelun teke-
minen ei niin houkuttelevaksi esim. asettamalle sille korkeampi hinta. Toinen keino on korva-
ta perinteinen asiakaspalvelu kokonaan itsepalvelulla, jolloin asiakkaalle ei jaa muita vaihto-
ehtoja (Reinders, 2008, 107).

Kun itsepalvelun kaytto on asiakkaalle pakollista, saattaa se aiheuttaa negatiivista suhtautu-
mista palveluntarjoajaa kohtaan ja johtaa tyytymattomyyteen. Taman vuoksi yritysten kan-
nattaa olla varovaisia ja toimia harkiten palvelun automatisointiin siirryttaessa. Hyva keino on
tarjota tarvittavaa informaatiota ja neuvontaa asiakkaille itsepalvelun kaytossa. Asiakkaan
siirtyessa kayttamaan itsepalvelua, on tarkeaa, etta itsepalveluun siirtyminen toteutetaan
huolella ja asiakas huomioonottaen. Asiakkaalla tulee olla vapaus valita minkalaista palvelu-

muotoa han kayttaa, jotta tyytyvaisyys sailyy.

3.4 Itsepalvelun hyodyt, asiakasuskollisuus

Palvelun automatisoinnista on hyotya seka yritykselle etta asiakkaalle. Vaikka itsepalvelutek-
nologia vaatii yrityksilta usein suuria investointeja, on syyta ottaa huomioon ne hyodyt, joita
yritykselle ja asiakkaalle tuotetaan pitkalla aikavalilla. Asiakkaan siirtyessa palvelemaan itse-
aan saattaa asiakkaan kokema tunne palvelun muutoksesta kestaa pitkankin aikaa. Itsepalve-
luun siirtyminen on yritykselle siina mielessa kannattavaa, etta se vahentaa henkilostokuluja
ja vapauttaa resursseja muualle. Myos ruuhka-aikoina itsepalveluautomaatit ovat hyodyllisia,
silla ne vahentavat asiakkaiden odotusaikaa. Itsepalvelu-teknologiaan investointi tuo yrityksil-
le kuitenkin erilaisia muista kustannuksia. Oikein toteutettuna itsepalveluun siirtyminen lisaa
kuitenkin asiakastyytyvaisyytta, parantaa palvelukokemusta ja synnyttaa asiakasuskollisuutta.

Tata tilaa kohden tulee kaikin keinoin pyrki, asiakas pitaa pystya yllattaa positiivisesti.

Parhaimmillaan itsepalvelu muuttaa palvelun asiakaskeskeiseksi ja tarjoaa asiakkaalle vas-
tinetta. Ne kohdat palveluprosessissa, joissa mekaanisten toimenpiteiden suorittamisen siir-
taminen asiakkaalle nopeuttaa palvelua ovat ilmeisia itsepalvelun paikkoja. Jos palvelun no-
peutumisen lisaksi itsepalvelun avulla paastaan siihen, etta henkiloresurssit voidaan kohdistaa
tarpeellisiin henkilokohtaisiin asiakaskohtaamisiin, niin sitten on mielestani paasty tilantee-

seen, jossa koettu palvelun laatu todennakoisesti paranee merkittavasti. Ajanvarauksen te-
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kemisen laakarille voi hyvin tehda itsepalveluna, mutta diagnoosin tekemisessa kannattaa vie-

la luottaa laakariin ja henkilokohtaiseen kohtaamiseen”( Martikainen V 2010).

Itsepalveluteknologia mahdollistaa asiakkaalle myos edullisemmat palvelutapahtumat, mah-
dollisuuden palvelun raatalointiin ja osallistumiseen seka homogeenisemmat palvelukokemuk-
set (Weijters B. 2007, 21). Palvelun hyodyt asiakkaalle ovat esim. palvelun nopeus, vapaus
palveluun ajasta ja paikasta riippumatta. Hyodyt yritykselle muodostuvat mm. saastoista hen-
kilostokuluissa, kustannustehokkuus ja asiakasuskollisuus. Taulukossa 3 esitetaan itsepalvelun

tuottama hyoty asiakkaalle seka palvelua tuottavalle yritykselle.

Taulukko 3. Itsepalvelun hyodyt asiakkaalle ja palvelun tuottajalle. (Pekka Walkaman ja Hen-
rik Blafieldin esitys Digituska goes WOW seminaarin materiaalista. Onko itsepalvelu parasta
palvelua? 30.10.2014 ).

Hyiddyt yritvkselle Hyiddyt asiakkaalle
Saistot henkildstokuluissa Palvelun nopeus
Kustannustehokkuus Yksityisyys/anonyinitestti
Tehokkuus asiakaspalvelussa Vapaus ajasta ja paikasta
Uundet asiakassegmentit Lisdantynyt kontrolli
Henlaldston valtaistanunen Asiakkaan valtaistammen
Asiakastyytyviisyys/uskollisuus Asiakastyyryviisyys

3.5 ltsepalvelussa on myos ongelmia

Palvelujen automatisointia on kritisoitu myos yrityksen ja asiakkaan nakokulmasta. Vaikka
itsepalvelusta on seka asiakkaalle, etta yritykselle paljon hyotyja, on silla myos varjopuolen-
sa. Itsepalvelun kaytto aiheuttaa asiakkaassa laiskuutta ja passiivisuutta, silla kaiken voi peri-

aatteessa hoitaa verkossa itse tarvitsematta menna mihinkaan (Zeithaml V 2006, 386).

Kun yritys investoi itsepalveluteknologiaan, luo se kustannuksia yritykselle. Liiketoiminnan
kannattavuuden kannalta on tarkea tutkia tuoko itsepalveluun investoiminen yritykselle tar-
peeksi hyotyja sen kustannuksiin nahden. Itsepalvelulle on esitetty myos kritiikkia, koska se
vie tyopaikkoja palveluyrityksista. Kun palveluja automatisoidaan, ei oikeita asiakaspalve-
luihmisia valttamatta tarvita enaa. Toisaalta se vapauttaa henkilostoresursseja muihin tehta-
viin (Zeithaml V. 2006, 386). Tana teknologina aikakautena voidaan itsepalvelun myos ajatella
saastavan tyopaikkoja. Mikali tehokkuutta ei saada lisaa ja kustannuksia alennettua, edessa

voi olla koko toiminnan lakkauttaminen.
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Lisaantynyt itsepalvelu on karsinut perinteisia palveluita. Erityisesti vanhempi sukupolvi on
harmissaan ja pahoilaan perinteisten palvelujen vahenemisesta, silla heilla ei valttamatta ole
osaamista, mahdollisuutta tai halukkuutta kayttaa verkkoon siirtyneita palveluita. Asiakkaan
sitoutuminen, tieto, kaytos ja osaaminen kayttaa palvelua ovat erittain tarkeita palvelupro-
sessin onnistumisessa. Mikali asiakkaalla on jo valmiiksi negatiivinen ja epasuotuisa asenne
itsepalvelua ja sen kayttoa kohtaan, voi sita olla vaikea muuttaa positiiviseksi. Negatiivisen
asenteen muuttaminen positiiviseksi vaatii yritykselta suuria ponnisteluja joiden tuloksista ei

voi olla mitenkaan varma.

Yksi tarkea palvelun laatuun vaikuttava tekija itsepalvelussa on teknologia ja sen toimivuus.
Vaikka asiakas olisi motivoitunut ja hanella olisi tarvittava osaaminen itsepalvelun kayttoon,

voivat ongelmat teknologian kanssa heikentaa huomattavasti palvelun laatua.

Neste Qilin NPS Q2 tutkimuksesta (2014) voi todeta asiakkaiden asioivan mieluummin auto-
maatti asemalla, kuin palveluasemalla jossa on fyysista henkilostoa. Seka samassa tutkimuk-
sesta todetaan myos, etta miehista 70% asioi mieluummin automaatilla, kuin naisilla sama
luku on 30%. ( Neste Oil Oy 2014). ”Palveluymparistossa lasna olevat muut asiakkaat voivat
pilata koko palvelukokemuksen sopimattomalla kaytoksellaan. Toisaalta muut asiakkaat voivat
myos vaikuttaa palvelutilanteeseen positiivisesti esimerkiksi tarjoamalla tuoteinformaatiota

tai sosiaalista tukea.” (Silvennoinen, K. 2010.)

3.6 Asiakkaan kokema laatu ja yhtion kasitys tarjotusta palvelun laadusta

Yrityksen siirtyessa itsepalveluun pienentaa se palvelun laadun kokemusta. Ongelmana voi
olla johdon ja henkilokunnan eri nakemykset palvelun toimivuudesta. Kun johto on tietoinen,
miten itsepalvelu toimii, on sen helpompi seurata palvelun toimivuutta (Meuter, M. Bitner, J.,
Ostrom, A. & Brown, S. 2005, 74 ).

Markkinointiviestinnassa on syyta tuoda ilmi itsepalvelun mahdollisuus. Mikali itsepalvelun
kaytto tulee asiakkaalle yllatyksena, voi se vaikuttaa negatiivisesti palvelukokemukseen. Tata
mielikuvaa on monesta kovin vaikea muuttaa. Mikali asiakas on tietoinen mita hanelta odote-
taan itsepalvelun kaytossa ja hanella on siihen tarvittava osaaminen, voidaan asiakkaan odo-
tuksiin vastata. Asiakas voi myos yllattya positiivisesti itsepalvelun kaytossa, mikali han ei

tieda mita palvelulta odottaa. Mutta han saa kuitenkin mita odotti ja enemmankin.
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Palvelun laadun mittaamista on tutkittu ja kehitelty 1970-luvulta alkaen. Tunnetun SERVQU-
AL-mittarin julkaisivat Parasuraman ja Zeithaml vuonna 1985. Mittarin lahtokohtana olivat
palvelun "viisi kuilua”, joista tutuin on asiakkaan odottaman ja kokeman palvelun valinen kui-
lu. Sandstrom ( 2014) kuvaa palvelun laadun osatekijoita ja palvelun laatukuilua seuraavasti :

1. Fyysisia tekijoita (toimitilat, laitteet, henkilosto, materiaalit jne.)

2. Palvelun luotettavuutta (tasmallinen ja virheeton palvelu)

3. Palvelualttiutta (ongelmiin ja pyyntoihin reagoidaan viivytyksetta)
4. Vakuuttavuutta (ammattitaitoinen ja koulutettu henkilosto)
5

Empatiaa (asiakkaan yksilollinen huomioonottaminen)

palvelun laatukuilut muodostuvat seuraavista syista ( Sandstrom M, E Blokker 2014):

Kuilu 1. Johdon nakemyksen kuilu. Johto nakee asiakkaiden laatuodotukset puutteellisesti
mm. seuraavista syista:

o kaytossa epatarkkoja tietoja markkinatutkimuksista ja kysyntaanalyyseista

e asiakasodotuksia on tulkittu virheellisesti

e kysyntaanalyysi on jatetty tekematta

e liian monia organisaatiotasoja, jotka pysayttavat tai muuttavat tietoa, joka kulkee asia-

kaskontaktihenkiloilta ylospain

Kuilu 2. Laadun sisaltomaarittelyjen kuilu. Palvelun sisallon maarittelyt eivat ole yhdensuun-
taisia johdon nakemysten kanssa asiakkaiden laatuodotuksista:

e palvelun sisallon suunnitteluvirheet tai riittamaton suunnitteluprosessi

e palvelun suunnitteluvaiheiden huono johtaminen

e ylin johto ei tue riittavasti palveluiden sisallon suunnitteluvaihetta

Kuilu 3. Palveluiden toimittamisen kuilu. Palveluiden sisallon maarittelyja ei noudateta palve-
lun tuotanto- ja toimitusprosessissa mm.:

e lilan monimutkaiset tai jaykat palveluiden sisallon maarittelyt

e tyontekijat eivat hyvaksy sisallon maarittelya, hyva laatu vaatisi kayttaytymisen muutosta
e palvelutoimintoja johdetaan heikosti

e kaytossa oleva tekniikka ja jarjestelmat eivat tue tai helpota palveluiden sisallon toteut-

tamista

Kuilu 4. Markkinointiviestinnan kuilu. Markkinointiviestinnassa luodut odotukset eivat ole joh-
donmukaisia asiakkaan kokeman palvelun kanssa:

e markkinointiviestinnan suunnittelua ei ole kytketty palvelutuotantoon



noudattaa niita

Kuilu 5. Koetun palvelun laatukuilu. Koettu palvelu ei vastaa asiakkaiden odotuksia palvelusta

Teknologia ja sen toimivuus on yksi merkittava elementti palvelun laadun mittaamisessa itse-
palvelussa. On myo0s tarkeaa, etta palvelua on luotettavaa ja turvallista kayttaa. Myos koulu-

tus ja opastukset itsepalvelun kayttoon ovat suuressa roolissa itsepalvelun laatua arvioitaessa.
Asiakas on myos tarkeassa roolissa palvelun tuottamisen prosessissa. Asiakas arvostaa itsepal-

velussa sen riippumattomuutta ajasta ja paikasta, seka mahdollisuutta osallistua palvelun raa-

palveluiden tuottamisketju ei noudata sisaltomaarittelya, mutta markkinointiviestinta

organisaatiolla on luontainen taipumus luvata liikoja

laatuongelmat suoritusten aikana (henkilosto, tekniikka, jarjestelmat,)

talointiin itselle sopivaksi. ( Sandstrom M, E Blokker 2014 ).

KULUTTAJA

Suusanallinen
viestinta

Henkildkohtaiset
tarpeet

v

L

Odotettu palvelu

KUILU 5 ¢ A

Aikaisemmat
kokemukset

|

Koettu palvelu

&

MARKKINOIJA

Palvelutoimitus (sis.
etu- ja
jalkikateiskontaktit)

KUILU 1

3

v f

KUILU

Kasitysten
muokkaaminen

Yrityksen
markkinointiviestinta

4P

KUILU 4

palvelun
laatuerittelyksi

2¢f

KUILU

Johdon kasitykset
kuluttajien
odotuksista

Kuva 2. Kuluttajan ja palvelun tuottajan valilla muodostuu erilaiset kasitykset palvelun laa-

dusta. (Groonroos. C. P Kuiluanalyysi 2001, s.102.)
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3.7 Asiakkaan vapaus valita

Jokaisella asiakkaalla on omat syyt ja perustelut valita itsepalveluautomaatti tai turvautua
henkilokohtaiseen asiakaspalveluun (Meuter M. 2005, 69-83). Itsepalveluun suhtaudutaan posi-
tiivisesti ruuhkaisissa ymparistoissa ja tilanteissa, missa asiakas tietaa, mita hanelta odote-
taan itsepalvelun toteuttamissa. Naiden lisaksi itsepalvelun kayton valintaan vaikuttavat kog-

nitiiviset tekijat seka persoonallisuuden piirteet. (Larjovaara S, 2014, 41).

3.7.1  Demografisten piirteiden vaikutus palvelun valintaan

Demografisten piirteiden vaikutusta itsepalvelun kayttoon on tutkittu runsaasti (Zeithalm, V.,
Bitner, M. & Gremler, D. 2006. 2006, 83). Tutkimuksissa (Zeithalm ym. 2006, 83) erot nouse-

vat erityisesti ian, koulutuksen ja sukupuolen valilla. Tama havainto on todennettavissa Nes-
te Oilin NPS Q2 (2014) tutkimuksessakin. Ika, koulutus ja sukupuoli vaikuttavat palvelukonsep-

tin valintaan.

Itsepalveluteknologiat ja mahdollisuudet ovat yleistyneet ja ovat kaikkien ulottuvilla. Demo-
grafiset piirteet eivat enaa ole niin merkittavia tekijoita selittamaan itsepalvelun kayttoa.
Erityisesti koulutuksen ja sukupuolen erot ovat merkittavasti vahentyneet viime vuosien aika-
na (Dabholkar & Bagozzi, 2002, Larjovaara S, 2014, 42).

3.7.2 Teknologisten tekijoiden vaikutus palvelun valintaan

Itsepalvelun kayttoon vaikuttaa paljon se, onko asiakkaalla tarvittavia kykyja kayttaa palve-
lua. Ihmiset eroavat ajattelutavoiltaan ja kyvyiltaan omaksua uutta teknologiaa. Demografi-
sista piirteista koulutuksella on usein positiivinen vaikutus uuden teknologian omaksumiseen,
mutta tama kyky voi perustua myos henkilon psykologisiin ominaisuuksiin. Palvelun monimut-
kaisuus vaikuttaa paljon siihen, kuinka helposti ihmiset omaksuvat palvelun kayton. Mita mo-
nimutkaisempi palvelu ja siihen kaytettava teknologia on, sita haastavampaa ajattelua se
edellyttaa ja tekee nain ollen itsepalvelusta vahemman houkuttelevamman vaihtoehdon.
Edella mainittujen lisaksi ihmisen asenteella uutta teknologiaa kohtaan on suuri merkitys uu-
den teknologian omaksumisessa. Larjovaara (2014 s.44) toteaakin mikali asenne teknologiaa

kohtaan on jo ennen sen kayttoa positiivinen, koetaan palvelun kaytto myos positiivinen.

"Mullistavat tuotteet luovat uudet markkinat tai uuden ratkaisun olemassa olevan tilalle". (Jo-
nathan Cagan ja Crag M Vogel. 2003, 97). Uudella jakelukanavalla on mahdollista luoda va-
kiintuneelle tuotemyynnille uusia myyntimahdollisuuksia. Kyseessa on tehokkaamman ratkai-

sun luominen jo olemassa olevan tilalle.
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3.7.3 Asiakkaan persoonallisuus vaikuttaa valittavaan asiointikonseptiin

Ihmiset eroavat luontaisten piirteidensa perusteella. Ihmisella on tarve olla vuorovaikutukses-
sa toisten henkiloiden kanssa. Ne, joilla tama tarve on vahaisempi, paatyvat usein todenna-
koisemmin kayttamaan automatisoitua palvelua. Vuorovaikutusta palveluhenkilokunnan kans-
sa kaipaavat sosiaalisemmat yksilot paatyvat useimmin kayttamaan henkilokohtaista asiakas-
palvelua. Palvelukokemuksesta syntyy asiakkaalle jonkinlainen tunne, johon liittyvat myos

asiakkaan omat palveluodotukset seka kaytannon havainnot. (Rissanen T. 2006, 17).

Esimerkkina vanhemman seniorivaeston pankissa kaynti. Nettipankilla pystyy hyvin hoitamaan
kaikki paivittaiset pankki asiansa. Mutta miksi ikaihmiset kayvat silti mielellaan pankissa fyysi-
sesti asioimassa? (Eloranta & Punkanen 2008, 177.) "Vaikka ikaihminen kayttaa verkkopankkia,
on hanella edelleen tarvetta pankin konttorin palveluille. Ikaihmiset arvostavat fyysista pan-
kissa kayntia ja henkilokohtaista palvelua. Pankin konttorissa vierailua arvostetaan muun mu-
assa siksi, etta se on sosiaalinen tapahtuma ja se kay liikunnasta”. Eloranta ym. ( 2008) mu-
kaan verkkopankkia kayttavat ikaihmiset vierailevat pankin konttorissa lahinna vain silloin,
kun on pakko. Pakko syntyy siita, etta verkkopankin kaytossa tarvitaan apua tai verkkopankki
ei tarjoa selkeaa keinoa hoitaa asiaa. Kun apua tarvitaan, ikaihminen arvostaa henkilokohtais-
ta palvelua” (Turunen M 2014, 62).

3.7.4 Tilannetekijoiden vaikutus palvelun valintaan

Itsepalvelun kayttoon vaikuttaa myos liikepaikalla olevien asiakkaiden maara. Mikali liikepai-
kalla on paljon asiakkaita, paatyvat usein seka uudet, etta tottuneet itsepalvelun kayttajat
valitsemaan itsepalveluvaihtoehdon ajan saastamiseksi. Ajan saastoon liittyy myos jonotusai-
ka. Mikali jonotusajat henkilokohtaiseen palveluun ovat pitkat, turvaudutaan usein itsepalve-
luun, vaikka normaalisti asiakas suosisikin henkilokohtaista asiakaspalvelua. Mikali jonot ovat
yhta pitkat henkilokohtaisen palvelun tiskille ja itsepalveluautomaatille, valitaan usein henki-
lokohtainen palvelu (Larjovaara S, 2014, 49.) Asiakas muodostaa odotuksensa palvelun laadul-
le ja nopeudelle aikaisempien asiointikertojen perustella. Tyytyvainen asiakas palaa helpom-

min asioimaan yritykseen uudelleen (Practicol 2014).

4  Itsepalvelun vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Asiakkaan asioidessa itsepalveluautomaatilla, palvelee han itse itseaan. Itsepalvelulla on vai-
kutus asiakkaan kokemaan asiakastyytyvaisyyteen. Asiakkaiden myonteista suhtautumista it-
sepalveluun voidaan edesauttaa myymalla automaateilla muita myyntikanavia halvemmalla

myyntihinnalla.
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4.1  Itsepalvelukokemus

Asiakkailla on hyvin erilaisia kokemuksia itsepalvelun kaytosta. On niita, jotka kokevat erilais-
ten itsepalveluteknologioiden kayton helpoksi ja hyodyllisiksi ja niita jotka suhtautuvat epa-
roiden ja jopa pelon sekaisin tuntein teknologiapohjaisiin palveluihin. Samojen henkiloiden
kokemukset itsepalvelun kaytosta eri tilanteissa voivat olla hyvinkin erilaiset. Ymparistolla,
henkilokunnan tuella, palvelun toimivuudella, tilannetekijoilla ja kayttokokemuksella on suuri
merkitys itsepalvelukokemuksen syntymisessa. Rissanen (2006, 215-216) korostaakin, etta yksi
palveluun laatuun vaikuttava tekija on kohteliaisuus. Kohteliaasti kayttaytyva palvelun tuot-

taja kunnioittaa ja arvostaa asiakastaan.

Asiakas paattaa itse onko hanen mielestaan itsepalvelu hyodyllinen vai hyodyton, eli vastaako
palvelu asiakkaan tarpeita. Asiakas kokee taman kaltaisen palvelumallin hyodylliseksi, taytyy
palvelun saada asiakkaan arvostus. Itsepalvelu on my0s eraissa tapauksissa asiakkaalle tapa
oppia uusia asioita palvelustaan. Jos asiakkaalle annetaan mahdollisuus toteuttaa ostamansa
palvelun eri osa-alueita itsenaisesti, hanen tietamyksensa palvelua kohtaan saattaa lisaantya
huomattavasti. (Reinbooth C 2008, 18).

Itsepalveluissa on aina se riski, etta yritys kadottaa kontaktin asiakkaaseen ja palvelu muut-

tuu persoonattomaksi. Erinomaisen palvelukokemuksen luominen vaikeutuu. On vaikea ylittaa
asiakkaan palveluodotus, jos han itse hoitaa suurimman osan palvelusta.( Hypponen M, 2014.)
Hypponen toteaa myos onnistuneen asiakaspalvelun olevan saumaton ketju asiakastarpeesta

aina palvelun toteuttamiseen asti. Asiakaslahtoisyys ei voi olla sita, etta osa palvelun tuotta-
misesta siirretaan asiakkaalle, vaikka se olisi pyritty automatisoimaan tehokkaasti. Itsepalve-
lujen - ja kaikkien muidenkin palvelujen - suunnittelun lahtokohtana pitaa olla asiakkaan pal-

velukokemus ja palvelusta saatava hyoty.

Taman palvelun ja itsepalvelun ristiriidan paras ratkaisija on palvelun kuluttaja- asiakas. Tas-
sa opinnaytetyossa lahtokohtana on asiakkaan vapaus valita ostaako han lasinpesunesteensa
palveluasemalta vai miten suurella todennakoisyydella asiakas on valmis itse palvelemaan

itseaan, edullisemman hinnan tarjoaman hyodyn takia.

4.2  Palvelukokemuksesta asiakastyytyvaisyyteen

Asiakastyytyvaisyytta voidaan pitaa yhtena tarkeimpana mittarina selvitettaessa sita, miten
hyvin yritys menestyy tai tulee menestymaan (Rope T ja Pollanen J, 1995, 58).

"Asiakas sitoutuu varmimmin itsepalveluun saadessaan siita jonkin konkreettisen hyodyn tai
lisaarvon. Esimerkiksi ajan saastaminen ja se, etta tuotteesta voi oppia uusia puolia, ovat hy-

via kannustimia asiakkaalle"(Reinbooth C. 2008, 19.).
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Hyodyilla on suora yhteys palvelun kayttoon. Mikali yritys haluaa kannustaa asiakkaitaan kayt-
tamaan itsepalvelua, kannattaa sen tuoda esiin selkeasti siita saatavia hyotyja markkinoinnis-

saan ja kouluttaessaan asiakkaita itsepalvelun kayttoon.

Itsepalvelu voi myos syysta tai toisesta epaonnistua. Yleensa ongelmat liittyvat teknologiaan
tai asiakkaan kyvyttomyyteen kayttaa palvelua. Mikali palvelussa epaonnistutaan, aiheuttaa
se myynnin menetysta, asiakastyytymattomyytta seka teknologian hylkaamista. Itsepalvelu
laajenee tulevaisuudessa henkilokohtaisen palvelun kustannuksella palvelusta riippumatta.
Kysyntaa henkilokohtaiselle palvelulle tulee olemaan vain tilanteissa, joissa itsepalveluna asi-
aa ei kyeta enaa hoitamaan. Itsepalveluiden kehittamisessa korostuu yksilollisyyden merkitys

ja se pakottaa samalla myos itsepalvelun laadun kehittamiseen (Tuorila H 2006, 11).

Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen itsepalvelua kaytettaessa noudattaa paaosin samaa
kaavaa kun perinteisissa palveluissa. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat kuitenkin eri seikat
itsepalvelussa kuin henkilokohtaisessa palvelussa. Tyytyvaisyyteen vaikuttaa myos se, asioiko
asiakas verkossa vai itsepalveluautomaatilla. Asiakkailla on odotuksia palvelusta, jotka han
kay lapi palvelutapahtuman jalkeen. Mikali odotukset ja toteutus kohtaavat tai ylittyvat, syn-
tyy asiakastyytyvaisyytta ja asiakas kayttaa palvelua todennakoisemmin uudestaan. Asiakas-
tyytyvaisyyden myota syntyvat odotukset palvelun laadulle. Epavarmuus ja turvattomuuden
tunne taas vahentavat asiakastyytyvaisyyden muodostumista ja yritysten tulisi ottaa tama

seikka huomioon palvelun muodostamisessa ja kehittamisessa. (Tuulaniemi 2011, 260 - 261).

4.3  Asiakasuskollisuus

Rissasen (2006,18,21) mukaan tarkein asiakasuskollisuuden lahde on lisaarvo. Kun asiakkaasi
kokee saavansa tuotteestasi tai palvelusta sellaista lisaarvoa, jota han ei muualta saa, on
asiakas sinun. Lisaarvolla tassa tapauksessa tarkoitetaan sita, etta tuotteesi tai palvelusi on
asiakkaalle kustannuksia arvokkaampi. "Lisaarvo ei riipu pelkastaan tuotteesta, vaan myos
asiakkaalle tarjolla olevista muista vaihtoehdoista. Ei riita, etta tuotte tuottaa asiakkaalle
positiivista lisaarvoa. Sen tulee tuottaa enemman kuin muut vaihtoehdot”. (Antti Pietila.
1/2011.) Storbackan ja Lehtisen (2002, 102-103) mukaan asiakasuskollisuus koostuu monesta
eri tekijasta. Asiakasuskollisuus on lopputulos, joka koostuu erilaisista asiakkaaseen liittyvista
tekijoista. Rakenteelliset sidokset, kuten taloudelliset, lailliset ja maantieteelliset, ovat yksi
tarkeimmista sidoksista. Osa voi olla myos koettuja sidoksia, kuten ideologisia ja psykologisia.
Asiakastyytyvaisyys lukeutuu koettuihin sidoksiin, kun pureudutaan syvemmalle asiakkuuteen
ja asiakasuskollisuuteen. Ne vaikuttavat asiakkaiden kayttaytymiseen ja herkkyyteen vaihtaa

palveluntarjoajaa.
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Asiakasuskollisuudelle ei ole yhta yksittaista ja yleisesti hyvaksyttya maaritelmaa, asiakkuu-
den tutkivat ja siihen liittyvaa keskustelua kayvat tahot maarittelevat sen monin eri tavoin.
Zhu, Nakata ja Sivakumarin maaritelman mukaan ”asiakaskokemus on seurausta asiakkaan
arvioista ja niihin liittyvista tunteista, jotka syntyvat yksittaisista ja toistuvista vuorovaikutus-
tilanteista palvelun tuottajan henkiloston, palvelukanavien, jarjestelmien, tuotteiden ja pal-

velujen kanssa (Zhu C, Nakata K ja Sivakumar 2013, 15).

Palvelun laadulla on merkittava rooli asiakastyytyvaisyyden vaikuttajana. Asiakaskokemuk-
seen liittyy asiakkaan kokemukset hankitun palvelun hyodyista, mutta myos siita, miten hanet
kohdataan ihmisten valisissa vuorovaikutustilanteissa esimerkiksi palvelukatkosten aikana tai

ongelmatilanteissa. (Pantano E ja Viassone M. 2012, 455).

4.4  Asiakasuskollisuus, palvelun laatu ja mielikuva

Suurimmalla osalla kuluttajista on vahvat mielipiteet tuotemyyjista ja niiden brandeista. Yri-
tysten on kilpailtava markkinassa laadukkailla tuotteilla jotka vastaavat asiakkaan odotuksia.
Brandilla tarkoitetaan yleensa jollekin tuotteelle tai palvelulle, tai niiden valikoimalle on an-
nettu markkinointinimi. Brandin tarkoituksena on erottaa tuote tai palvelu kilpailijoiden tar-
joamasta vastaavasta hyodykkeesta. Brandi on asiakkaan kokemus ajansaatossa kumuloitu-
neista maineeseen vaikuttavista tekijoista. Yritys yllapitaa brandiaan ja pyrkii ohjailemaan
yleison nakemysta brandin olemuksesta haluttavuudesta heille mieleiseen suuntaan markki-
nointiviestinnan avulla. Brandi voidaan nahda myos nimena, symbolina, logona, ulkoasuna tai
naiden yhdistelmana, joiden tarkoituksena on tuotteen tai palvelun tunnistaminen ja erottau-
tuminen kilpailijoista. Menestyva brandi on sellainen tuote, palvelu, ihminen tai paikka, jota
brandi taydentaa tavalla, etta ostaja tai kayttaja saa merkityksellista, ainutlaatuista ja jatku-

vaa lisaarvoa, joka vastaa ostajan tai kayttajan tarpeita (Kotler P. 2011, 425).

Kotimaisuus painaa monen asiakkaan asiointivalinnoissa. Kotimainen yhtio jolla on hyva tai
parempi brandi on monelle mieluinen asiointipaikka. Hyvan brandin vaikutusta myos tyonteki-
joita ei pida vahatella. Firma jolla on samanlaiset arvot tyontekijan kanssa saa varmasti tyon-
tekijan ylittamaan itsensa vaikeissa tilanteissa helpommin kuin firma jonka brandi ja ideolo-
gia on ristiriidassa tyontekijan arvomaailman kanssa. Hyva brandi tukee yritysta kilpailuken-
tassa (Neste Oil).

Kotler ( 2013) kuvailee tuotetta seuraavasti: tuote on mika tahansa asia, jonka voi tarjota
markkinoille kuluttajien hankittavaksi, kayttoon ja tyydyttamaan tarpeita ja haluja. Tuote voi
olla fyysinen tuote, palvelu, jakelupiste, henkild, organisaatio tai idea. Kotler (2013) maarit-

taa tuotteelle viisi tasoa:
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Ydinetu: Perustarpeen tyydyttaminen tuotteen kuluttamisella. Esimerkkina halu pelata jaa-

kiekkoa johtaa kuluttajan tarpeeseen hankkia luistimet

Geneerinen tuotetaso: Tuotteita jotka sisaltavat vain kaikkein keskeisimmat ominaisuudet
perustarpeiden ja halujen tyydyttamiseen ilman mitaan kilpailijoita toisistaan erottelevia
ominaisuuksia. Luistimissa on kiristettavissa olevat kengat, seka metalliset terat teravilla

kulmilla.

Odotukset tayttavien tuotteiden taso: Sisaltaa yllamainittuun nahden myos ominaisuuksia,
joita asiakas normaalisti olettaa tuotteen sisaltavan. 2010- luvulla jaakiekkoluistimissa on ta-

van takaa ilmatyynyt pehmustamassa iskua, seka jalan mukaan muovautuva lesti.

Kasvatetun hyodyn tuotetaso: Sisaltaa ominaisuuksia, jotka erottavat tuotteen kilpailijoista
Potentiaalisen hyodyn tuotetaso: Sisaltaa kaikki ominaisuudet ja muunnokset, joita tuote voi
tulevaisuudessa tuoda mukanaan. Kotlerin nakemyksen mukaan kilpailu markkinoilla tapahtuu
ennen muuta tasolla nelja. Odotusten tyydyttamisesta ei markkinoilla viela ole kilpailueduksi,
se on oletustaso. Sen sijaan hyodyn kasvattamisella, lisaarvolla kaydaan kilpailua (Kotler P.
2013, 203).

Zeithaml, Bitner & Gremler ( 2013,278) maarittelevat palvelumaiseman (servicescape) fyysi-
sena ymparistona, jossa palvelu tuotetaan, toimitetaan ja kulutetaan osana laajempaa fyysis-
ten palvelutodisteiden kasitetta. Palveluymparisto voidaan jakaa ulkoiseen ja sisaiseen osaan.
Ulkoiseen palvelumaisemaan kuuluvat julkisivu, opasteet, kyltit, parkkipaikka, piha ja toimi-
pisteen ymparisto. Sisaista palvelumaisemaa ovat sisustussuunnittelu, laitteet, valineet, opas-

teet, kyltit, pohjan toimivuus, ilmanlaatu, lampotila, musiikki, aanet, hajut ja valaistus.

Palveluymparistoa voidaan luokitella myos kayttotavan mukaan itsepalvelullisiksi, henkiloiden
valisiksi tai etapalveluymparistoiksi, ja jakaa nama viela kahteen kategoriaan ympariston mo-
nimutkaisuuden mukaan. ltsepalveluymparistossa asiakas toimii itsenaisesti. Tallaisia ymparis-
toja ovat mm. vesipuistot, pankkiautomaatit ja polttonesteen automaattiasema. Henkildiden
valisessa palveluymparistossa toimivat seka asiakas etta tyontekija. Naita ovat esimerkiksi
hotellit, ravintolat, terveyspalvelut ja miehitetty lilkenneasema. Etapalveluymparistossa toi-
mii vain tyontekija. Tallaisia ymparistoja ovat esimerkiksi sahko, vesi, puhelinpalvelut, vakuu-
tukset (Zeithaml, Bitner & Gremler 2013, 282).

Kotlerin & Armstrongin (2012,260) mukaan merkittava ero tuotteiden ja palveluiden kulutta-
misen valilla on, etta palveluiden ostaminen ei johda omistajuuteen vaan esimerkiksi hyotyyn
tai kokemuksiin. Palveluiden ostamiseen liittyy aina riski. Tasta syysta palveluyrityksen tulee-

kin miettia, kuinka markkinoida palveluaan niin, etta signaalit palvelun laadusta valittyvat
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potentiaalisille asiakkaille oikein (Kotler & Armstrong 2012, 260). Palveluprosessissa yritys
hyodyntaa erilaisia resursseja muodostaakseen asiakkaalle mieleisen palvelutarjooman eli
arvolupauksen (Kuva 3). Yrityksen toimintaa ohjaa tavoite, joka kaupallisen yrityksen tapauk-
sessa on useimmiten luoda rahallista arvoa. Asiakastakin ohjaa tarve, jonka han pyrkii tyydyt-
tamaan yrityksen palvelutarjooman avulla. Asiakas liittyy palveluprosessiin ja hyodyntaa ole-
massa olevia resurssejaan (esim. tietoja, taitoja ja fyysisia resurssejaan) seka yrityksen tarjo-
amia resursseja (esim. henkilokuntaa, informaatiota ja fyysisia resursseja). Prosessin aikana

eli palvelun kayton myota asiakas tyydyttaa tarpeensa eli luo arvoa itselleen.

YHTEISTUOTANTO

= Arvolupaus

l

Kayttoarvo

Yritys I Asiakas

Operoitavat Operoivat Operoivat Operoitavat

i =

1

Tavoitteet i
avoittee Konrtollointi Tavoitteet

Rajoitteet
Useita asiakkaita
Useita yrityksid

Kuva 3. Yrityksen arvolupaus. Yrityksen ja asiakkaan resurssien yhteensaattaminen palvelu-
prosessissa. Asiakasta ohjaa tarve ja yritysta ohjaa tavoite. Asiakkaan ja yrityksen hyodynta-
vat toinen toisiaan. Molemmat osallistuvat prosessiin tuoden omaa osaamistaan, nain syntyy
molempien tavoitteita tukevaa toimintaa. Asiakas osallistuu firman toimintaan saaden halua-
maansa kayttoarvoa. Yritys antaa arvolupauksen ja tuottaa asiakkaalle arvoa. Kuva on muka-
elma Arnould E, Price L, Malshe A 2006, 91 - 104
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Asiakkaiden hyva tyytyvaisyys vahentaa huomattavasti asiakkaiden vaihtuvuutta, joka taas on
suoraan verrannollinen resurssien kulutukseen, jotka kuluvat uusien asiakkaiden haalimiseen
ja kiinnittamiseen. Luotettavan ja pitkan asiakassuhteen luominen on todella pitka prosessi ja
edellyttaa paljon aktiivisuutta ja toimia yritykselta. Taloudellisen perspektiivin, uuden asia-
kassuhteen hankkiminen, luominen ja yllapitaminen vaatii huomattavasti enemman aikaa ja

rahaa kuin vanhan asiakassuhteen yllapito ja siita huolehtiminen. (Beard R, 2105).

Hyvia keinoja asiakkuuksien sailyttamiseksi on lukuisia. Blogit ovat hyva keino asiakkaiden
opettamiseksi, silla niilla voi jakaa erilaisia kokemuksia ja ohjeita kaikennakdisiin projektei-
hin. Sahkopostilla taas saavutetaan tietty asiakasryhma, jolle voidaan lahettaa erikoistarjouk-
sia jotka eivat ole voimassa muille asiakkaille (Beard R, 2014).Yritysten tavoite onkin saada
uskollisia asiakkaita, silla silloin on lahes varmaa, etta asiakkaiden omissa sosiaalisissa piireis-
sa leviaa positiivinen viesti yrityksen toiminnasta. Tama markkinointikeino on paitsi ilmaista,
myos erittain tehokasta. Yrityksen tulee seurata ja uusia innovaatiota, on jarkevaa tarjota
uusia kaytantoja palveluiden ja tuotteiden ostamiseen asiakkaan valittavaksi. Se lisaa myon-
teista kuluttajakokemusta se auttaa myos yritysta vastaamaan liiketoimintaympariston muu-

toksiin ja kehittamaan uusia strategioita (Beard R, 2105).

Asiakastyytyvaisyys voi olla tunne tai hyotyihin ja uhrauksiin perustuva arvio. Yritykselle se on
kilpailukeino ja edellytys menestymiseen. Asiakastyytyvaisyyden tayttamisesta tekee haas-
teellisen se, etta asiakaspalvelu tuotetaan ja kulutetaan samaan aikaan. Nain sen tuottaja ei
voi etukateen taysin varmistaa tuotteensa laatua, vaan han kokee tuottamansa asiakaspalve-
lun samaan aikaan asiakkaan kanssa. Asiakasuskollisuus ei kuitenkaan rajaudu vain kontaktiin
yrityksen kanssa, vaan kokemuksia syntyy jo ennen asiakassuhteen solmimista (Pantano E ja
Viassone M. 2012, 455). Suurimpaan asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavaan tekijaan, asiakkaan
omaan kasitykseen, ei yritys, (vahittaiskauppa tai polttonestejakelija) pysty vaikuttamaan.
Asiakkaan mielipide saattaa perustua taysin mielikuvitukseen tai olettamukseen. Kaksi eri
asiakasta kuluttaa samaa tuotetta ja heilla voi olla taysin eri kasitys sen laadusta. Erot saat-
tavat johtua jokaisen asiakkaan odotuksista yritysta kohtaan tai heilla voi olla vain eri kasi-

tykset samasta asiasta.

Polttonesteliiketoiminnassa kay monesti niin etta asiakas keskittaa ostoksesta tiettyyn jakeli-
jaan. Valilla asiakas kuitenkin tankkaa myos toisen ketjun asemilla silla lilkepaikka sopii hyvin
juuri matkan varrelle. Asiakkailla vaihtuvat kasitykset mielentilan, stressitason tai paivan

ajankohdan mukaan. (Pantano E ja Viassone M. 2012, 465).
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4.5 Uuden tekniikan tuomat hyodyt asiakkuuden kehittamisessa

Nykytekniikalla voidaan parantaa asiakkaiden ostosten tekemisen helppoutta ja samalla hel-
pottaa myyjan tyota (Zhu C, Nakata K ja Sivakumar 2013, 15). Erityisesti tassa auttava uudet
kayttoliittymat, esim kosketusnaytto. Silla voidaan tarjota asiakkaille helpommin raataloityja
asiakkaan haluamia palveluja. Mobiilisovelluksilla voidaan helpottaa asiakkaan maksutapah-
tumaa. Tama edesauttaa itsepalveluun siirtymista. Tama saastaa seka myyjan etta asiakkaan
aikaa ja kustannuksia (Zhu C, Nakata K ja Sivakumar 2013, 15).

Edistyksellista tekniikkaa on saatavilla jota voidaan ottaa kayttoon itsepalvelun lisaamiskesi
niin etta se on kuluttajan etu. Uudet itsepalvelua parantavat jarjestelmat tahotavat ja paran-
tavat asiakkaan itsepalvelu kokemusta (Oh L, Teo H, Sambamurthy V 2012, 368).

Ongelmana arvonluonnin ja uuden tekniikan kayttoonoton kannalta on Porterin ja Kramerin
(2011,64) mukaan se, etta yritykset edelleen nakevat sen liian kapea-alaisena, lyhyen tahtai-
men taloudellisen tuloksen tavoitteluna ja talloin kaikkein tarkeimmat asiakkaan tarpeet jaa-
vat helposti taka-alalle. Talla on myos laajemmat vaikutuksensa, jotka edelleen maarittavat
yritysten pitkantahtaimen menestyksen. Resurssit, laitteet ja kyvykkyydet voidaan ajatella
yrityksen kivijalkana, joihin keskittyminen on tarkeampaa kuin tiettyihin markkinoihin tai
tuotteisiin, silla niihin vaikuttavat erilaiset suhdanteet, jolloin resurssit ja kyvykkyydet ovat

niita, jotka sailyvat, joten niihin perustuva kilpailuetu voi olla kestavampaa.

Yritysten tulisi osata myos ennustaa asiakkaiden tulevaa ostokayttaytymista. Kyky kerata ja
prosessoida suuria tietomaaria seka jalostaa dataa olennaiseksi tiedoksi ja tietamykseksi on
menestyvalle yritykselle valttamaton ydinosaamisalue. Tata vasten edellakavijayritykset ovat
ottaneet kayttoonsa analyyttisia menetelmia hyodyntaakseen paremmin asiakastietoaan seka
strategisessa etta operatiivisessa paatoksentekoprosessissaan. (Tamaddoni Jahromi et al.
2014, 1258).

Kaikki palveluliiketoiminta tahtaa arvonluontiin. Palveluorganisaatio muodostaa erilaisista
resursseista palvelutarjooman eli arvolupauksen, joka vastaa asiakkaan tarpeeseen. Asiakas
liittyy mukaan palveluun omien resurssiensa ja kyvykkyyksien avulla ja luo itselleen arvoa pal-
velun kayton kautta joko itsepalveluna ilman palveluntarjoajaa, tai yhdessa palveluntarjoajan
kanssa vuorovaikutteisten palvelukohtaamisten avulla. Arvonluonti tapahtuu siis aina asiak-
kaan prosesseissa palvelun kayton kautta. (Heinonen K, Strandvik T, Voima P, 2013. 104 -
123).
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Tamaddonin & Jahromi et al.( 2014, 1258) mukaan kuluttajaliiketoiminnan asiakaspoistuman
ennakoinnista, varsinkin sopimuksiin perustuvasta liiketoiminnasta, esimerkiksi lehtitilaus,
liitttymasopimus tai sahkosopimus. Talloin asiakkuuden kesto on tarkasti maariteltavissa, joka
puolestaan helpottaa analysointia. Liiketoiminta, joka ei perustu sopimuksiin, on hankalam-
paa analysoida, kun tiedossa ei ole tarkkaa asiakkuuden paattymisen hetkea. Talloin on vain
sovittava minka aikajakson kuluessa asiakkuus paattyy ilman ostotapahtumia. Yritysmarkki-
noilla B2B liiketoiminnan puolella tutkimusta on vahemman, mutta asiakkaan keskiostoksen
ollessa suurempi yhden asiakkuuden arvokin on suurempi, joten talla liiketoiminnan alueella

hyodytkin voivat olla suhteessa suuremmat.

Liiketoiminnan analytiikalla tarkoitetaan laajempaa kokonaisuutta, jossa lisaarvon tuottami-
nen on sisaistetty ja organisaatio saatu toimimaan sen tueksi (Stubbs 2014, . 7).
Liiketoiminnan analytiikan ydin on muutoksen hallinta ja lapivienti, ei ainoastaan tiedon ana-
lysoinnin perusteella syntyvien oivallusten lisaaminen. Muutoksen hallinnan vaikeus tuo oman
haasteensa asiakkuuden hallinnan toimenpiteiden toteuttamisessa (Stubbs 2014, 7).
Asiakkuuden hallinnan ja lisaarvon maarittaminen tahtaa siihen, etta asiakkuudet ovat maari-
teltavissa. Jokaisella yrityksella on rajattu maara resursseja, joista jotkut priorisoidaan tois-
ten edelle. Valinnan paatoksenteon tukena tulee olla maaritettyna odotettu lisaarvo ja loppu-

tulos, joka parantaa jollain tavoin yrityksen toimintaa. (Stubbs, 2014, 10.)

Yrityksen rooli riippuu my0s hyodynnetysta palvelukanavasta ja -konseptista, silla esimerkiksi
tayspalvelussa palveluntarjoaja voi aktiivisesti luoda vuorovaikutteisia palvelukohtaamisia
asiakkaan kanssa, mika antaa yritykselle mahdollisuuden vaikuttaa asiakkaan prosessiin ja
arvonluontiin. Asiakkaan itsepalvelussa puolestaan asiakasta voidaan tukea vain passiivisesti
kuten erilaisten ohjeistusten avulla, heidan roolinsa kasvaa ja heilta vaaditaan enemman tai-
toa ja osaamista hoitaa prosessi itse. Arvonluonti ei ole vain palveluntarjoajan ja asiakkaan
valisen palveluprosessin lopputulos, vaan koska palvelutarjooma tuotetaan yhdessa verkoston
muiden toimijoiden kanssa, arvoa luodaankin koko verkoston kesken ja sita voidaan kutsua
laajaksi arvoverkostoksi (Heinonen K, Strandvik T, Voima P, 2013. 104 - 123).

4.6  Asiakkuuden analysointi

Liiketoiminnan analysointi on enemman kuin tiedon analysoinnin perusteella syntyvien oival-
lusten lisaaminen. Se on muutoksen hallintaa ja lapivientia. Analytiikka antaa vastauksia ky-
symyksiin, mutta naiden vastausten perusteella tulee tehda toimenpiteita, jotta ne tuottaisi-
vat lisaarvoa. Sidosryhmien kautta vaikuttaminen asiakkaisiin tiedotus- ja suhdetoiminta on
yrityksen imagon hallintaa, joka tapahtuu yrityksen ja sen sidosryhmien valisten suhteiden
hallinnan kautta. Silla tarkoitetaan myos kaikkia toimenpiteita, joilla yritys pyrkii havainnol-

listamaan ja pienentamaan sita eroa, miten tarkeimmat sidosryhmat yrityksen nakevat ja mi-
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ten heidan pitaisi se nahda. Tiedotus- ja suhdetoiminta on muutakin kuin yrityksen puolusta-
mista mahdollisilta hyokkayksilta ja tiedottamista yrityksen onnistumisista ja menestyksesta.
Silla on tarkea rooli suhteiden luomisessa, jos se haluaa rakentaa pitkaaikaista imagoa sen

sijaan, etta tavoittelisi vain nopeaa myyntia. (Zimmerman & Blythe 2013, 377.)

4.7 Kanta-asiakas viestinta

Kun tiedetaan tarkalleen, mille kohderyhmalle halutaan viestia ja olla henkilokohtaisissa te-
kemisissa, on suoramarkkinointi hyva vaihtoehto perinteiselle mainonnalle. Suoramarkkinoin-
nin paatarkoitus on luoda myyjan ja ostajan valille dialogi. Kuluttajalle valitettava viesti on
muotoiltu eri tietokannoista saatujen tietojen, esimerkiksi asiakkaan ostohistorian, maantie-
teellisen alueen, vaestotietojen ja kayttaytymisen perusteella. Tallaiset tiedot kuluttajasta
mahdollistavat yksilollisen viestin lahettamisen, joka on tehokkaampi kuin perinteisten mai-
nonnan valineiden valittamat yleismuotoisemmat viestit. Yksilollinen viesti helpottaa kohteen
tavoittamista ja keskustelemista hanta kiinnostavasta aiheesta sanoilla, joita hanen on helppo
ymmartaa. Tuloksena on myyjan, tuotteen ja ostajan valisen kemian kehittyminen sille tasol-

le, jolla voidaan rakentaa ja yllapitaa brandiuskollisuutta. (Blakeman 2015, 209).

Suoramarkkinointi hyodyntaa useaa viestinnan valinetta viestinsa valittamiseen. Tallaisia vali-
neita ovat muun muassa, posti, sosiaalinen media, matkapuhelimet ja henkilokohtaiset kon-
taktit. Tyypillisimpia suoramarkkinoinnin muotoja ovat katalogit, suoramainonta, sahkoposti-

ja tekstiviestit, telemarkkinointi seka internet ja sosiaalinen media. (Blakeman 2015, 213).

Sahkopostia hyodynnetaan suoramarkkinoinnissa paljon sen vuoksi, etta yksiloityja viesteja
voidaan lahettaa enemman, useammin ja huomattavasti edullisemmin, kuin perinteisessa suo-
ramainonnassa postitse. Tekstiviestien sisalto on lyhempaa eika niin yksilollista kuin sahkopos-
tiviesteissa, mutta ne voivat ohjata linkin kautta kuluttajan samalle Internet-sivustolle kuin
sahkopostiviesti. (Blakeman 2015, 215).

4.8 Asiakkaan odotukset palvelutapahtumaan

Asiakas muodostaa mielessaan palvelutapahtumaa koskevia uskomuksia eli odotuksia. Nama
vaikuttavat siihen, kuinka laadukkaaksi asiakas kokee palvelun. Asiakkaan odotukset tulee
tuntea ja ymmartaa, jotta saadaan aikaan yrityksen voimavaroja tuhlaamaton, toimiva palve-
lupaketti. Palvelu tulee koota siten, etta asiakas arvostaa sen jokaista osaa ja on valmis mak-

samaan niista kohtuullisesti. (Lamsa A ja Uusitalo O 2009, 51).
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Asiakaskeskeisyyteen pyrittaessa palvelun laatu tulee arvioida asiakkaan kokeman laadun pe-
rusteella. Laadukas palvelu vastaa asiakkaan asettamia odotuksia tai jopa ylittaa ne. (Lamsa
A ja Uusitalo O 2009, 49.)

4.9 Palvelukonsepti

Palvelukonseptilla tarkoitetaan arvon tuottamista asiakkaalle. Liitettaessa palveluun tyovali-
neet, jarjestelmat ja osaava henkilokunta, saadaan aikaan palvelua, josta asiakas on valmis
maksamaan. Toimivan palvelukonseptin avulla tuotetaan iloa seka asiakkaille, henkilokunnal-
le, etta yrityksen omistajille (Pitkanen 2006, 171.)

"Asiakkaat tapaavat suunnata paikkoihin, joilla on omaperainen konsepti.” ( Pajanen J 2011,
23.) Tuotteistamattoman palvelun ominaispiirre on, ettei kukaan yrityksessa tieda, kenen vas-
tuulla palvelun kehittaminen ja hinnoittelu on. Jos kukaan ei vastaa tuotteesta, tuskin loppu-

tulos on kovin kummoinen. ( Pajanen J 201, 25.)

5 Case: Neste Qil Voltera automaatti esiselvityksen toteutus

Esiselvityksen aineistona on Nesteen automaattiverkoston liikepaikat paakaupunkiseudulla.
Valkoituihin kohteisiin tehtiin myos havainnointikannit paikanpaalla. Neste Oil automaat-
tiasema verkostosta ei ole asiakkaan mahdollista ostaa lasinpesunesteita automaatista. Esisel-
vityksen lahtOokohta oli selvittaa paakaupunkiseudun liikepaikkojen soveltuvuutta aloittaa la-
sinpesunesteiden myynti automaatista. Esiselvityksen ensimmaisessa vaiheessa tutustuttiin
liikepaikkojen tietoihin hankkimalla liikepaikoista tekniset tiedot seka kaupalliset volyymi ja
asiakastapahtumamaarat. Toisessa vaiheessa tarkasteltiin teknisten ominaisuuksien valossa
mahdollisten liikepaikkojen tietoja. Kolmannessa vaiheessa keskustelin liikepaikkojen vastuu-

henkiloiden kanssa seka liikepaikat kaytiin havainnoimassa paikanpaalla.

Selvityksen lahtokohtana on sopivan sijoituskohteen loytaminen paakaupunkiseudulla (esim.,
ymparistollinen sopivuus, sijainti, asiakkaiden odotukset, turvallisuus, tekninen ja taloudelli-
set lahtokohdat. Tavoitteena oli tunnistaa paakaupunkiseudulla eri liikepaikkojen mahdolli-

suudet aloittaa uusi Neste Voltera lasinpesu palveluautomaatti seka selvitta parhaat kohteet

joihin automaatti voitaisiin sijoittaa.

Sopivan jakelupaikan loytymiseksi tarkasteltiin ja vertailtiin paakaupunkiseudun Neste Oil lii-
kepaikkojen ( N=37) LIITE 1. sijaintia maantieteellisen sijainnin ja teknisten rakenteiden ja
rakennekuvien perusteella. Toisena valintaperusteiden lahtokohta olivat mm. asiakasvirtojen

ja ostotapahtumien maara ja ajoitus seka liikepaikan palveluvalikoiman laajuus.
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Esiselvitys suoritettiin 2013 -2014 aikana.

Esiselvityksen ohjausryhmaan pyydettiin keskeisia sidosryhmaan kuuluvia henkiloita Neste Oi-
lin eri osastoilta (ketjunohjus, rakennuttaminen, kunnossapito, logistiikka) Ohjausryhma ko-
koontui esiselvityksen aikana nelja kertaa. Asiantuntijaryhman muodostivat myyntivastuulli-
nen kenttamyynti ja konsepti-osastot. Esiselvityksen aikana lahetettiin kolme tiedotetta lii-

kennepalvelu Suomen johtoryhmalle esiselvityksen edistymisesta.

Esiselvityksen yhteistyotahoja oli useita Neste Qil yhtion eri osastoilta. Yhteistyotahoina liike-
paikkojen teknisesta valmiudesta Neste Olin rakennuttamisen ja kunnossapito- osasto. Neste
Oilin litkepaikkaosasto avusti esiselvityksen tekemisessa liikepaikkojen sopimustilanteen hal-
linnassa seka automaattiasemien nykyisen lahimman pisteen josta lasinpesunestetta on ostet-
tavissa.

Taman selvittamiseen vaadittiin myos liikepaikkojen ympariston tutkimista. Neste QOilin hin-
noitteluosasto osallistui liikepaikkojen ruuhkaisuuden arviointiin. Hinnoittelutiimin nakemyk-
silla oli suuri painoarvo vilkkaiden liikepaikkojen soveltuvuuden arvioinnissa.

Tyossa kaytettiin monivaiheista arviointitapaa, jossa havaittuja reunaehtoja arvioitiin. Erityi-
sesti kustannuslaskelman osalta tietoja tarkasteltiin useaan kertaan. Paatoksenteon tueksi
tehtyja laskelmia kaytiin lapi Neste Markkinoinnin kontrollerien kanssa.

Ulkopuolisena yhteistyotahona toimi teknisia jakelulaitteita ja pumppuja toimittava Gilbarco
Wederooth seka Lassila & Tikanoja jolta pyydettiin tarjousta useamman lasinpesunesteauto-

maatin hoidon kustannuksista.

5.1  Esiselvityksen vaiheet ja aineistot

Esiselvitysta varten hankittiin aineistoa kolmella laadullisella eli kvalitatiivisella menetelmal-
la. Esiselvityksen ensimmaisen vaiheen muodostivat Neste Oil Oy:n valmiit dokumentit, tekni-
nen aineisto, sopivan liikepaikan edellytykset, perusarvot, laskelmia (N=4). Toisessa vaiheessa
aineistoa hankittiin liikepaikkoja havainnoimalla. Havainnoimalla koottu aineisto tehtiin hyo-
dyntaen valmiiksi laadittuja teema-alueita. Kolmannessa vaiheessa tehtiin kysely haastatte-
lemalla liikepaikkojen vastuuhenkildita ns. avainhenkiloita ( N=7). Esiselvityksen kohdejouk-
kona ovat kaikki vuonna 2014 Neste verkostoon kuuluvat paakaupunkiseudun (Espoo, Vantaa
ja Helsinki ) Neste Oil automaattiasemat. Automaattiasemien maara vuonna 2014 on 37 kap-
paletta (N= 37) havainnointia ja haastatteluja toteutettiin seitseman liikepaikan osalta

(n =7).

5.2  Esiselvityksen 1 vaihe Business case laskelmat ja valmis dokumentti- aineisto

Esiselvitys laskelmissa havainnointiin lasinpesunesteautomaatin oletettuja myyntivolyymeja

seka automaatin kannattavuutta eri myyntihinnoilla. Esiselvityksen yhteydessa tehtiin liiketa-
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loudellisia laskelmia joiden tarkoitus oli avata lasinpesunesteautomaatin kannattavuutta ja
millaisilla volyymimaarilla automaatti vaatisi kannattavalle tasolle paasemiseksi. Seuraavassa
kaydaan lapi laskelmat. Luvut ovat muutettu julkista kirjallista raporttia varten. (LIITE 8 las-

kelmat)

Mahdollista hinnan asetantaa varten esiselvitettiin useampi erilainen hinnoittelumalli. Asiak-
kaita on alkuun varmasti tarkoitus houkutella kokeilemaan automaattia edullisella hinnoitte-
lulla. Kayttovalmiin liuoksen hinta on nain vertailukohta. Automaatin edut asiakkaalle ovat

muita kayttajaystavallisyydessa ja vihreammassa ajattelussa, pakkaus materiaalin olennaisen

vahenemisen johdosta.

5.2.1.Esiselvityksen laskemat

Esiselvityksen yhteydessa tehtiin liiketaloudellisia laskelmia joiden tarkoitus oli avata lasin-
pesunesteautomaatin kannattavuutta. Millaisilla volyymimaarilla automaatti vaatisi kannatta-

valle tasolle paasemiseksi.

Esiselvityksessa tarkastellaan kannattavuuslaskelmia mm. myyntihinnan muodostumista,
ulosmyyntihinnan vaikutukset volyymiin, keskimyyntihintaa, Investoinnin takaisinmaksuaikaa,
alennusten vaikutusta ja laiteinvestointien kustannusten vaikutukset. Investoinillaskelmista
esitellaan vain esimerkit osasta laskelmia. Laskelmien luvut ovat kuvitteellisia ja tassa opin-

naytetyoraportissa nakyvat luvut ovat muutettuja. (Liitte 8 laskelmat)

5.2.2. Myyntihinnan muodostaminen

Mahdollista hinnan asetantaa varten esiselvitettiin useampi erilainen hinnoittelumalli. Asiak-
kaita on alkuun varmasti tarkoitus houkutella kokeilemaan automaattia edullisella hinnoitte-

lulla.

Kayttovalmiin liuoksen hinta on ndin vertailukohta. Automaatin edut asiakkaalle ovat muita
kayttajaystavallisyydessa ja vihreammassa ajattelussa, pakkaus materiaalin olennaisen vahe-

nemisen johdosta. Hinta on laskettu alla olevan kaavan mukaisesti.

Neste Markkinointi Oy n veroton ostohinta lasinpesunesteelle + myyntikate = veroton myynti-

hinta

Automaatin myynninkaynnistysvaiheessa tyydytaan maltillisempaan myyntikatteeseen, las-
kelmassa on 50% raaka-aineen hinta 50% kate. Asiakas maksaa aina verollisen myyntihinnan
joka on 100 % + ALV.
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5.2.3.Keskimyynti

Laskelmat myyntikatteen ennustamisesta pitavat sisallaan eri vaihtoehdot hinnan asetannas-

sa. Alhaisempi pesunesteen hinta vaikuttaa tuotteen volyymiin positiivisesti.

Myyntihinnan asetannan vaikutusta myyntiin arvioitiin asettamalla laskennallinen minimihinta

/ keskihinta ja maximihinta.
Minimihinta 1, 45€ /Litra
Keskihinta 1,75€ / L

Maximihinta 2,00€ / L

Esimerkkilaskennassa voidaan arvioida minimihinnalla myytavan volyymin maaraa . Seka ver-
rata laskelmassa tuottoa kun tuotetta myydaan pienemmalla hinnalla isompi maara. Esimerk-
kilaskelmalmassa myyntivolyymi on vuosina 1- 3 noin 5000 L ulosmyyntihinnalla 1,75€ / Litra.

Vuosien 4 - 7 vuosien volyymi 10000L vuodessa 2€ litrahinnalla.

Esimerkkilaskelmassa kaytettaan seuraavia kuvitteellisia arvoja.

Investoinnin tarkasteluaina 7 vuotta

Myyntivolyymi 5000L vuodet 1-3

Myyntivolyymi 10000L vuodet 4- 7

Tuotteen ulosmyyntikeskihintana kaytetaan 1,75€ litra

Yksittaisen jakelulaitteen investointikustannus asennettuna on 16000€ per laite.
Sisainen korkokanta IRR 7,2% diskontatut tulevat kassavirrat

Huolto ja operointikustannukset pysyvat koko tarkastelujakson vakiona 500€ vuosi

Esimerkkilaskelman volyymeilla ja investointikustannuksilla lasinpesunesteautomaatti olisi
kannattavaa liiketoimintaa sellaisenaan yksittaisen lasinpesuautomaatin osalta. Nain ollen
yksittaisen lasinpesunesteautomaatin liiketoiminnan kaynnistaminen olisi liiketaloudellisesti

perusteltavissa.
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5.2.4.Laiteinvestointien kustannusten vaikutukset

Esiselvityksessa tarkasteltiin varteenotettavasti kahden laitevalmistajien ratkaisuja (N=2).
Laitteiden hankinta hinnassa oli isoja eroja, seka huollon hinnoittelussa on paljon eroa. Ero
muodostuu paaasiallisesti siita kaytetaanko valmista liuosta vai sekoitetaanko paikan paalla
tiivistetta veteen. Oletusarvona on etta valmista liuosta myyva ilman sekoittajaa toimiva mal-

li vaatii vahemman laitevalmistajan huoltotoimenpiteita ennakkohuollon paalle.

Opinnaytetyossa kaytettavat arvot perustuvat Gilbarco Autotankin tarjoamaan jakeluratkai-
suun ja taman markkinahintaan (muutettu). Opinnaytetyon raportissa investointikuluna las-

kennassa kaytetaan 16000€ per asennettu laite.

Valmista liuosta myyva automaatti tarvitsee useammin logistiikan tayttoautoa ja hoitajan pal-
veluja. Hoitokustannuksilla on suuri vaikutus kun lasketaan automaatin tuottavuutta. Kun au-
tomaatti saadaan toimimaan, avaa tama mahdollisuuden seurata huollon ja logistiikan todel-

lista asemalla kayntitiheytta.

Voidaan kuitenkin todeta, etta mita useammin hoitajan ja logistiikan pitaa asemalle tuoda
tavaraa sen parempi, silla tuote on lahtenyt asiakkaiden autojen sailidissa pois asemalta hin-
nalla, johon on laskettu kiinteat kulut. Useamman laitteen operoiminen tuo markkinointiyhti-

Olle kustannussaastoa niin huolto kuin logistiikkakustannuksissa.

Investoitavan laitteiston kuoletusaika on 7 ja 9 vuoden valilla mikali arvioitu volyymi esimerk-
kilaskelmien mukana toteutuisi. Tassa laskelmassa automaattien ja pakattujen tuotteiden
valista myynninjakaumaa ei huomioida millaan. Lasinpesunesteen myyntimaara on ollut valta-
kunnassa viimeisen kolmen vuoden ajan vakio. Myyntikanavien vaikutus ei lisaa valtakunnan

kokonaismyyntimaaraa.

Lasinpesunesteautomaatin kannattavuutta jos katsotaan pelkastaan yksittaisen automaatti
investoinnin kannattavuuden nakokulmasta. Olisi investointi jarkevaa toteuttaa mikali usko-

taan laitteen toimivan vahintaan valmistajan ilmoittaman kayttoian.

Yksittaisen automaatin investoinnin tuottavuutta ei ole vertailtu koko markkinassa mahdolli-
sesti tapahtuvaan muutokseen. Laskennallisten analyysien perusteella tehtiin suuri joukko
valintoja, jotka ohjasivat koko esiselvityksen lopputulosta. Laskennassa tuotetuista luvuista
keskusteltiin Nesteen asiantuntijoiden kanssa. Keskusteluissa pyrittiin vastaamaan Voltera

lasinpesunesteautomaatin keskeisiin kysymyksiin.
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Mitka asiat ovat ylipaataan merkityksellisia selvittaa silla asiakaan ostokayttaytyminen uuden
myyntikanavan ollessa kyseessa on taysin arvioiden varassa. Esiselvityksen tuloksena tiede-
taan muodostuvat kustannukset lasinpesunesteautomaatin myyntikuntoon saattamisesta ja

mita automaatin operoiminen maksaa.

5.3  Pilottikohteiden valintaan liittyva valmisaineisto

Tekninen aineisto pitaa sisallaan liikepaikkojen tekniset piirustukset N=37. Laitevalmistajien
laitetarjoukset N=2. Seka "nakymaton" aineisto= valmis dokumenttiaineisto. Esiselvitys aineis-
toa tutkimalla ei saada kaikkea mahdollista viisautta aiheen ymparilta tutkittua, vaan on jar-
kevaa selvittaa asiaa myos vapaan keskustelun kautta. Kavin lasinpesunesteautomaatin mah-
dollisesta toteuttamisesta keskustelua Neste Oilin vastuullisten erikoisasiantuntijoiden N=7
kanssa. Keskusteluissa tuli esille monia havainnointia vaativia mahdollisia ongelmatilanteita.

Naita olivat muun muassa havainnointi aineistona seuraavanlaisia:

Asiakasvirtojen ja ostotapahtumien perusteella optimaaliset sijoituskohteet

e Kohteiden fyysiset rajoitteet, rakennekuvat ja tekniset ratkaisut, voidaanko niihin

luottaa

e Liikennevirtojen aiheuttamat pullonkaulat, kenttatyo / miten poikkeavat tapahtumat,

ruuhka-ajat

e Sisaisen laskennan selvityksessa investointilaskelmien oikeellisuus:

e Vaikutuksia pakattujen tuotteiden myyntiin, arvioiden luotettavuus

Suomen markkinassa ei viela myyda lasinpesunesteita laajamittaisesti kuluttajille automaatis-
ta, joten erilaisia laitevalmistajien tarjoamia vaihtoehtoja jouduttiin tarkastelemaan esiselvi-
tyksen aikana reunaehdot tayttaen. Suurin osa tarjolla olevista jarjestelmista perustuu voi-
makkaan pakkaskestavan lasinpesunestetiivisteen sekoittamiseen. Tarkastelu aineiston liike-

paikolla vedensaanti ei ole aina itsestaan selvyys.

Toinen laitetyyppi vaihtoehdoksi on malli jossa myydaan valmista seosta. Valmiin seoksen
malli soveltuu kohteisiin joissa ei ole vetta saatavilla. Myyntisailiota myydaan tuotetta sellai-

senaan eika siithen lisata vetta.
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Valmista seosta myyvan mallin heikkoudet:

e Logistiikan tarve valmiilla seoksella on suuri.
e Tuote ominaisuuksia ei voida saataa vuodenajan mukaan

e Tarvitsee ison myyntisailion, myyntisailion sijoittaminen

Raakaliuoksesta sekoittaman mallin edut:

e Tiivisteen kaytto parantaa katetta
e Tuote ominaisuuksia voidaan saataa sesongin mukaan sopivaksi

e Myyntisailion k, voidaan imea suoraan 200L tynnyrista tai 1000L kontista.

Jarkevin vaihtoehto olisi hankkia laitteet jotka pystyvat sekoittamaan tiivisteen veteen ennen
myyntia. Tama malli ei kuitenkaan ole soveltuva Nesteen tarpeisiin, silla asemille veden jar-

jestaminen on isomman projektin takana.

5.4  Esiselvityksen 2 vaiheen kulku ja havainnointiaineisto

Esiselvityksen toisessa vaiheessa kerattiin havainnointiaineistoa seitsemasta liikepaikasta. Esi-
selvitysta varten laadittiin havainnoinnin teema-alueet etukateen (Liite 3: teema-alueet ).
Lupa havainnointiin saatiin Neste Qil Oy: n johtoryhmalta. Havaintoja tehtiin julkisessa tilas-
sa. Automaattiasemat kuuluvat yleisen tieliikennelain piiriin, vaikka tontit ovat jakeluyhtion

hallinnoimia.

5.5 Esiselvityksen 3 vaiheen kulku ja kysely haastattelemalla aineisto

Esiselvityksen toisessa vaiheessa analysoitiin esiselvityksen ensimmaisen vaiheen tuloksena
suotuisimmiksi paikoiksi valitut lilkepaikat (n=7). Esiselvitysta jatkettiin analysoimalla seitse-
maa liikepaikkaa keskittyvalla havainnoinnilla (Liite 9: havainnointikaavake) ja haastattele-

malla liikepaikkojen vastuuhenkiloita, kunnossapito ja myyntivastuullisia (Liite 3 havainnot ).

Havainnointiaineiston jalkeen aineistoa kerattiin kyselylla ns. avainhenkiloita keskustelemalla
aiheesta. ( Liite 2 ). Avainhenkiloita olivat liikepaikkojen vastuuhenkilot ns. avaininformantte-
ja (N=7).
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5.6 Havainnointiaineiston analysointi ja keskeiset havainnot

Havainnointitutkimuksen tarkoituksena on mm. jasentaa kohdetta kokonaisuutena, ymmartaa
asfaltin alla olevia ratkaisuja seka saada kokonaisnakemys mita jakeluaseman liikeymparistos-
sa tapahtuu. Keskittyva havainnointi (Focused observation) suuntautuu tiettyihin asioihin ja

tilanteisiin ja tassa tapauksessa ennalta paatettyihin teema alueisiin.

Tassa tyossa havainnoinnin tarkoituksena on saada tietoa liikepaikan liikennointialueen tapah-
tumista automaattiasemilla. Seka automatisoidun liikepaikan liiketoimintaymparistosta ja la-

hella olevista kilpailijoista.

Havainnointiaineistoa analysoitaessa pidettiin koko ajan mielessa tutkimuskysymys:

” Mita ulkoisia ja rakenteellisia tekijoita on otettava huomioon suunniteltaessa uuden tuot-
teen myynnin aloittamista ”

5.7 Asiantuntija haastattelun aineiston analysointi ja keskeiset havainnot

Kohdepaikkojen vastuuhenkiloiden keskustelu haastattelussa pidettiin mielessa tutkimusteh-
tava: Mita ovat nykyisesta markkinoilla saatavissa olevasta kalustosta parhaiten Neste Oil Ex-
press automaattiasemalle soveltuvat vaihtoehdot ja saadaanko tuotteista samaa katetta kun
henkilokohtaista palvelua myyntitilanteessa? ” Mita ulkoisia ja rakenteellisia tekijoita on otet-
tava huomioon suunniteltaessa uuden tuotteen myynnin aloittamista ”

5.8 Esiselvityksen aineiston analyysimenetelmat ja havainnot

5.8.1 Valmiin dokumenttiaineiston analysointi

Liiteesa 2. on nahtavilla esiselvityksessa kaytetty valmis aineisto ja miten aineistoa on analy-

soitu ja mitka olivat havainnot ja keskeiset tulokset.

5.8.2 Havainnointiaineiston analysointi

5.8.3 Havainnot ja nakemykset esiselvityksesta ja tulosten arviointia

Taulukkoon 2 (Liite ) on kiteytetty keskeisia esiselvityksen havaintojen ja eritysasiantuntija

haastattelujen perusteella saatuja tuloksia liittyen Neste Qil Voltera automaatti pilotti myyn-

nin aloittamisesta paakaupunkiseudun Neste Oil liikepaikoilla.
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1. Miten lahella valittavaa automaattiasemaa sijaitsee toinen Neste Qil ketjun jakelupiste
jossa Voltera on myynnissa pakattuna. Valittava kohde ei tulisi olla liian lahella liikennease-

maa, muuten tama vaikuttaa negatiivisesti lilkkenneaseman lasinpesunesteen myyntiin

2. Tontille pitaa pysyta sijoittaa valmiiksi sekoitettua lasinpesunestetta myyntisailioon. Vaa-
timuksena on etta liikepaikalla on valmiina nyt tyhjillaan oleva sailio. Vaihtoehtoisesti uusi
lisattava maanpaallinen myyntisailo tulee pystya sijoittamaan niin etta siita ei ole haittaa

muulle tontin operoinnille eika talvi kunnossapidolle.

3. Mittarikatoksessa tulee olla valmiina koroke johon lasinpesuneste automaatti voidaan lisata

poistamalla turkkipelti. Myyntisailiolta pitaa olla valmis putkitus lisattavalle mittarille.

4. Liikepaikan rakennekuvista tulee saada varmuus laiteasennuksen mahdollisuudesta niin etta
pihan asfalttia ja suorarakenteita ei tarvitse avata laiteasennuksen onnistumiseksi. Olemassa
olevat rakenteet soveltuvat uuden tuotteen lisaamiselle. Tontilla ei ole muita fyysisia rajoit-

teita.

5. Lasinpesunestetta tankkaava asiakas asioi mittarilla pidemman ajan polttonestetta tank-
kaava asiakas. Tama pitaa huomioida niin etta lasinpesunesteen tankkaajista ei aiheudu tur-

haa jonottamista tankkaamaan pyrkivalle asiakkaalle.

6  Automatisoidun myyntikonseptin esiselvityksen tulokset

Esiselvityksen tavoitteena oli selvittaa uuden myyntikonseptin maarittelytyota seka antaa
taustatietoa Neste Qilille paatoksen teon tueksi. Tarkeimpia paamaaria esiselvitykselle olivat:

o Liikepaikkojen tekninen tilanne

e Ymmarrys kustannusten muodostumisesta

e Mahdollisuuksia kasvattaa Neste Oil Voltera -lasinpesunesteen myyntia

e Paakaupunkiseudun automaattiasemien soveltuvuus lasinpesunestemyynnille

e Mahdollisuuksia lisata tuotteen nakyvyytta loppukayttajille automaattiverkostossa

¢ Ohjata liikenneasemien kauppiaita kasvattamaan Voltera-myynnin osuutta lasin-

pesuneste myynnistaan
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6.1  Mitka tekijat on otettava huomioon automatisoidun lasinpesunesteen

automaattimyynnin aloittamisessa?

Automatisoidun lasinpesunesteen automaattimyynnin aloittamisessa on huomioitava paakau-
punkiseudun liikepaikkojen soveltuvuutta. Liikepaikkojen tekniset tiedot seka kaupalliset vo-
lyymi ja asiakastapahtumamaarat huomioidaan etukateen. Teknisten ominaisuuksien valossa
mahdollisten sopivien sijoituskohteiden loytamiseen paakaupunkiseudulla huomioitiin ympa-
ristollinen sopivuus, sijainti, asiakkaiden odotukset, turvallisuus, tekninen ja taloudelliset
lahtokohdat. Tavoitteena oli tunnistaa paakaupunkiseudulla eri liikepaikkojen mahdollisuudet
aloittaa uusi Neste Voltera lasinpesu palveluautomaatti seka selvitta parhaat kohteet joihin

automaatti voitaisiin sijoittaa.

Tuotteen lanseeraus tulisi nahda osana jatkuvaa markkinointityota, ja sen onnistunut toteut-
taminen vaatii erittain paljon seka tietoa etta markkinoiden tuntemista. Neste Oil Voltera
automaatin kohdalla puhutaan tuotelisayksesta Neste Qil automaattiverkostoon polttoneste-
myynnin lisaksi. Asiakkaalle ostettava tuote on ominaisuuksineen taysin sama mita pakattu
Voltera lasinpesuneste. Joten lanseerauksen onnistuminen on kiinni uuden jakelulaitteiston

ohjeistuksesta ja helposta kaytettavyydesta sita kokeilevalle asiakkaalle.

Paakaupunkiseudun asemista (N=37) todettiin esiselvityksen aikana 7 aseman (n=7) soveltuvan

teknisilta ominaisuuksiltaan mahdolliseksi lasinpesunesteautomaatin sijoituspaikaksi.

Teknisten sopivuuden lisaksi tulee liikepaikan olla sijainniltaan sellainen, etta se ei saa olla
miehitetyn lilkkenneaseman lahella. Muuten jakelun aloittamisella on oletettavissa oleva nega-
tiivinen vaikutus miehitetyn aseman lasinpesunesteen myyntiin. Tata tulee valttaa. Mikali la-

hin jakeluasema on Neste ketjua.

Oli valittava jarjestelma, joka sekoittaa tiivisteesta ja vedesta haluttua pakkaskestoa tai
vaihtoehtoisesti jarjestelma, joka ei vaadi vetta. Jarjestelma ilman vetta ja sekoittajaa on
huoltovarmempi ottaen huomioon, etta automaattiasemalla aseman hoitaja kay kaksi tai kol-

me kertaa viikossa tarkistamassa laitteiston toimivuuden.

6.2  Mitka tekijat ovat yhteydessa automaattimyynnin asiakastyytyvaisyyteen/

asiakaspalveluun?

Suunniteltaessa Voltera-automaatin lanseeraustoimenpiteita, mahdollista tulevaisuudessa ta-
pahtuvaa nopealla aikataululla suoritettavaa lanseerausta. Tulee sen hetkinen markkinatilan-
ne analysoida uudestaan mutta osa lanseerauksen vaatimista toimista voidaan suunnitella jo

nyt osaksi konseptia.
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Mikali tilanne lasinpesunesteen markkinassa muuttuu akillisesti ja kilpailijat aloittavat laaja-
mittaisen lasinpesunesteen automaattijakelun on hyva etta myos lanseeraukseen liittyvia te-
kemisia on mietitty etukateen.

Automaatilla tankkaavien asiakkaiden suosittelemisen kriteerit noudattavat tutkimuksissa ha-
vaittuja kriteereita:

Hintataso

Palvelu

Myymalat eli saatavilla myos muita tuotteita kun polttonesteita

Sijainti

Kuva 4. Maksutapavaihtoehtojen puntarointia, oikean maksutapavaihtoehdon loytamiseksi.

Vihrea plus merkki nahtiin hyvana asiana, punainen miinus negatiivisena.

Korttimaksu polttoainepumpun Kolikkomaksu (korttimaksuvaihtoehdon liséksi)
maksupéaatteelld

Asiakkaat arvostavat vaihtoehtoja
Pienemmaét investoinnit

Mahdollistaa myynnin myos

Pienemmat yllapito- ja maksuliikennehairididen aikana
huoltokustannukset Mahdollistaa myynnin maksukortittomille
— Voi ruuhka-aikoina tukkia asiakkaille

polttoainetankkaajien paésyn pumpulle
Korttimaksu erilliselld maksupéétteella

Lasinpesunesteautomaatti voidaan
sijoittaa erilleen polttoainepumpuista

Ei ruuhkauta polttoainepumppuja
— Korkeammat investoinnit

— Korkeammat yllapito- ja
huoltokustannukset

Pre paid —korttimaksu

Voisi edullisemman litrahinnan kautta
kannustaa asiakkaita

— Kasvattaa varkauksien riskia
— Lis&a ylldpito- ja huoltckustannuksia
Kéannykkamaksu
Asiakkaat arvostavat vaihtoehtoja

Mahdollistaa myynnin myos
maksuliikennehairididen aikana

Mahdollistaa myynnin maksukortittomille
ja kolikottomille asiakkaille

— Korkeammat investoinnit

— Korkeammat vyll&pito- ja
huoltokustannukset
Sitouttaa asiakkaita

Onko teknista valmiutta?

6.3  Mita ulkoisia ja rakenteellisia tekijoita on otettava huomioon suunniteltaessa

lasinpesunesteautomaatin sijoittamista liikepaikalle.

Ulkoisista ja rakenteellisista tekijoista jakelumittarin lisaamisen tulee olla mahdollista. Maan-
paalliset myyntisailiot tulee voida sijoittaa tontille tehokkaasti niin etta niista ei aiheudu ko-
larivaaraa tai haittaa tontin kunnossapidolle. Tyhja maanalainen sailio tulee olla putkitettu
valmiiksi mittarikorokkeelle. Pihan liikennointi ei saa menna liian ahtaaksi, niin etta asiakkaat

joutuisivat peruuttamaan paastakseen tankkaamaan lasinpesunestetta.
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Projektityon esiselvitysvaiheessa todettiin Voltera automaatissakin myytavan vaaralliseksi
luokiteltua kemikaalia. Automaatti tulee varustaa vahintaan tuotteesta ja sen vaarinkaytosta
varoittavalla tarralla. (Suomen Standardoimisliitto SSF Palvientuotteiden jakeluasemastan-
dardi 2014).

Toinen osa aineistoa ovat markkinoilla olevat lasinpesuneste automaattilaitteet. Laitteistot
pitavat sisallaan jarjestelman jakelulaitteen lisaksi myos myyntisailion ja tiivistetta kayttavis-
sa malmista myyntiseosta Voltera Ready, voidaan lasinpesunesteautomaatti sijoittaa liikepai-
kalle, jossa ei ole vetta saatavilla.

Laitetarjoustenvertailun tarkoituksena oli loytaa tekijoita, millaisia vaatimuksia voidaan
asettaa jakelulaitteelle. Tassa tyossa laitetarjousten vertailu tarkoittaa laitteiden soveltu-

vuutta kayttoon.

Liikepaikan valintaan vaikuttaviksi tekijoiksi esiselvityksen tyopoytatutkimusvaiheessa todet-

tiin:

e Tontin asfaltointia ei saanut avata, syyna kulujen karkaaminen ja myyntikatkojen
valttaminen

e Myytavan tuotteen varaston sijoittamisen vaikeus liikepaikalle

e Huoltokaivoissa tulisi olla putkitus valmiina uuden tuotteen lisaamista varten

e Mittarikorokkeella tulisi olla valmiina turkkilevylla peitetty mittaripaikka

Tarkeimmat huomiot olivat liikenndintialueen toimivuudessa. Millainen mittareiden sijoittelu
aiheuttaisi tankkaaville asiakkaille pullonkaulan asiakaan tankatessa myos Voltera lasin-
pesunestetta. Koko havainnoinnin ajan oletus oli etta lasinpesunestetta tankatakseen asiak-
kaan tulee nousta autosta ja avata konepelti paastakseen kasiksi lasinpesunestesailioon. Tu-

lee seuraaviin kohtiin kiinnittaa huomiota Voltera lasinpesunesteautomaatin sijoittelussa.

Lanseerausta varten jo valmiiksi tehtyja esiselvitysta voidaan hyodyntaa mahdollisen lansee-
rauksen aikana. Seka ensimmaisten jakelulaitteiden sijoittamisessa n=7. Seuraavia selvityksia

voidaan mahdollisesti hyodyntaa:

o Liikepaikkaselvitykset N=37

e Suorapostitukseen valittavat kohderyhmat, K-plussa
e Lanseerauksen ajankohta, vuosikellon mukaan

e Lanseerauksen toteutus

e Markkinointistrategia
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Mikali Neste Oil Voltera Express automaatin lanseerauksesta tehdaan paatos Neste Markkinoiti
Oy ssa. Lanseeraustoimenpiteita tarkastellaan kriittisesti, silla liiketoiminta ymparistossa on
tapahtunut muutoksia 2014 vallinneeseen markkinatilanteeseen jolloin asiakastutkimus on

tehty jota kaytetaan esiselvityksen aineistona.

Lasinpesuautomaatteja toimittavilta yhteistyokumppaneilta tulee myos pyytaa tarjoukset uu-
sista markkinoilla olevista laitteista. Laitevalintaa tehtaessa kannattaa uusien laitteiden omi-
naisuuksia tarkastella niiden tuomien mahdollisuuksien mukaan. Suuria muutoksia tapahtuu

automaatiolaitteiden kehityksessa jatkuvasti. Olennaisimmat muutokset mita tulee huomioida

tulevat olemaan mahdollisimman helpon ja luotettavan maksamisen mahdollisuuksissa.

6.4  Mitka ovat nykyisesta markkinoilla saatavissa olevasta kalustosta parhaiten Neste Oil

Express automaattiasemalle soveltuvat vaihtoehdot?

Esiselvityksessa tarkasteltiin useampia laitevalmistajien ratkaisuja (N=2). Laitteiden hankinta
hinnassa oli isoja eroja, seka huollon hinnoittelussa on paljon eroa. Ero muodostuu paaasialli-
sesti siita kaytetaanko valmista liuosta vai sekoitetaanko paikan paalla tiivistetta veteen.
Tekniset rajoitteet huomioiden, ainoaksi varteenotettavaksi jarjestelmamalliksi esiselvityk-
seen valittiin jarjestelma, joka kayttaa valmista seosta ja ei tarvitse toimiakseen vetta. Ku-
vassa 5 esitellaan jarjestelma joka on sijoitettu automaattiasemalle. Jarjestelma pumppaa
valmista lasinpesunestetta mittarikentalla olevalle pumpulle. Tassa mallissa ei ole erillista

sekoittajaa joka sekoittaa tiivistetta veteen.
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Jakeluyksikko

Koko: 1000 litraa (valmEta\

lasinpesunestetta)
*Pumppu: 35 I/min
*Materiaali: 4 mm terasta
«Jannite: 230 VAC
*Korkeus: 1931 mm

*Leveys: 1325 mm / b
Mittari

*Tuotto n. 6 I/min

sLetkun pituus 5m

Varustettu tayttopistoolilla

sIso naytto: Tankattu maara

*Pieni naytto: Hinta per litra
*Tayttoputkessa murtoventtiili
*Materiaali: ruostumatonta terasta
«Jannite: 230 VAC

*Korkeus: 1630 mm

sLeveys: 520/300 mm

Kuva 5: Opinnaytetyossa kaytettavat arvot perustuvat Gilbarco Autotankin tarjoamaan jakelu-
ratkaisuun ja taman markkinahintaan ( muutettu ). Opinnaytetyon raportissa investointikulu-

na laskennassa kaytetaan 16000€ per asennettu laite.

Valmista liuosta myyva automaatti tarvitsee useammin logistiikan tayttoautoa ja hoitajan pal-
veluja. Hoitokustannuksilla on suuri vaikutus kun lasketaan automaatin tuottavuutta. Kun au-
tomaatti saadaan toimimaan, avaa taman mahdollisuuden seurata huollon ja logistiikan todel-

lista asemalla kaynti tiheytta.

Mita useammin hoitajan ja logistiikan pitaa asemalle tuoda tavaraa sen parempi, silla tuote
on lahtenyt asiakkaiden autojen sailioissa pois asemalta hinnalla, johon on laskettu kiinteat
kulut. Useamman laitteen operoiminen tuo markkinointiyhtiolle kustannussaastoa niin huolto

koin logistiikkakustannuksissa.

Investointia voidaan pitaa taloudellisia mittareita tarkastellen kannattavana mikali myyntivo-
lyymi ylittaa 5000L vuodessa ja myyntihinnan ollessa vahintaan 1,45€ Litra. Tassa laskelmassa
uuden laitteen investointikustannuksena laskettiin 16000€ / per asennettu lasinpesunesteen
jakelulaite. (Liite 8)

Investoitavan laitteiston kuoletusaika on 7 ja 9 vuoden valilla mikali arvioitu volyymi esimerk-
kilaskelmien mukana toteutuisi. Tassa laskelmassa automaattien ja pakattujen tuotteiden
valista myynninjakaumaa ei huomioida millaan. Lasinpesunesteen myyntimaara on ollut valta-
kunnassa viimeisen kolmen vuoden ajan vakio. Myyntikanavien vaikutus ei lisaa valtakunnan

kokonaismyyntimaaraa.
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7  Pohdinta

7.1 Luotettavuuden arviointi

Esiselvityksessa on tavoitteena korkea reliabiliteetti, jolloin tutkimustulokset ovat vastaisuu-
dessakin toistettavia (Uusitalo H 199, 84). Taman esiselvityksen luotettavuutta parantaa se
etta esiselvityksessa valikoitujen liikepaikkojen kaikkien vastuuhenkiloiden kanssa on keskus-
teltu N=7. Mikali vastuuhenkiloiden kanssa kaytaisiin samat keskustelut uudestaan olisivat
johtopaatokset samat.

Aineiston validius toteutuu silloin, kun tutkittu nayte tai otos edustaa perusjoukkoa, toisin
sanoen ulkoinen validius tarkoittaa tutkimustulosten yleistettavyytta esimerkiksi erilaisiin ti-
lanteisiin ja erilaisiin henkiloihin (Uusitalo 1991, 86). Tassa esiselvityksessa selvitettiin juuri
niita asioita joita maariteltiin selvitettavaksi. Tutkimusaineisto on Neste Markkinoinnin sisais-

ta materiaalia eli valideinta mahdollista saatavilla olevaa.

Luotettavuutta lisasi mm. osallistava suunnittelu (participatory design, PD,design with users).
Laskennallisten analyysien perusteella tehtiin suuri joukko valintoja jotka ohjasivat koko esi-
selvityksen lopputulosta. Laskennassa tuotetuista luvuista keskusteltiin Nesteen asiantuntijoi-
den kanssa. Keskusteluissa pyrittiin vastaamaan Voltera lasinpesunesteautomaatin keskeisiin
kysymyksiin. Mitka asiat ovat ylipaataan merkityksellisia selvittaa silla asiakaan ostokayttay-
tyminen uuden myyntikanavan ollessa kyseessa on taysin arvioiden varassa. Esiselvityksen tu-
loksena tiedetaan muodostuvat kustannukset lasinpesunesteautomaatin myyntikuntoon saat-

tamisessa ja mita automaatin operoiminen maksa.

7.2  Liiketoimintaympariston muutosten pohdintaa

Ennakointiin katsotaan kuuluvan tulevaisuuden kuvaaminen, analysointijarjestelmien luomi-
nen, kehittaminen ja hyodyntaminen ja tulevaisuutta koskevan tiedon tuottaminen, hankinta,
kasittely, muokkaus, analysointi ja raportointi. Usein ennakointi-sanaa kaytetaan myos viitat-
taessa erityisesti suunnittelumenetelmiin erottamaan naita varsinaisesta tulevaisuudentutki-
muksesta.” (Helena Tourila. Itsepalvelun Ikaantyva ihmemaa 35/2006 Kuluttajatutkimuskes-
kus)

Olen keskustellut yli seitsaman asiantuntijan kanssa ideasta myyda lasinpesunesteita auto-
maatista polttonesteen jakeluaseman yhteydessa. He ovat kertoneet mielipiteensa automaat-
timyynnin aloittamisesta kaupallisesta nakokulmasta katsottuna. Keskusteluissa on myos si-
vuttu heidan asenteitaan automaattimyynnin lisaamiseen. Nakemykset olivat hyvin samanlai-
sia. Mikali seuraavaksi toteutettaisiin laajamittainen kyselytutkimus aiheesta miten suhtautui-

sit lasinpesunesteen automaattimyyntiin ja miten uskot sen vaikuttavan asiakastyytyvaisyyden
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tasoon. Mikali haastateltavia yhtaan johdattelisi tai kertoisi vain automaation tuomia hyvia

puolia. Olisivat vastaukset varmasti automaattimyynnin aloittamisen kannalla.

Uusi tapa jaella lasinpesunesteita olisi varmasti monen autoilijan arvostama palvelu. Eri asia
sitten on miten moni tata uutta jakelumuotoa tulisi kokeilemaan vaikka nakisivatkin asiassa
vain hyvia puolia. Voltera automaatin kokeilemisen kynnysta olisi helppo madaltaa asettamal-

la tuotteelle erittain kilpailukykyinen hinta.

Esiselvityksen voidaan katsoa olevan onnistunut. Neste Markkinoinnilla on kasitys useammalta
lilkepaikaltaan lasinpesunesteen automaattimyynnin vaatimista muutostarpeista. Kasitys in-
vestointitarpeista mita automaattiasemalle lasinpesunesteeen lisaaminen myyntiin kustantaa.
Mika laiteratkaisu sopii parhaitten kylmaasemalle ja millainen jarjestelma toimii miehitetylla
asemalla. Mille liikepaikoille Volteran automaattimyyntia ei ole jarkeva lahtea edes mietti-
maan, mikali ei olla valmiita tekemaan muutoksia maanalaisiin putkituksiin tai lilkkennointi
aluetta tulee isontaa niin etta ruuhka-aikana polttonestemyynti ei karsi lasinpesunesteen
tankkaajan tukkiessa mittarikentan. Tulevaisuuden automaattiaseman jakelulaitteista tulee
varmasti saamaan myos muita autoilija tarvitsemia tuotteita kuin polttonesteita. Nama ovat
lasinpesunesteet , AdBlue uralios, voiteluaineet ja muut autokemikaalit. Tallaisia multimitta-
reita tullaan nakemaan tulevaisuudessa, mutta niiden asentaminen vaatii koko liikepaikan
tekniikan uudelleen jarjestelya. Taman tyylisia ratkaisuja tullaan alkuun nakemaan niin sano-
tuissa uusperustanta kohteissa missa kaikkien tuotteiden myyntisailiot rakennetaan heti alku-

vaiheessa maanalaisiksi.

Tulevaisuudessa vahvin lasinpesunesteiden jakelija on se joka pystyy uudistamaan tuotteiden-
sa jakelun vastaamaan asiakaan tarvetta. Pystytaanko automaattijakelulla tuottamaan asiak-
kaalle enemman arvoa kuin myymalla tuotteita pakattuna on kuluttajan ratkaistava. Asiakkai-

den vaatiessa vastinetta rahoilleen on automaattijakelu vahvoilla.

Monijakoisessa kilpailukentassa jossa jakelutekniikka on viela kohtalaisen teknista edellyttaa

se Neste Oililta kykya tulkita, ennakoida ja ohjailla liiketoimintaympariston muutoksia.

8 Case Neste Oil Voltera automaatti myyntikonseptin toimenpidesuositukset ja

johtopaatokset

Kehittamistyon tavoitteena oli selvittaa uuden myyntikonseptin maarittelytyota seka antaa
taustatietoa Neste Qilille paatoksen teon tueksi. Tarkeimpia paamaaria esiselvitykselle olivat:
selvittaa liikepaikkojen tekniset mahdollisuudet, kustannusten muodostuminen, mahdollisuuk-
sia kasvattaa Neste Oil Voltera -lasinpesuneste myyntia, paakaupunkiseudun automaat-
tiasemien soveltuvuus lasinpesunestemyynnille, mahdollisuuksia lisata tuotteen nakyvyytta
loppukayttajille automaattiverkostossa ja ohjata lilkenneasemien kauppiaita kasvattamaan
Volteramyynnin osuutta lasinpesuneste myynnistaan. Tavoitteen toteutumiseksi nostetaan

esille useita toimenpidesuosituksia.
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Esiselvityksen tuloksena loydettiin Helsinki, Espoo, Vantaa automaatti verkostosta seitseman
lilkepaikkaa, joihin lasinpesuneste automaatti on mahdollista asentaa, niin etta investointi

vastaa Neste Qilin tuottovaatimuksia. Esiselvityksessa selvitettiin my0Os paras laitevaihtoehto
seka sithen soveltuva maksupaateratkaisu. Mikali automaatista tapahtuvaa jakelua ei markki-
nassa kenenkaan toimesta aloiteta laajamittaisesti, on mahdollista, etta nykyinen pienpakka-
usten myynti palveluasemilta jatkuu nykyisenmallisena viela vuosia. Pienpakkausten ja auto-

maation rinnakkaiselo on viela todennakoisempaa.

Mikali automaattimyyntiin siirrytaan, on turha odottaa laitteiden herattavan kayttajissaan
suuria tunteita tai median kiinnostuvan automaateista niin, etta uutuutta millaan tapaa hype-
tettaisiin. Uusien laitteiden tuomia mahdollisuuksia voidaan vain arvailla. Odotettavissa kui-
tenkin on, etta laitteet tulevat muuttumaan niin sanotuiksi "multi mittareiksi”, eli samasta

automaatista saadaan kaikkia asiakkaan tarvitsemia tuotteita.

Se, etta samalta mittarilta saisi polttonesteita seka muita autoilukemikaaleja tai jopa voite-
luaineita tulee muuttamaan markkinaa. Tama tulee syomaan liikenneasemien myyntia merkit-
tavasti. Multimittareista olisi mahdollista vastata asiakkaan ja auton tarvitsemien tarpeiden
tayttamiseen. Ymmarrys, miten laitteiden tarjoama mahdollisuuksia voidaan valjastaa asiak-
kaiden palvelemiseen paastaan varmasti kokeilemaan jo seuraavien sukupolvien jakelulaitteil-

la.

Neste Oil Volter Automatisoidun myyntikonseptin esiselvitys puoltaa automatisoidun myynti-
konseptin suunnittelun jatkamista viidella paakaupunkiseudun liikepaikalla. Esiselvityksessa
esitetaan automatisoidun myyntikonseptin tarkempaa suunnittelua.

Esiselvityksen tavoitteiden kannalta toteuttamiskelpoisimmaksi ratkaisuksi esiselvityksessa
valikoitui seitseman litkepaikkaa paakaupunkiseudulla, joissa tarkemmassa tarkastelussa to-
teutuskelpoisiksi osoittautui viisi liikepaikkaa. Kaikki seitseman kohdetta ovat mahdollisia va-
rustaa lasinpesuautomaatilla. Tontin liikennejarjestelyihin tulee varautua tekemaan muutok-
sia polttonesteasiakkaiden pullonkaulan ehkaisemiseksi. Tama on toteutettavissa korokkeiden

lisayksella.

Automatisoidun myyntikonseptin esiselvityksen tavoitteena oli selvittaa, mitka tekijat ovat
yhteydessa automaattimyynnin asiakastyytyvaisyyteen ja asiakaspalveluun. Esiselvityksen ai-
kana ei ilmennyt asiakkaan kannalta mitaan negatiivista tekijaa joka vaikuttaisi automaat-
tiaseman asiakaskokemukseen negatiivisesti sinne lisattaessa lasinpesuneste tuotevalikoi-

maan.
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Neste Qil Voltera automaatilla on merkittavat myonteiset vaikutukset liikepaikan kilpailuky-
kyyn ja vetovoimaisuuteen. Automatisoitu lasinpesunesteautomaatti tuo uuden ulottuvuuden

lilkepaikan kehittymiselle.

Nesteelle laitevalintaan vaikuttavin kriteeri on maksuliittyman yhteensaattaminen polttones-
tejakeluatomaatin maksupaatteen kanssa. Niin etta asiakas asioi yhteen maksupaatteeseen ja
valitsee sen jalkeen haluamansa tuotteen. Suomessa tallaista ratkaisua kykenee tarjomaan
vain Gilbargo Autotank. Nain ollen esiselvityksen johtopaatoksissa on lahdetty siita etta lait-

teet ovat GAT mallilla toimivia.

Esiselvitys toteutettiin yhteistyona (participatory design, PD). Yhteistyohon osallistui Neste
Markkinoinnin asiantuntijoita seka liikepaikkojen vastuuhenkiloita, hinnoitteluosastolta, ra-
kennuttaminen ja kunnossapito-osastolta ja maksujarjestelmatiimista. Esiselvitykseen on
myos osallistunut joukko Suomalaisia asiantuntijoita (partnerit) mm. keskustelujen kautta.
Lisaksi esiselvityksen aikana tehtiin myos yhteistyota Lassila & Tikanojan seka Gilbarco Auto-

tankin kanssa.
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Liite 1: Liite 1. Neste Oil paakaupunkiseudun automaattiasemat N=37 Optimaalisia

kohteita Suu-Helsingin alueelta. Kohteet ovat vilkasliikenteisten vaylien varrella.

1
2

w

N o o N

10

11
12
13

14

15
16

17
18
19
20
21
22
23
24

Neste Oil -automaatti Espoo Mankkaa, Sinikalliontie 1-3, 02180 ESPOO
Neste Oil Express Espoo Karakallio, Tornihaukantie 9, 02620 ESPOO
Neste Oil Express Espoo Kauklahti, Mankimiehentie 3, 02780 ESPOO
Neste Oil Express Espoo Kivenlahti Maininkitie, Maininkitie 11, 02320 ES-
POO

Neste Oil Express Espoo Lommila, Espoontie 32, 02740 ESPOO

Neste Oil Express Espoo Lommilanrinne, Lommilanrinne, 02770 ESPOO
Neste Oil Express Espoo Piispanmaki, Piispanmaentie 2, 02240 ESPOO
Neste Oil -automaatti Helsinki Tapaninkyla, Kirkonkylantie 47, 00780 HEL-
SINKI

Neste Oil Express Helsinki Ala-Tikkurila, Aamuruskontie 2 (Keha Ill), 00750
HKI

Neste Oil Express Helsinki Hermanni, Hermannin rantatie 18, 00580 HEL-
SINKI

Neste Oil Express Helsinki Herttoniemi, Mekaanikonkatu 10, 00810 HEL-
SINKI

Neste Oil Express Helsinki Katajanokka, Kanavakatu 14, 00160 HELSINKI
Neste Oil Express Helsinki Konala, Ristipellontie 11, 00390 HELSINKI
Neste Oil Express Helsinki Malminkartano, Malminkartanontie 3, 00390
HELSINKI

Neste Oil Express Helsinki Mannerheimintie, Reijolankatu 3, 00250 HEL-
SINKI

Neste Oil Express Helsinki Maunula, Pirkkolantie 2, 00630 HELSINKI

Neste Oil Express Helsinki Mellunmaentie, Mellunmaenraitio, 00970 HEL-
SINKI

Neste Qil Express Helsinki Metsala, Asesepankuja 2, 00620 HELSINKI
Neste QOil Express Helsinki Munkkivuori, Ulvilantie 6, 00350 HELSINKI
Neste Oil Express Helsinki Oulunkyla, Liukumaentie 2, 00640 HELSINKI
Neste Oil Express Helsinki Ratakatu, Ratakatu 2, 00120 HELSINKI

Neste Oil Express Helsinki Roihuvuori, Roihuvuorentie 22, 00820 HELSINKI
Neste Oil Express Helsinki Ruoholahti, Salmisaarenkatu 2, 00180 HELSINKI
Neste Qil Express Helsinki Suutarila, Lyhtytie 26, 00750 HELSINKI
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https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=505&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=656&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=7079&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=213&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=213&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=587&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=528&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=655&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=522&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=522&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=102&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=102&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=291&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=291&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=328&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=328&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=451&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=673&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=640&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=640&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=320&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=320&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=7084&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=744&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=744&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=7073&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=7052&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=50&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=697&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=22&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=510&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=7993&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
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31
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Neste Oil Express Helsinki Sornainen, Sornaisten Rantatie 21, 00530 HEL-
SINKI

Neste Oil Express Helsinki Viikki, Viikinportti 1 (Pihlajamaentie 4), 00790
Helsink

Neste Oil -automaatti Vantaa Hakkila, Tikkurilantie 8, 01380 VANTAA
Neste Oil Express Vantaa Ansakuja, Ansakuja 2, 01740 VANTAA

Neste Oil Express Vantaa Ilmakeha, Teknobulevardi 1, 01530 VANTAA
Neste Oil Express Vantaa Kaivoksela, Kaivokselantie 1, 01610 VANTAA
Neste Oil Express Vantaa Keimola Lansi, Hameenlinnanvayla 600, 01700
VANTAA

Neste Oil Express Vantaa Kuninkaanmaki, Kankikuja 2, 01380 VANTAA
Neste Oil Express Vantaa Martinlaaksontie, Martinlaaksontie 1, 01620
VANTAA

Neste Oil Express Vantaa Metsola, Murmelikuja 3, 01480 VANTAA

Neste Oil Express Vantaa Myyrmaki, Raappavuorentie 2, 01600 VANTAA
Neste Oil Express Vantaa Siltamaki, Kirkkotie 2, 01510 VANTAA

37.Neste Oil Express Vantaa Simonkallio, Maitikkakuja 2, 01350 VANTAA


https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=155&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=155&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=55&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=55&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=609&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=7023&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=474&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=334&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=7075&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=7075&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=378&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=296&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=296&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=604&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=722&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=339&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
https://www.neste.fi/hakuasema.aspx?id=660&path=2589;2655;2710;2821;2822;2823;3198;3199
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Liite 2 :Valmis aineisto ja miten aineistoa on analysoitu ja mitka olivat havainnot ja keskeiset

tulokset:
Aineisto Analysointi Esiselvityksen havainnot
Taustaselvityksia: Neste erikoisasian- | Kohteiden historia, ongelmat kunnos-

Yli sadan vuoden koke-

mus miehittamattomien
automaattiasemien ope-
roinnista ja polttoneste-

lilketoiminnasta.

tuntija keskustelut
/haastattelu loma-
ke

sapidossa, ruuhka-ajan pullonkaulat
ONKO JARKEVAA

Vuonna 2014 Neste ver-
kostoon kuuluvat paa-
kaupunkiseudun ( Es-
poo, Vantaa ja Helsinki
) Neste Oil automaat-
tiasemat ( N = 37)
Tarkemmin selvitetty
liilkepaikat, Seitsemalle

liilkepaikkaa(n=7).

Valmiit dokumen-
tit

teknisten kuvien
havainnointia
business cese las-
kelmat, laitetarjo-
usten vertailua
laiteratkaisujen

erovaisuuksia

Asiakasvirtojen ja ostotapahtumien
perusteella optimaaliset sijoituskoh-
teet

Paikkatiedon perusteella puutteet
nykyisessa jakelussa oman ketjun si-
salla.

Kohteiden fyysiset rajoitteet, raken-
nekuvat ja tekniset ratkaisut
Liikennevirtojen aiheuttamat pullon-
kaulat, kenttatyo

Liikepaikan kayminen ahtaaksi mikali
lisataan lasinpesunesteautomaatti.
Polttonestemyynnin hidastuminen

ruuhka-aikaan

markkinoilla olevat la-
sinpesuneste automaatti
laitteet

Laitteistot pitavat sisal-

laan jarjestelman jake-

Laitetarjousten

vertailu

Vaikutuksia pakattujen tuotteiden
myyntiin

Tuoteperheen kokonaistuotto
Asiakaspalvelun tarvetta
Logistiikkavaihtoehdot
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lulaitteen lisaksi myos
myyntisailion ja tiivis-
tetta kayttavissa mal-
leissa myos sekoittajan.
Aineistona ovat seka
lilkenneasemille tarkoi-
tetut jakelulaitteet,
seka automaattiasemille
tarkoitetut ilman vetta
operoitavat seosta myy-

vat jakelulaitteet.

Valmisdokumentit:
Kohteiden fyysiset rajoitteet, raken-

nekuvat ja tekniset ratkaisut

Business laskelmat

Kulujen ja tuotto-

jen arvioiti

Sisaisen laskennan selvityksessa in-
vestointilaskelmat:

Nolla hinta

Tavoitehinta

o Hinnoittelun vaikutukset

Laitetarjousten volyymiin ja kattee-
vertailun seen
o Kayttokustannukset
o Eri sekoitusasteiden
tuottoaste
o Logistiikan kustannukset
Kohteiden fyysiset rajoitteet, raken-
nekuvat ja tekniset ratkaisut
Tyopoytatutkimuksessa | Havainnointitut- Liiketoimintaympariston sopivuus,
valikoituneet liikepaikat | kimus tontin ahtaus.
n=/7 liikketoimintaympa- | Havainnoiniloma- Kohteiden fyysiset rajoitteet, raken-
riston muut lasin- ke nekuvat ja tekniset ratkaisut

pesunestetta tarjoavat

Kysely haastatte-
lemalla
Teema 1/ kohde

soveltuu

Liikennevirtojen aiheuttamat pullon-
kaulat (N=7 - pullonkaulakohteet N=5

Onko lahella pakattua lasinpesunes-
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Teema 2/ ei sovel-
lu/ muu

syy(pullonkaula)

tetta myyvaa / oma tuote / kilpaili-

jan tuote

Liite 3. Esimerkki Teema 2 analysoinnista: Ulkoiset ja rakenteelliset sopivuudet

Kysymys | 1 2 3 4 5 6 7

Vastaaja | +++ +++ + +++ +++ ++ +++ Mahdollista

1 asentaa

2 +++ +++ ++ + +++ ++ 4+ Mahdollista
asentaa

3 + + ++ ++ + + ++ ei mahdol-
lista

4 ++ ++ + ++ + + + ei mahdol-
lista

5 +++ 4 ++ ++ +++ 4 +++ Mahdollista
asentaa

6 4+ +++ 4+ +++ 4+ 4+ +++ Mahdollista
asentaa

7 + ++ + - ++ ++4+ + Mahdollista
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Liite 4: Maksujarjestelma vaihtoehtojen esiselvitys

Esiselvityksen tarkoituksena oli turvallisimman maksuvaihtoehdon hakeminen ja tarkastella

tarjolla olevien automaattimaksuvaihtoehtojen mahdollisuuksia.

Maksujarjestelmien valinnasta Neste Oililla vastaa erillinen maksujarjestelmatiimi. Paatok-
sentekoon vaikuttaa yhteistyo automaattien ohjelmistoja valmistavien yritysten kanssa seka

pankkien asettamat vaatimukset turvalliselle maksamiselle.

Esiselvityksessa vertailtiin useita maksutavan vaihtoehtoja. Vertailun kohteena olivat kolikko-
, mobiili-, prepaid- ym. vaihtoehtojen vertailu toisiinsa. Vertailun tuloksena saatiin selville
mika maksutavan osuus on nyt ostoista ja mihin suuntaan sen oletetaan kehittyvan tulevai-
suudessa. Esiselvityksessa tama toteutettiin yhteistyossa Neste Oilin maksujarjestelmatiimin

eritysasiantuntijoiden kanssa.

Esiselvityksen aikana paadyttiin integroimaan lasinpesuautomaatti jo olemassa olevaan polt-
tonestejakelulaitteen maksuautomaattiin. Tama oli vertailussa ylivoimaisesti jarkevin ja paras

vaihtoehto toteuttaa lasinpesunesteen maksu miehittamattomalla automaattiasemalla.

Korttimaksu polttoainepumpun Kolikkomaksu (korttimaksuvaihtoehdon liséksi)
maksupéaatteelld

Asiakkaat arvostavat vaihtoehtoja
Pienemmaét investoinnit

Mahdollistaa myynnin myos

Pienemmat yllapito- ja maksuliikennehairididen aikana
huoltokustannukset Mahdollistaa myynnin maksukortittomille
— Voi ruuhka-aikoina tukkia asiakkaille

polttoainetankkaajien paésyn pumpulle
Korttimaksu erilliselld maksupéétteella

Lasinpesunesteautomaatti voidaan
sijoittaa erilleen polttoainepumpuista

Ei ruuhkauta polttoainepumppuja
— Korkeammat investoinnit

— Korkeammat yllapito- ja
huoltokustannukset

Pre paid —korttimaksu

Voisi edullisemman litrahinnan kautta
kannustaa asiakkaita

— Kasvattaa varkauksien riskia
— Lis&a ylldpito- ja huoltckustannuksia
Kéannykkamaksu
Asiakkaat arvostavat vaihtoehtoja

Mahdollistaa myynnin myos
maksuliikennehairididen aikana

Mahdollistaa myynnin maksukortittomille
ja kolikottomille asiakkaille

— Korkeammat investoinnit

— Korkeammat vyll&pito- ja
huoltokustannukset
Sitouttaa asiakkaita

Onko teknista valmiutta?



54

Liite 5: Kuva. Lasinepsunestemyynnin benchmarrkausta Suomen ulkopuolelta

Lasinpesunesteiden myynti automaateista on yleista isommissa Euroopalaisissa kaupungeissa.
Neste Markkinointi Oy / Kari Jaanila.Kuvassa nakyy pumppu jolla valmiiksi sekoitettu tuote

pumpataan suoraan asiakkaan ajoneuvon sailioon. Automaatista myytava pakkaamaton lasin-
pesunestemyynti tarjoaa etuja niin tuotteen jakelijalle kuin tuotetta ajoneuvoonsa tankkaa-

valle loppukayttajalle.
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Liite 6: Teknisten vaihtoehtojen tarkastelu

Automatisoidun Volteramyynnin esiselvitys Neste Oil Express automaatti asemilla 2013 Heikki
Rytkonen. Kuvassa valmista lasinpesunestetta myyva yksikko. Malli ei tarvitse erillista veden-
sekoittajaa toimiakseen. Lasinpesunestetta voidaan myyda molemmin puolin tankkaaville sa-

masta myyntisailiosta. Jakeluleitteita loytyy 1 ja 2 puoleisia

Ala olevan kuvan mukainen jarjestelma toimii sekoittajalla ja tarvitsee toimiakseen vesilii-
tannan. Tama olisi ollut kaupallisesti parempi vaihtoehto, silla katerakenne on huomattavasti
korkeampi kuin tiiviste sekoitetaan veteen liikepaikalla ennen myyntia. Tiivisteen logistiikka
kustannukset ovat myos huomattavasti edullisemmat. Paadyimme tekniseen kayttovarmuuden
syista ja vedensaannin jarjestamisen vaikeuden takia vaihtoehtoon, jossa tuotetta varastoi-
daan asemalla kayttovalmiina ilman sekoittajaa. Tiivistetta ja vetta sekoittava jarjestelma

sopii hyvin lilkkenneasema kayttoon.

Sekoittaja

Sekoitus veteen talvi1:2

B v
Sy6tto min
6 Bar

tynnyri: 200 liter

Sekoittaja sekoittaa veden ja lasinpesunestetiivisteen vuodenaikaan sopivaksi. Taman mallin
suurin etu olisi toimituslogistiikan selvasti pienemmat kustannukset Automatisoidun Voltera-
myynnin esiselvitys Neste Oil Express automaatti asemilla 2013.Neste Markkinointi Oy lle jake-
lulaitteita toimittaa kaksi yhtiota. Molemmilla toimijoillaan on omat mallinsa lasinpesuauto-

maateista.



Liite 7: Benchmarkattu Statoililla toiminnassa oleva pohjoisiin oloihin sopivia laitteita.

MLJ 3000, -03

1
e Statoil

Automatisoidun Volteramyynnin esiselvitys Neste Oil Express automaatti asemilla 2013.
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Liite8: Laskelmia esiselvityksen havaintojen tueksi

Esim. 1. Katetuoton laskin myyntikatteen kautta seuraavasti. Luvut ovat suuntaa antavia ja
muutettu todellisista. Neste Markkinointi Oy n veroton ostohinta lasinpesunesteelle + myynti-
kate = veroton myyntihinta. Automaatin myynninkaynnistysvaiheessa tyydytaan maltillisem-
paan myyntikatteeseen, laskelmassa on 50% raaka-aineen hinta 50% kate. Asiakas maksaa aina

verollisen myyntihinnan joka on 100 % + ALV.

Esimerkkilaskelma jossa ulosmyyntihintana 2,48€ per litra

1€ = 50% (50-50)
X€ =100%

X=1€ x 50%

X=2€ + ALV
Esim.2.Keskimyynti

Laskelmat myyntikatteen ennustamisesta pitavat sisallaan eri vaihtoehdot hinnan asetannas-

sa. Alhaisempi pesunesteen hinta uskotaan vaikuttavan tuotteen volyymiin positiivisesti.

Esim.3. Myyntihinnan asetannan vaikutusta myyntiin arvioitiin asettamalla laskennallinen

minimihinta / keskihinta ja maximihinta.
Minimihinta 1, 45€ /Litra
Keskihinta 1,75€ / L

Maximihinta 2,00€ / L

Esimerkkilaskennassa voidaan arvioida minimihinnalla myytavan volyymin maaraa. Seka verra-
ta laskelmassa tuottoa kun tuotetta myydaan pienemmalla hinnalla isompi maara. Esimerkki-
laskelmalmassa myyntivolyymi on vuosina 1- 3 noin 5000 L ulosmyyntihinnalla 1,75€ / Litra.

Vuosien 4 - 7 vuosien volyymi 10000L vuodessa 2€ litrahinnalla.

Esimerkkilaskelmassa kaytettaan seuraavia kuvitteellisia arvoja.
Investoinnin tarkasteluaina 7 vuotta

Myyntivolyymi 5000L vuodet 1-3
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Myyntivolyymi 10000L vuodet 4- 7

Tuotteen ulosmyyntikeskihintana kaytetaan 1,75€ litra

Yksittaisen jakelulaitteen investointikustannus asennettuna on 16000€ per laite.
Sisainen korkokanta IRR 7,2% diskontatut tulevat kassavirrat

Huolto ja operointikustannukset pysyvat koko tarkastelujakson vakiona 500€ vuosi

Alennusten vaikutusta tuottoon on vaikea arvioida muuten kuin kokeilemalla alennusten vai-
kutusta tuottoon. Neste Oil myontaa yritys ja yksityisasiakkaille erilaisia alennuksia perustuen
vuotuiseen ostovolyymiin. Huomioitavaa on, etta Express asemalla monet asioivat ilman mi-
taan kanta alennus kortteja kayttaen pankki ja luottokortteja maksuvalineina. Nama asiak-

kaan maksavat tuotteesta toteemiin asetetun hinnan.
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Liite 8 jatkoa. Seitsamanvuoden tarkastelujaksolla investointi on kannattava mikali arvioitava

myyntivolyymi on lahella toteutumaa. Luvut ovat muutettu opinnaytetyohon suuntaa antaviksi

Automatisoidun Volteramyynnin esiselvitys Neste Oil Express automaatti asemilla 2013.Heikki

Rytkonen.

BASICVALUES

Project description ‘Vollera-automaani ‘
Calculation term, years B
Interval length, months
Number of intervals 8
(MMIYYYY)
Calculation term begins 09/2013 (in the beginning of period)
Calculation point 092013 (in the beginning of period)
Calculation term ends 08/2020 (in the end of the period)
Figures (1/1000/1000000) [ 1000 |
Curency
Discount rate (per annum) E]% (required rate of return)
2013 2014 2015 2016 2017 -=
Income tax % B 245 [ 245 [ 245 [ 245 | 245 |
CONTACT INFORMATION
Project description Voltera-automaatti Calculation term: 7,0 years
Proposed Investments € (1000) 912013 - 812020
Contact person
Contact info
Date [#]37.2013
Comments
Calculation file = ™, ekt i i baskelmat vol 2,415
PROFITABILITY ANALYSIS
Project description Voltera-automaatti 1000€
Required rate of return 7,20 %
Calculation term 7,0 years ——  9/2013- 82020
Calculation point 9/2013  (Inthe beginning of period)
Presentvalue of business cash flows Notes
+ PV of operative cash flow 33288
+ PV of residual valug =] 216
Present value of business cash flows 33504
- Presentvalue of reinvesiments (maintenance etc.) 0
Total Present Value {PV) 33504
Investment proposal Mominal PV
- Proposed investments in assets 0 ]
+ Investment subventions 0 0
Investment proposal 0 i)
Het Present Value (NPV) 33504 ==0
Ls NPV as a monthly annuity 505
Discounted Value Added (DCVA) 22 457
Internal Rate of Return (IRR) 20988% *=T2%
Wodified Internal Rate of Return 6199% >=72%
Profitability Index (P} -
Return on net asseis (RONA), % 599%  Average 7 years
Economic Value Added (EVA) 3961 Average 7 years
Payback time, years 0,9 From discounted free cash flow
Calculation is made by 37.2013
Calculation file 2t D chtop i , i I I i lackelmst vol 2l
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Liite 8 katkoa. Yksittaisen laitteen kuoletus vaihtelee 7-9 vuoden valilla riippuen volyymista
seka markkinoilta saatavasta myyntikatteesta. Automatisoidun Volteramyynnin esiselvitys

Neste Oil Express automaatti asemilla 2013 Heikki Rytkonen.

Fixed cost's impact on profitability

Change in Fixed costs, % ! 20,0 % 10,0 % 0,0 % +10,0 % +20,0 %
Met Present Value (NPV) E] 3fo 368 365 363 360
Change, % +1,4 % +07 % 0,0% 07 % 4%

Net PresentValue (NPW)

20,0 % 10,0 % 0,0 % +10,0 % £20,0 %
Key financials 12/2015 - -20,0 % 10,0 % 0,0% +10,0 % +20,0 %
EBIT; Operating income, 1000 € hd 133 132 131 130 129
EBIT; Operating income, % b 10,5% 10,5% 10,4% 10,3% 10,3%
Return on net assets (ROMA), % - 1085 % 1089 % 1082 % 107,5 % 106,9 %
Economic Value Added (EVA), 1000 € - 81 51 50 S0 89
h
h




Liite 9: Havainnointikaavake ja haastattelun teema-alueet
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Havainnoinikohde:

Tutkimusaineisto
kerataan todellisessa
kontekstissa ja tilan-

teissa

Tutkijan omat ha-
vainnot, keskustelut
tarkeampia kuin

mitattu data

Sopii hyvin

Sopii , jos
tehtdaan

muuotoksia

Ei sovi ollenkaan

Vaihtoehtoiset

jakeluratkaisut

Pakatun tuotteen

automaatti

Bulk automaatti

Teknisten
ratkaisujen

kuvaaminen:
Laitteistot
Liitannat
Asennukset

Automaattiasemien

eroavaisuudet

Operatiivinen
esiselvitys:
Logistiikka
Asiakkaan tominta
Huoto

Operointi kumppani

Busines case:
Investointitarve
Komissiomalli

Kayttokustannukset
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Tulovirrat

Vaihtoehtoiset

jakeluratkaisut

Pakatun tuotteen

automaatti

Bulk automaatti /
(pakattua tuotetta

myyva automaatti)

Haastattelun aihepii-

rit, teema-alueet on

etukateen maaritelty

Teemat kaydaan lapi
haastateltavan kans-

sa,

Haastattelijan alulle
panema ja ohjaama

Haastattelija joutuu
usein motivoimaan
haastateltavaa ja
pitamaan haastatte-
lua ylla Haastatelta-
van on luotettava
siihen, etta hanen
kertomansa kasitel-

laan luottam

Ennalta
suunnitrellut

teemat:Teema 1

Asiakasvirtojen ja
ostotapahtumien

perusteella opti-

maaliset sijoitus-
kohteet

Ennalta
suunnitellut
teemat:Teem
a2

Kohteiden
fyysiset rajoit-
teet, raken-
nekuvat ja
tekniset rat-
kaisut, voi-
daanko niihin

luottaa

Ennalta suunnitellut

teemat:Teema 3

Liikennevirtojen aiheuttamat
pullonkaulat, kenttatyo / mi-
ten poikkeavat tapahtumat,

ruuhka-ajat

Laadullisen aineiston

analysointi

Aineistolle
esitetaan
tutkimuskysymykse
t1-4

Vastaukset tutkimustehtaviin:

Aineiston analysoinnin osatekijat

Aineiston
keraaminen

Aineiston
tiivistaminen

esittaminen

Aineiston




