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1 JOHDANTO

Digitalisaation mahdollistamasta teknisesta itsepalvelusta on tullut yksi pal-
velualan mielenkiintoisimpia ilmioité. ltsepalvelun vaikutuksia voidaan tut-
kia monesta eri ndkdkulmasta: miten itsepalveluilmion lisaantyminen ja ke-
hittyminen vaikuttavat kuluttajiin ja ostokayttaytymiseen, entapé yksittéi-
seen tyontekijaan, tai mita sen vaikutukset voivat olla yhteiskunnallisesti ja
globaalisti? Palvelukonseptin muuttuminen, palvelukonseptiin liittyvéat
strategiset organisatoriset linjaukset, itsepalvelun ja digitalisaation muka-
naan tuomat kustannusten ja kuluttajakokemusten vaikutukset seka henki-
I6ston ja asiakkaiden asenteet ja ajatukset muodostavat monitahoisen ja laa-
jan kokonaisuuden. T&t& kokonaisuutta tulisi liiketoiminnassa arvioida ja
johtaa. Kun palvelutoiminnassa tehdadn muutoksia, tulisi ottaa huomioon
seka tekniikan sujuvuus ettd kuluttajan odotukset ja tarvitsema osaaminen.
(Heikkinen ja Humaljoki 2015.)

Itsepalvelun lisd&ntymisen ja monipuolistumisen taustalla ovat teknologian
kehittymisen mukanaan tuomat uudet ja innovatiiviset liiketoiminnan mah-
dollisuudet. Kilpailijoiden toiminta luo paineita palveluiden kehittdmiseen:
muiden tekemiset pakottavat yritykset ja organisaatiot tarkastelemaan kriit-
tisesti omaa toimintaansa. Paineet syntyvéat nimenomaan Kilpailun Kiristy-
misen kautta, silla perinteisilld keinoilla harva yritys enda parjaa kiristy-
vassa kilpailussa, jossa haetaan seka ajallista tehokkuutta etta kustannuste-
hokkuutta. Kustannustehokkuuden ja edistyssellisyyden lisaksi osa yrityk-
sistd haluaa toimia my6s innovatiivisesti, eettisesti tai ekologisesti.

Taman opinnaytetyon toimeksiantajan, kauppakeskus Goodmanin palvelu-
tarjonnassa on seka itsepalvelukonseptia tarjoavia etté perinteisen palvelun
yrityksia. Lisadntyva teknologia ja itsepalvelun laajentuminen nédkyy myos
hédmeenlinnalaisten kuluttajien ostokayttaytymisessa. Tutkimusjoukoksi
valikoitui kauppakeskus Goodmanissa asioineet kuluttajat, joita havainnoi-
tiin ja haastateltiin kauppakeskuksessa sijaitsevan S-marketin itsepalvelu-
kassan, mobiilikuitin ettd Postin pakettipalveluiden kaytosta.

Johdannon alaluvuissa esitelladn ensin opinnédytetydn toimeksiantajat, tyon
tavoitteet ja aiheen rajaus. Taméan jalkeen asetetaan tyon tutkimusongelmat,
avataan tutkimusmenetelmia ja keinoja johtopaatosten 16ytdmiseksi. Joh-
dannon lopuksi maéritelladn opinndytety6lle olennainen palvelun kasite
sekd avataan tyossa kaytettyja keskeisié késitteité ja terminologiaa.

Opinnéytetyon teoriaosuuden aiheet luovat tietopohjan tyon empiirisen
osuuden kaytdnnon toteutukselle. Téssd vuoropuhelussa tarkastellaan perin-
teistd, henkilokohtaista palvelua ja itsepalvelua ikdan kuin partnereina, ei
niink&an toisiaan pois sulkevana, vastakkaisina vaihtoehtoina. Keskitssa on
kuluttajien odotukset ja tarpeet suhteessa palveluun. Tarkastelussa keskity-
tdan tutkimaan digitalisaation mukanaan tuomia uudistuksia ja palvelun
muutoksia: eri toimintamalleja joita yritykset eri toimialoilla ovat valinneet
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asiakassuhteensa hoitamiseen. Ty0n empiirisessd osassa kuvataan tutki-
muksen toteuttamista, tiedonkeruun menetelmid, tutkimusaineistojen késit-
telya ja niiden pohjalta tehtyjé johtopaatoksia.

1.1 Toimeksiantajien esittely

Tassa alaluvussa esitelldédn opinnaytetyén toimeksiantajat. Péaasiallisena
toimeksiantajana on hameenlinnalainen kauppakeskus Goodman seka
sielld toimivat S-market sek& Posti. Seuraavassa esitelldan kaikki kolme toi-
meksiantajaa erikseen.

1.1.1 Kauppakeskus Goodman

Kauppakeskus Goodman avasi ovensa Hameenlinnassa Lokakuussa 2014.
Talla hetkella sielld toimii yhteensa 72 liikettd. Goodmanin liiketilaneliot
ovat 24 400 m2 ja vuokrattava pinta-ala kokonaisuudessaan 26 000 m2.

Kauppakeskuksen kotisivuilla ostoskeskusta kuvataan seuraavasti:

”Kauppakeskus Goodman ansaitsee nimensd, koska se on hyvin
mielen paikka. Kohtaamispaikka, jossa arki ja hyva palvelu lydvat
kattd. Keskelle moottoritietd rakentunut uusi ja mielenkiintoinen
Goodman on Hameenlinnan maamerkki ja ostospaikka, joka tunne-
taan kaikkialla. Se imaisee ostoksille niin lahempaa kuin kauempaa
tulevat matkaajat.

Goodmaniin on helppo tulla ja sielld on selkea liikkua. Trendikas ja
rento hdmeenlinnalaisten oma olohuone katkee sisélleen runsaan
kattauksen muodin ja vapaa-ajan liikkeitd, tavarataloja, pikkuliik-
keitd seké lukuisia viihtyisia kahviloita ja ravintoloita. Myos paivit-
tdiset ruokaostokset voi hoitaa tdalla.” (Kauppakeskus Goodnmanin
kotisivut 2016.)

Kauppakeskus Goodmanin asiakaslupaus on kiteytetty sen sloganiin, jossa
kauppakeskusjohtajan Eeva Jauron mukaan Kiteytyvéat seké strategia, mis-
sio ettd visio: “Helppo tulla, hyvé olla”. H&n kertoo, ettd kauppakeskuk-
sessa asioi vuonna 2015 vajaat 3 milj. asiakasta, ja tdna vuonna asiakasmaa-
ran arvellaan ylittdvan tuon 3 miljoonan kévijan rajan. Asiakkaat tulevat 90
%:sesti lahialueilta, joka Jauron mukaan tarkoittaa kulkua n.30 km sateeltd
Hé&meenlinnaan. Asiakaslupauksen mukaan on haluttu pitéa huolta siita, ettd
kuluttajan on aidosti helppoa tulla kauppakeskukseen. Tamén vuoksi kaup-
pakeskus on sijoitettu siten, ettd sinne padsee helposti k&vellen ja polkupyo-
ralla, pyorétuolilla ja julkisilla kulkuvélineilld. Kauppakeskuksen tilavat
parkkipaikat ovat maksuttomat ja taksitolppa on ihan kauppakeskuksen vie-
ressa. (E. Jauro, haastattelu 20.9.2016.)

Asiakkaan ndkokulmasta halutaan varmistaa, ettd kauppakeskuksessa on
mukavaa ja hyva olla. Kauppakeskuksessa on Jauron mukaan panostettu
erityisesti siisteyteen, turvallisuuteen, mukavuuteen seka liikkuvuuteen.
Asiakaslahtoisyys nakyy myos kauppakeskuksen tavassa kuunnella asiak-
kaiden toiveita ja reagoida palautteeseen. Esimerkiksi kauppakeskuksen wi-
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fi on avoin ja maksuton, eikd vaadi kirjautumista. Monissa kauppakeskuk-
sissa tarvitaan Kirjautumiseen salasana, ja sen avulla kauppakeskuksessa
voidaan seurata kuluttajien netink&yttdastetta. Goodmanissa on paadytty
siihen, etté asiakkaan miellyttdminen, toimintojen helppous ja asioinnin no-
peus ja toimivuus ovat ensisijaisia. Kauppakeskuksen tavoitteena on luoda
kuluttajille miellyttava asiointikokemus jokaisella kdyntikerralla. (E. Jauro,
haastattelu 20.9.2016.)

Kauppakeskuskulttuuri on muuttumassa myos siihen suuntaan, ettd yha use-
ammin kauppakeskuksista 10ytyy puhtaasti palveluliiketoimintaa, kuten
elokuvateattereita, pesulaa, autopesua, vakuutusyhtititd, pankkeja jne.
Edelld mainittujen lisdksi mm kauppakeskus Goodmanissa on mm “nuok-
kari”, eli Himeenlinnan kaupungin nuorisotilat. Kauppakeskuksessa toimi-
vat myos lapsiperheille suunnattu perhetupa ja ikdihmisille suunnatut se-
niori-kavelyt, sekd sunnuntaisin pyhakoulu.

Kauppakeskusjohtaja Jauro kertoo, ettd asiakastutkimuksia tehddén saan-
nollisesti ja eri tutkimusvalinein. Tutkimuksia analysoidaan seké erikseen
ettd yhdessd, ristiintaulukointina, jotta saadaan asiakkaiden tarkeimmaét toi-
veet tunnistettua. Viimeisimman, kevaalla tehdyn asiakas-sidostutkimuksen
pohjalta nousi esiin asiakkaiden tarve ladata matkapuhelinten ja tablettien
akkuja, ja nyt ollaan tekemassa uudistusta, jossa kauppakeskuksen toiseen
kerrokseen luodaan ns. loudge-kalusteet, jossa tulee pehmustetut tuolit ja
kénnykan latauspisteet. (E. Jauro, haastattelu 20.9.2016.)

Kauppakeskus poikkeaa muista Suomessa toimivista kauppakeskuksista
sen rakennustekniikan johdosta, sill4 kauppakeskus on rakennettu mootto-
rien paalle. Kun 50-luvun lopussa Suomen autokanta alkoi kasvaa ja tarvit-
tiin kunnollisia tieyhteyksid, Hdmeenlinnan yleiskaavassa vuodelta 1957
paatettiin sijoittaa Helsingista Tampereelle rakennettava valtatie keskustan
viereen. Pikatie valmistui 60-luvun alussa. Hdmeenlinnan keskustan koh-
dalla se rakennettiin nelikaistaisena moottoritiend. Moottoritien valmistut-
tua heré&si ajatus laajentaa keskustaa moottoritien paalle. Ensimmaiset pii-
rustukset jotka moottoritien kattamisesta on tehty, on paivatty vuodelle
1969. Idea nousi esille aika ajoin, mutta nykyisen hankkeen ldhtékohtana
voidaan pitdé kaupunginhallituksen paatdsta vuonna 2002, jolloin paatettiin
kéaynnistaa keskusta-alueen laajentamiseen ja moottoritien kattamiseen liit-
tyva selvitystyd. Vuoden 2002 lopulla pidetyn kumppanuuskilpailun voitti
NCC ja siit4 alkoi seuraavan kahdentoista vuoden prosessi kauppakeskuk-
sen valmistumiseksi. Asemakaavamuutos hyvéksyttiin vuonna 2008 ja
kaava vahvistui vuonna 2010. (Kauppakeskus Goodmanin kotisivut, 2016.)

Rakentaminen alkoi kauppakeskuksen alittavan tunnelin rakentamisella
syyskuussa vuonna 2011. Itse kauppakeskusta paastiin rakentamaan ke-
vaalla 2012. Moottoritien tunneli valmistui kesakuussa 2013 ja harjannos-
tajaisia vietettiin marraskuussa 2013, jolloin myds tahén asti Hameenlinna-
keskuksena tunnettu hanke sai nimekseen Kauppakeskus Goodman Ha-
meenlinnalaisen edesmenneen laulajan Irwin Goodmanin muistoksi. Kaup-
pakeskus Goodmanin rakennuttamisesta on vastannut NCC Property Deve-
lopment Oy ja rakentamisesta NCC Rakennus Oy. Keskuksen omistaa
kunta-alan elakkeiden rahoituksesta ja eldkevarojen sijoittamisesta vastaava
Keva. Kauppakeskuksen toimintaa pyorittaa Realprojekti Oy, joka on osa
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Ovenia Groupia. Kauppakeskuksen avajaisia vietettiin 30.10.2014. Téll&
hetkell&d kauppakeskuksessa toimii 72 liikettd. Asiakaslupauksena on, ettéd
kauppakeskus on hyvan mielen paikka, jossa arki ja hyva palvelu lyovat
katta. (Kauppakeskus Goodmanin kotisivut, 2016.)

1.1.2 S-market Goodman

SOK ja sen tytaryhtiot muodostavat konsernin nimeltadn SOK-yhtyma. Ta-
han konserniin kuuluvat myos S-marketit. S-ryhman paakonttori eli Assa-
keskus sijaitsee Helsingin Vallilassa. S-ryhma on Suomen ainoa osuuskaup-
paryhmé joka késittda 20 itsendistd alueellista osuuskauppaa ja naiden
omistaman Suomen Osuuskauppojen Keskuskunnan (SOK) tytaryhtioi-
neen. Liséksi S-ryhmé&an kuuluu 8 paikallista osuuskauppaa. Osuuskauppo-
jen jasenet eli asiakasomistajat omistavat osuuskaupat. S-ryhman toiminta-
ajatuksena on tuottaa palveluja ja etuja asiakasomistajilleen. S-ryhman asia-
kasomistajien lukuméara noin 2,2 miljoonaa. S-ryhmén osuus Suomen péi-
vittdistavarakaupasta oli samana vuonna 45,9 prosenttia. Vuonna 2012 S-
ryhma oli maailman 78. suurin vahittaiskauppaketju. S-ryhmé omistaa
oman sahkoyhtion, jonka tarkoituksena on sijoittaa séhkontuotantoon ja sita
kautta saada halvempaa sahk6a omien toimipaikkojensa kayttoon: S-voima
on mukana muun muassa tuulivoimaa tuottavassa TuuliWatti Oy:ssé. S-
ryhman tavoitteena on, ettd vuoteen 2020 mennessa puolet toimipaikkojen
kayttdmasta energiasta saadaan S-voiman kautta. (Ok-H&meenmaa julkaisu
2016.)

S-market Goodmanissa myyntineliéitd on 1750m2 ja sen liikevaihto oli
viime vuonna 11 451 900€ ja asiakasméérit olivat 883 002 (kuittimaira).
Henkilokuntaa sielld on talla hetkelld 33 henkil6a. (Maalehto 2016.) S-mar-
ket Goodman kuuluu Osuuskauppa Hameenmaahan. Osuuskauppa Ha-
meenmaa on paikallinen vahittaiskaupan ja palvelualan yritys, joka tyollis-
taa yli 3000 kanta- ja paijathamalaista. Osuuskauppa Hameenmaalla on yli
130 000 asiakasomistajaa. (Ok-Hameenmaa julkaisu 2016.)

1.1.3 Posti Oy

Posti Group Oy on valtakunnallinen ja kansainvélinen toimija, (vuosina
2007-2014 Itella Oyj, sitd ennen Suomen Posti Oyj). Kyseessd on suoma-
lainen yhtid, jonka toimialana on postitoiminta, logistiikka ja taloushallin-
non palvelut. Yhtion omistaa Suomen valtio. Posti Groupin tytaryhtiolla,
Posti Oy:ll4, on Suomessa yleispalveluvelvoite, joka sisaltdd muun muassa
kaikissa Suomen kunnissa arkisin, maanantaista perjantaihin, toimivat
kirje- ja pakettipalvelut. Ahvenanmaan maakunnassa toimii itsendinen pos-
tilaitos Aland Post Ab (Posten Aland).

Posti Groupin péaékonttori sijaitsee Pasilassa Helsingissd. Konsernin palve-
luksessa oli vuoden 2015 aikana keskimaéarin 22 219 henkiléa. Yhtiolla on
liikketoimintaa kymmenesséd maassa: Latvia, Liettua, Norja, Puola, Ruotsi,
Saksa, Suomi, Tanska, Venajé ja Viro. (Posti Gropup OY': n kotisivut 2016.)
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H&meenlinnassa Postilla on yhteensa 12 eri asiointipistettd, joista 1 yritys-
piste, 5 kirjelaatikkoa, 5 myyntipistetta ja 5 pakettiautomaattia. Himeenlin-
nassa ei ole yhtdan Postin myymaélaa. Myyntipisteet tarkoittavat muita toi-
mijoita, joilla on postin palvelut tarjolla, kuten R-kioskit. Téssa opinnéyte-
tyossa tarkastellaan Posti Oy:n tarjoamista palveluista pakettiautomaatti-
palvelun kayttda kauppakeskus Goodmanissa. (H. Farén, haastattelu.

20.9.2016.)

1.2 Tyon rakenne, tavoitteet ja aiheen rajaus

Opinnaytetyon prosessi eteni siten, etté tutkija kiinnostui digitalisaation ja
itsepalvelukonseptin ilmitsté ja niiden yhdistdmisessa palvelun tuottami-
sessa. Pian herasikin kiinnostus tutkia, mitd mahdollisuuksia teknologia luo
liiketoiminnan kehittdmiselle ja uudistamiselle, sek& mitd itsepalvelua kéayt-
tavat asiakkaat ajattelevat palvelusta, itsepalvelusta ja digitalisaatiosta. Tut-
kija lahti etsimadén aiheesta teoreettista tietoa ja aiempia tutkimuksia.

Ensimmaiset tutkimukset palvelusta ja teknologian kaytosta palvelukonsep-
teissa loytyvat 70-luvulta, jolloin keskeinen tutkimusaihe oli asiakkaan
osallistuminen palvelun tuottamiseen (Larjovaara 2014). Paljon on tutkittu
asiakaspalvelun laatutekijoita seka asiakastyytyvaisyyttd, ja siihen vaikut-
tavia tekijoita. Itsepalvelua on tutkittu kuitenkin verrattain vahan, suhteessa
sen yleisyyteen. Tehdyt tutkimukset sijoittuvat paéasiassa pankki- ja finans-
sialoille. Joitakin opinndytetoita on tehty asiakaspalvelun, itsepalvelun ja
jopa itsepalvelukassojenkin osalta. Heikkinen ja Humaljoki (2015) ovat tut-
kineet opinnéytetytssadn mahdollisuuksia ideoida ja suunnitella innovatii-
visia toimintatapoja asiakkuuksien hoitoon. Innild (2014) on tutkinut itse-
palvelukassojen kayton vaikutuksia asiakasndkokulmasta. Myra (2015) on
tutkinut teknisia ratkaisuja Finnavian lahtdselvitysten sujuvuutta teknologi-
sen itsepalvelukonseptin ndkokulmasta. Uitto (2011) on tutkinut kuluttajien
kokemuksia itsepalvelukassojen kaytdsta ja Larjovaara (2014) on tutkinut
palvelun automatisoinnin vaikutuksia asiakaiden tyytyvaisyyteen. Tdssé
opinnayteyodssa tarkastellaan myds nédiden edelld mainittujen opinnaytetoi-
den tuloksia ja johtop&&toksid suhteessa tdman opinnyteydn aiheeseen, il-

midihin ja tutkimustuloksiin.

Viitekehykseksi muodostui itsepalvelun tarkasteleminen digitalisaation sil-
maélasein. Tassé vaiheessa tutkija l&hti pohtimaan kiinnostavaa tutkimus-
kohdetta ja mahdollisia toimeksiantajia tutkimukselle. Otettuaan yhteytta
kauppakeskus Goodmanin kauppakeskusjohtajaan ja S-marketin market-
paallikkdon, tarkentui tutkittava aihekin, sekd madarittyi myos tutkimus-

joukko.

Opinndytetyon padtavoitteena on tutkia kauppakeskus Goodmanin asiak-
kaiden suhtautumista itsepalveluun sekd teknisiin palveluratkaisuihin, ku-
ten esimerkiksi S-marketin itsepalvelukassoihin, mobiilikuittiin ja Postin
pakettiautomaattiin. Mobiilikuitti on ensimmainen laatuaan Suomessa, ja
ihan uusi innovaatio, jota ei ole kukaan aiemmin liene tutkinutkaan. Tutki-
muksen tavoitteena on |6ytaa yhtenevid taustatekijoita, jotka vaikuttavat ku-

luttajan valintoihin palvelukonseptien suhteen.
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Opinnéaytetyon tekijaé aihe kiinnostaa seka kuluttajanakdkulmasta etta lii-
ketoiminnan kehittdmisen ja tydelaman muutoksen nédkokulmasta. Aihe so-
pii hyvin hénen profiloitumiseensa tradenomiopinnoissa, jossa valinnaiset
opinnot keskittyvat liiketoiminnan kehittdmiseen ja organisaatiomuutosten
johtamiseen. Tamaén liséksi aihe sopii opinnayteyon tekijan muihin kiinnos-
tuksen kohteisiin tytelaméssd, joita ovat asiakaslahtdisyys, tuottavuuden
kasvu, motivaatio ja sitoutuminen, innovaatiot ja kehittdminen, muutosjoh-

tajuus ja jatkuvan parantamisen malli.

Koettu palvelu on subjektiivinen kokemus, joka perustuu seka kuluttajien
aiempiin kokemuksiin, asenteisiin ettd heidan odotuksiinsa.(Grénroos
2000, 81.) Kuluttajia on erilaisia, ja tdamén vuoksi kauppakeskusten tulee
kyetéd tarjoamaan monipuolisia palveluita saavuttaakseen riittdvan volyy-
min ja sitoutumisen asteen asiakasmaéarisséén. Yleinen kehittyminen ja pal-
veluilmién muuttuminen tuovat organisaatioille paineita olla mukana digi-

talisaaton mahdollistamissa uudenlaisissa palvelumuodoissa.

Tutkimuksen kannalta kiinnostavia nakokulmia itsepalveluilmion tutkimi-
selle olisivat myos olleet organisatorinen nédkokulma, jossa ilmi6ta olisi
voitu tarkastella tuottavuuden nékokulmasta tai innovatiivisuuden ja ajan-
mukaisuuden ikkunasta. Myds henkildstondkdkulma olisi ollut mielenkiin-
toinen tarkastelukulma, jossa ilmi6ta olisi voitu tutkia esimerkiksi digitali-
saation mukanaan tuoman tyollisyysvaikutusten tai resurssikysymysten
kautta. Digitalisaation kehittymista palvelualoilla olisi voitu tarkastella
myaos itseisarvona: mité uusia mahdollisuuksia palvelualojen murros antaa
ITC- aloille. Opinndytetyon tutkimuksen aiheen rajaus valittiin koskemaan
asiakasnakokulmaa, digitalisaation kautta toteutettujen itsepalveluratkaisui-
den ndkokulmasta. Tdma aiheen rajaus valikoitui keskeisimmaksi, silla
kauppakeskuksen ja sen liikkeiden kannalta asiakaskokemus on oleellinen
liikevaihtoon ja asiakasmaariin, ja sitd kautta kauppakeskusten ja siella toi-
mivien yritysten kannattavuuteen ja liiketulokseen vaikuttava tekija.

Opinnaytetyon teoreettisessa osassa kuvataan yleisella tasolla itsepalvelua,
sekd tydelaman ja palveluiden tuottamistapojen muuttumista digitalisaation
ja kustannustehokkuuden tavoittelun aikakaudella, etta asiakaskokemuksen
muodostumiseen vaikuttavia tekijoitd. Tarkastelu on painottunut ennen-
kaikkea teknologian kehittymiseen ja itsepalvelun lisdédntymiseen. Digitali-
saation mukanaan tuomaa suurta murrosta ja palvelun kasitettd, seka asiak-
kaiden kokemusta palvelusta kasitelladn omina alalukuinaan. Tydssé keski-
tytddn Suomessa toteutuneisiin palveluiden muutoksiin, joskin viitataan

myos kansainvalisiin tutkimuksiin ja toteutustapoihin.

Teoreettisen tarkastelun jalkeen opinndytetyon empiirisessa osassa kuva-
taan tutkimuksen toteuttamista, sen avulla saatuja tutkimustuloksia seké nii-
den pohjalta tehtyja johtopééatoksia. Tutkimuksessa havainnoidaan kulutta-
jien ostokéyttaytymistd, ettd tarkastellaan kyselyn ja haastattelun avulla ku-
luttajien kokemuksia ja asenteita kauppakeskus Goodmanin S-marketin it-
sepalvelukassoihin ja mobiilikuitteihin, sekd kauppakeskuksessa sijaitse-

vaan Postin pakettiautomaatti-palveluun.
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1.3 Tutkimusongelma ja tutkimusmenetelmat

Tdassa opinnaytetyossa keskitytaan tarkastelemaan palvelun ja itsepalvelun
rinnakkaisuutta asiakasnékokulmasta, digitalisaation silmélasein. 1lmio,
jota tarkastellaan, on itsepalvelun lisddntyminen, suhteessa perinteiseen ns.

henkilokohtaiseen palveluun.

Tutkimusongelmana on selvittad, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan valin-
taan itsepalvelun tai perinteisen palvelun valilla. Tutkimuksen rooli on an-
taa kauppakeskuksen johdolle ja tutkimuksessa mukana olleille yrityksille
lisad ymmarrysta asiakkaidensa kokemuksista ja asenteista olemassa olevia
palveluratkaisuita kohtaan. Oman asiakaskunnan tuntemus on yrityksen
menestymisen kannalta yksi tarkeimpia tekijoita. (Tuorila 2006, 11.)

Tyodssa on hyddynnetty useita eri tiedonkeruutapoja, kuten kyselytutki-
musta, haastattelututkimusta, havainnointia, opinnéytetyon tekijan koke-
muksia, aikaisempia tutkimuksia aiheesta ja kirjallista teoriatietoa. Tarkas-
telussa keskityttiin tutkimaan kauppakeskus Goodmanin asiakkaiden valin-
toja itsepalvelun tai perinteisen palvelun valilla. Haastattelukysymykset
tehtiin koskemaan niita kauppakeskuksen palveluita, joissa on kéyt0ssa tie-

totekniikan ja digitalisaation mukanaan tuomia ratkaisuja.

Tutkimus rajattiin koskemaan kauppakeskuksen S-marketin itsepalvelukas-
salla tutkimusajankohtana asioiva kuluttajia. Tutkimus toteutettiin laadulli-
sen ja maaréllisen tutkimuksen keinoin. Tutkimustiedon avulla pyrittiin li-
sddmaan ymmarrysta nykyisten asiakkaiden kayttdytymisen taustalla vai-
kuttavista tekijoista, tyytyvaisyydesta olemassa olevaan palveluun, valittui-

hin palvelun tuottamisen menetelmiin ja niiden toimivuuteen.

Opinndytety6 pyrkii vastaamaan seuraavaan kysymykseen, joka on tyon vi-

rallinen tutkimusongelma:

- Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan valintaan itsepalvelun tai perinteisen

palvelun vélilla?

Opinnéaytetyon alaongelmiksi puolestaan muodostuivat seuraavat kysymyk-

set:

- Mité yhtenevia taustatekijoita 16ytyy itsepalvelukayttajien ryhmasta?
- Millaisia mahdollisuuksia ja haasteita itsepalvelussa voidaan kohdata?

Tutkimusjoukkona ovat kauppakeskuksen S-marketissa tutkimusajankoh-
tana asioineet asiakkaat, jotka suostuivat haastateltaviksi. Haastattelututki-
mus toteutettiin haastattelututkimuksena, jossa kaytettiin ennalta muodos-
tettua, strukturoitua kysymyspatteristoa sekd teemahaastatteluja. Teema-
haastattelu valittiin tutkimusmenetelmaksi, koska se antoi mahdollisuuden
opinnéytetyon tekijalle keskustella asiakkaiden kanssa laajemmin ja esittaa
lisdkysymyksid. Lisaksi voidaan katsoa kaytettavan toimintaymparistokar-
toitusta (contextual inquiry), joka on havainnoinnin ja haastattelun yhdis-
telmd, joka toteutetaan kayttdjan aidossa ymparistéssa. (Huotari, Laitakari-

Swérd, Laakko ja Koskinen 2003, 53-55.)
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1.4 Palvelukésitteen maarittelya

Palvelu on laaja ja monisyinen ilmid. Palvelu-terminkin merkitys muuttuu
riippuen siitd, kenen nakokulmasta ja milla odotuksilla ilmi6té tarkastel-
laan. Palvelu voi olla interaktiota asiakkaan ja palveluntuottajan vélilla, ul-
koisesti havaittavaa kayttdytymistd, palveluntarjoajan kykyé tuottaa hyotya
asiakkaalle tai joukko kaytettavissa olevia resursseja, toimintoja ja operaa-

tioita. (Ruokolainen 2010).

Palveluja tuottavat seka yksityiset ihmiset, yritykset ettd yhdistykset ja jul-
kisyhteisot. Yritykset tuottavat palveluja joko kuluttajille tai toisille yrityk-
sille. Jos yritys asioi toisen yrityksen kanssa, puhutaan yleisesti B2B-liike-
toiminnasta (business to business) ja jos kuluttaja asioi yrityksen kanssa, on
kyseessa B2C-liiketoiminta (business to consumer). (Heikkinen ja Humal-
joki 2015; Rope & Pdéllanen 1998, 27.) Julkisia palveluja taas ovat esimer-
kiksi terveyskeskuksen, sairaalan, koulun, kirjaston, péivéakodin, poliisin ja
tuomioistuimen palvelut. Myos koneet, laitteet ja ohjelmistot tuottavat pal-
veluja- nykyadn yh& enenemdssa maarin. Arkikielessé sana ”palvelu” luo
mielikuvan, jossa joku toinen palvelee tai auttaa toista. Itsepalvelussa asia-

kas vastaavasti itse auttaa itseaan.

Palvelut maaritellda&n yleensd suhteessa konkreettisiin tuotteisiin, jolloin

niill4 voidaan nahdé olevan seuraavia piirteita:
- Palvelut ovat ainakin osaksi aineettomia.
- Palvelut ovat prosesseja tai toimintasarjoja.

- Palveluja kulutetaan tai koetaan samanaikaisesti kun niitd tuotetaan.(Suu-

tari 2005, 7; Groénroos 2000, 78-79.)

Asiakaspalvelu on toimintaa, jonka tarkoituksena on auttaa ja opastaa asia-
kasta. Palvelu on yleensa asiakkaan ja yrityksen henkilokunnan valista
kanssakaynnista. Se voi olla myds asiakkaan omatoimista asiointia ja asi-
ointia yrityksen palvelujarjestelmissé. Tallgin on kyseessa perinteisen pal-

velun ja itsepalvelun kombinaatio.

Palvelukasitteen tarkastelussa uutena termind on tullut mukaan palvelun-
muotoilu. Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on palvelukokemuksen
(service experience) kayttajalahtdinen suunnittelu siten, ettd palvelu vastaa
seka kayttéjien tarpeita ettd palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia tavoitteita.
Asiakkaan palvelukokemuksen rakennuspalikoita ovat palvelun kontakti-
pisteet (service touchpoints), palvelutuokiot (service moments) ja palvelu-
polku (service string, customer journey). Kayttajalahtoisyys ja palveluko-
kemus ovat palvelumuotoilun keskitssa. Kayttajaldhtdinen ajattelutapa var-
mistaa sen, ettd valittu palvelu on tunnistetun kayttdjan ja nykyisten asiak-
kaiden tarpeiden mukainen. Palveluiden kédytettavyys saadaan palvelumuo-
toilun keinoin hiottua parhaimmilleen. Hyva kaytettavyys ja palvelukoke-
mus lisdévat kuluttajan sitoutumista palveluntarjoajaan. (Heikkinen ja Hu-

maljoki 2015; Koivisto, M. 2007.)
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1.5 Opinnaytetytssa kaytettyja kasitteita

Tassa luvussa on selitetty ja avattu keskeisid opinndytetydssa kéytettyja késitteita ja ter-
minologiaa.

Asiakas:

Asiakas tarkoittaa jonkin tuotteen ostajaa tai jonkin palvelun laajaa, kaupanteossa
asiakas on myyjan vastapuoli, jota myyja palvelee. Asiakas voi olla yksittdinen
henkild, asiakasryhmad tai organisaatio.

Asiakaskeskeisyys, asiakaslahtgdisyys:

Asiakaslahtoisesti suuntautuneen organisaation keskitssé ovat asiakkaiden tarpeet
ja odotukset. Asiakkaiden nakemyksia selvitetaan ja niitd arvostetaan, ja ne otetaan
huomioon palvelun ja toiminnan suunnittelussa.

Asiointi:
Asiointi tarkoittaa asioiden hoitamista tai toimittamista pankin, viranomaisen tai
muun organisaation kanssa.

B2B-kauppa:
Business to business, B2B-kauppa tarkoittaa yrityksen tuottamaa palvelua tai tar-
joamaa myyntié joka on kohdennettu toiselle yrityksille.

B2C-kauppa:
Business to customers, B2C- myynti tarkoittaa suoraan kuluttajille kohdennettua
palvelua tai myyntié.

Beacon:

Beacon on langaton laite, joka ympéristoonsa radioviestin. Mobiilisovellukset pys-
tyvat tunnistamaan tdman pienen digitaalisen majakan, ymmartavat etaisyytensa
siihen ja voivat kysella silta lisdtietoja kuten lampdtilaa tai liiketietoja. Vastaanot-
taessaan signaalin mobiilisovellus laukaisee siihen ohjelmoidun sijaintiin perustu-
van toiminnon.

Hedonismi:

Hedonismi (hedone, nautinto, mielihyva) on eldmanfilosofian oppi, joka asettaa
nautinnon tai mielihyvan keskeiseen rooliin tai tavoiteltavaksi. Yksinkertaisimman
eettisen hedonismin mukaan "mika tahansa mika aiheuttaa mielihyvaa on hy-
vaksi".

Hiljainen tieto:
Hiljainen tieto (tacit knowledge) on kokemusperadista tietotaitoa, jota on usein vai-
kea tunnistaa tai pukea sanoiksi.

Hiljainen signaali:

Hiljainen signaali (tacit signal) on Ihmisten hiljaisesta tiedosta kumpuava mieli-
pide tai tuntemus, joka siséaltaa kehittdmiseen tarvittavaa toimintaan ohjaavaa tie-
toa.

Infrastruktuuri:

Yhteiskunnan infrastruktuuri (perusrakenteet ja varusrakenne) muodostuu niisté
palveluista ja rakenteista, jotka mahdollistavat yhteiskunnan toiminnan. Infra-
struktuuri jakautuu sosiaaliseen ja tekniseen infrastruktuuriin. Sosiaalinen infra-
struktuuri siséltad julkiset ja yksityiset palvelut.
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Inhimillinen menestystekija:

Inhimillinen menestystekijd (human success factor, intangible driver of perfor-
mance) on organisaation tunnistettu inhimillinen tekija, jolla on suuri merkitys

strategian ja tavoitteiden saavuttamiseen.

Innovaatio:

Innovaatio voidaan madritell& tuotteeseen, palveluun tai muuhun toimintaan liitty-

vaksi uudistukseksi, jolla on arvoa kilpailutilanteessa.

Innovatiivisuus:

Innovatiivisuudella tarkoitetaan taitoa tai kapasiteettia luoda uusia ideoita ja hyo-
dyntaa niitd. Innovatiivinen organisaatio kehittaa toimintojaan ja palveluitaan, pro-

sessejaan ja tuotantoaan.

Interaktio: Interaktiolla tarkoitetaan kahden tai useamman samanaikaisesti vai-
kuttavan tekijan yhteisvaikutusta, joka poikkeaa samojen tekijoiden erillisten vai-

kutusten summasta.

Itsepalvelu:

Itsepalvelu (self-service) on asiakkaan omatoimisuudella korvattu asiakaspalvelu.

Kombinaatio: Useamman eri asian, luvun tai tekijan yhdistelma.

Kompetenssi:

Kompetenssi (competence) on mitattu kyvykkyystaso, jolla organisaatio tai yksild
toteuttaa tunnistettua inhimillistd menestystekijaa tai sen ominaisuutta (compe-

tence attribute).

Kuluttaja:

Kulutus on taloustieteessa jonkin hyddykkeen kéyttamista ja nauttimista yleensa
muussa kuin tuotantotarkoituksessa. Se osa tuloista, jota ei kuluteta, on saastoé.
Kulutuksen tekijaa kutsutaan kuluttajaksi. Kuluttaja on taloustieteissa kaytetty
termi yksityishenkildstd, joka kuluttaa tuotettuja hyddykkeita tai palveluita.

Kyvykkyys:

Kyvykkyys (capability) on inhimillisen menestystekijan tavoiteltava ominaisuus
(esim. esimiestoiminta, toimintakulttuuri, johtaminen, ydinosaamisen ym.)

Kayttajakokemus:

Kéyttdjakokemus on termi joka viittaa tekijoihin kayttajan, palvelun ja tuotteen
vuorovaikutussuhteessa. Esimerkiksi kuinka tuote tai palvelu otetaan vastaan,
kuinka sita kaytetadn tai kuinka tuotteen tai palvelun kaytto opitaan. Termi koros-

taa teknisié ja sosiaalisia tekijoita.

Monikanavaisuus:

Monikanavajulkaisu (cross-media publishing) tarkoittaa saman viestin lahetta-
misté tai sisaltdjen ja palveluiden tarjoamista eri vélineilld eri kanavissa samanai-

kaisesti.

Palvelu:

Palvelu (service) ovat ainakin osaksi aineettomia prosesseja tai toimintasarjoja.
Palvelut kulutetaan (tai koetaan) samanaikaisesti kun niité tuotetaan. Kayttaessaan

palveluja asiakas itse osallistuu palvelutapahtuman tuottamiseen.
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Palveluidea:

Palveluidea on jotakin vielé toteutumatonta. Se on ajatus palvelusta, joka voitaisiin
mahdollisesti toteuttaa. Palveluideana voidaan pitd4d myds nykyisen palvelun ke-
hittamisideaa, jolla palvelusta saataisiin toimivampi, tehokkaampi tai nopeampi.

Palvelukonsepti:

Palvelukonsepti (service- concept) Méadritetty palveluidea, joka kertoo valitun pal-

velun perusajatuksen.

Palvelu-mix:

Palvelu-mix tarkoittaa ettd asiakaslahtoisesti kehitetdan ja yhdistelladn palvelun
laatua ettd eri palvelun menetelmid. Asiakkaalle ei tarjota vain yhta palvelukon-

septia, vaan useiden yhdistelmid tai vaihtoehtoisia ratkaisuita.

Palvelumuotoilu:

Palvelumuotoilu (service desing) on uusi, kehittymassa oleva tutkimus- ja osaa-
misala, jolla tarkoitetaan palveluiden suunnittelua ja innovointia muotoilul&htoi-

sillda menetelmilld, joissa kéyttédja ja kuluttaja ovat keskidssa.

Palveluympéristo:

Palveluympéristd on fyysinen ympéristo, jossa palveluja tarjotaan ja tuotetaan.

Pilvipalvelu:

Pilvipalvelulla tarkoitetaan internetissd jossakin” sijaitsevaa palvelua, joka on
yleensa ulkoistettu palvelu ulkomailla. Pilvipalveluita ovat mm. tallennustila, séh-
kdposti seké pilvessa olevat sovellukset. Pilvipalveluita on saatavilla yksityisina ja

julkisina palveluina.

Responsiivisuus:

Responsiivisuudella tarkoitetaan mukautuvuutta. Responsiivisesti toteutettu si-
vusto tunnistaa kéytettavén laitteen ja mukauttaa siséllon, ulkoasun ja erilaiset toi-

minnallisuudet automaattisesti kaytettavan laitteen mukaan.

Seisova poyta:

Seisova pdyta tarkoittaa ns. noutopdytad, katettua poytad, josta asiakas saa noutaa
ruokaa alkupaloista, paaruokaan ja jalkiruokiin. Seisovassa pdydassa ruokia saily-

tetddn tarpeen mukaan kylmana tai kuumana.

Segmentointi:

Segmentointi on prosessi, jossa indentifioidaan tietty joukko asiakkaita tai kulut-
tajia, joilla on tietyt yhtenevéiset ominaisuudet, jotka méaarittavat heidan tarpei-

taan.

Skaalautuvuus:

Skaalautuvuus on yleensa tietoliikenteessa ja ohjelmistotekniikassa kaytetty termi,
joka tarkoittaa laajennettavuutta, mahdollisuutta kasvattaa teknista ymparistoa il-

man toiminnan hairiintymista.

Sahkoinen asiointi:

Sahkoéinen asiointi on vaihtoehto perinteiselle asioiden hoitamiselle. S&hkdinen
asiointi on asioiden hoitamista sdhkoisid kanavia ja tietojarjestelmia kayttéen.

Tuottavuus:

Palveluiden tuottavuus kuvaa sen, kuinka tehokkaasti yritys onnistuu tuottamaan

arvoa asiakkailleen.

11
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Tydelaman laatu:

Tyo6eldman laatu (Quality of working Life) on organisaatiossa koettu toiminnan
kokonaislaatu ja tyéhyvinvointi. Kasittd4 kaikki organisaation kyvykkyydet: esi-
merkiksi johtaminen, esimiestoiminta, toimintakulttuuri, osaaminen ja prosessit.

Tydyhteiso:

Tyoyhteiso tai tydyhteisoryhma tarkoittaa ryhméa tai tiimid, joka tekee yhdessé
toita yhteisen tavoitteen saavuttamiseen. Tyoyhteisolla on l&hiesimies, joka vastaa
ryhmén toiminnasta

Utililiarismi:
Utilitarismi on filosofiseen ajatteluun kuuluva seurausetiikan muoto, jonka perus-

periaatteen mukaan teon moraalinen hyvyys mééraytyy sen toimijoille tuottaman
hyodyn perusteella.

12
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2 PALVELUIDEN KEHITTYMINEN JA DIGITALISAATIO

Tasséa luvussa tarkastellaan digitalisaation mukanaan tuomaa murrosta pal-
velun rakenteissa niin palvelualoilla, yhteiskunnassa kuin tydeldmassakin.
Palvelun merkitys on muuttunut. Ihmisten arki ja sitd kautta kuluttajien odo-
tukset palvelua kohtaan ovat muuttuneet. Organisatorisesta ndkokulmasta
tarkasteltuna myos kilpailuetua tuottavat tekijat ovat muuttuneet. Teknolo-
gian kehitys, digitalisaatio on mahdollistanut kokonaan uusia palveluliike-
toimintoja. (Suutari 2005,19.)

Suomalainen on Saarikiven mukaan hyvin koulutettu ja ongelmanratkaisu-
taitoinen, kyvykkaampi ja toimintakykyisempi kuin koskaan aiemmin ja sa-
malla hdnen mukaansa ihminen tyhmenee koneiden tehdessa kaiken. Jos
ihmisen potentiaali kyetédan yhdistdmaan tietotekniikkaan, kyvykkyys mo-
ninkertaistuu. Tama edellyttdd, ettd osataan kayttaa ja hyddyntaa tietotek-
niikkaa sek& ihmisten ajattelua.(Kilpi ja Saarikoski, 2016.) Uudenlaiset ja-
kelukanavat kuten internet ja matkapuhelimet toimivat kasvualustana uu-
sille innovaatioille. Sellaisia ovat myos tassa tutkimuksessa tarkasteltavana
olevat itsepalvelukassat, mobiilikuitit sek& pakettiautomaatti.

Seuraavassa teknologista kehitysta tarkastellaan ilmiénd, joka on muuttanut
yhteiskuntaa, liiketoimintaa, Kilpailutekijoita, tytelaméaa ja etenkin kulutta-
jan ostokéayttaytymista.

2.1 Palveluiden muuttuminen 1900-luvulta tahan péivaan

Valmistusteollisuuden aikakaudella 1900-1960-luvulla menestyivét ne yri-
tykset, jotka onnistuivat valmistamaan tuotteita mahdollisimman tehok-
kaasti ja kaikkein pienimmin kustannuksin. 1960-1990-luvuilla elettiin ja-
kelun aikakautta. Tuolloin moni yritys siirsi tuotantonsa Aasiaan. Toimivat
logistiset ratkaisut olivat tarked kilpailuetu. Suuret vahittaiskauppaketjut
kuten SOK ja Kesko onnistuivat luomaan tehokkaat jakeluketjut ja saivat
sitd kautta kustannustehokkuutta toimintaansa.1970-luvulta elinkeinoel&-
maén kehitystd on ohjannut talouden painopisteen siirtyminen materiaalituo-
tannosta palveluiden tuottamiseen. (Wolfl 2005, 6-7.) Kaikkina noin ai-
koina perinteinen, vuorovaikutukseen ja tuotetuntemukseen perustuva pe-
rinteinen palvelu oli se, jota pidettiin ehdottomana edellytyksend menestyk-
sekkaélle liiketoiminnalle. Informaation aikakautena 1990-luvulla teknolo-
gia ja tietoverkot alkoivat luoda uudenlaista tehokkuutta yritystoimintaan,
palvelukulttuurin rinnalle. Suurimpia menestyjid olivat tele-operaattorit,
pankit, ohjelmistoyritykset ja finanssisektori. Edell& mainitut asiat ovat kui-
tenkin muuttuneet ja yritysten on ollut vaikeaa luoda kilpailuetua tavoitte-
lemalla kustannustehokkainta tuotantoa tai logistista tehokkuutta. IT-
investoinnit ja jarjestelméhankkeet korvautuvat pilvipalveluilla. Lisaksi
kaikki tdma teknologia on kaikkien saatavilla. Jaljelle on jaanyt ainutkertai-
nen kilpailuetu - luoda onnistuneita asiakaskokemuksia. Tarjota asiakkaalle
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sitd, mitd han haluaa. Eletd&n asiakkaan aikakautta. (Heikkinen ja Humal-
joki 2015; Loytéand, J. & Korkiakoski, K. 2014,16.)

Palvelujen osuus yhteiskunnan tuotanto- ja tyéllisyysrakenteesta on kasva-
nut 1970-luvulta naihin péiviin (Wo6lfl 2005, 6-10). Puhutaan palvelutalou-
desta (service economy) ja jopa elamystaloudesta (experience economy)
(Pine & Gilmore 1999). Viimeiset vuosikymmenet erinomaista henkil6-
kohtaista palvelua on pidetty merkittdvana kilpailutekijand, varsinkin kau-
panalalla. On sanonta, ettd: "Hyvd myyjd myy vaikka mummonsa.” Talla
viitataan siihen, etti osaava asiakaspalvelija omalla toiminnallaan kykenee
vaikuttamaan liikevaihdon kasvattamiseen. Tamén ajatuksen rinnalle on
muodostumassa monikanavainen palvelukulttuuri, jossa on olemassa hen-
kilokohtaista, toisen ihmisen tuottamaa palvelua, asiakkaan itsensa toteut-
tamaa itsepalvelua seka tietotekniikan mahdollistamaa teknistd palvelua.
(Kauhanen J. 2016.) Tallaisen palvelu-mixin toteuttamiseksi yrityksessa
tarvitaan palvelumuotoilun osaamista. Nain termin palvelu” merkitys on
varmaankin tuleville sukupolville eri sisaltdinen, kuin se on nyt meidén ai-
kakaudellamme.

Teknologinen kehitys ja kustannustehokkuuteen pyrkiva liiketoiminta-ajat-
telu sek& tuottavuuden myonteisestd kehityksestd riippumatta jatkuvasti
kasvava tyottomyys pakottavat tarkastelemaan palvelualojen muutosta laa-
jemmin. Sen lisdksi, ettd palvelun k&site on muuttumassa, palvelun kasit-
teen ymparille muodostuu uudenlaisia tutkimusaloja, kuten edelld mainittu
palvelumuotoilu.

Itsepalvelusta puhuttaessa voidaan puhua itsepalvelun levidmisen synnytta-
maésté itsepalveluyhteiskunnasta, jossa ihmiset hoitavat asioitaan itsendi-
sesti, esimerkiksi internetin vélityksella (Haataja 2010). Kehittyva tietotek-
niikka ja sen yleistyva kdyttaminen ovat kahden viime vuosikymmenen ai-
kana mahdollistaneet itsepalvelun laajentumisen eri toimialoille. Palvelut,
jotka aiemmin hoidettiin paasaantoisesti paikan paalld, voidaan nyt hoitaa
erilaisten laitteiden, ohjelmien ja jarjestelmien kautta, ajasta ja paikasta riip-
pumatta — vaikkapa keskiyolla kotisohvalla istuen. Verkkokauppojen li-
sdédntyminen mahdollistaa shoppailun ajasta ja paikasta riippumattomana.
Yhé useammalla kuluttajalla on internet-liittymé kotona, ja nekin harvat
joilla ei ole, voivat hoitaa asioitaan kirjastojen ja ostoskeskusten ja muiden
julkisten paikkojen internet yhteyden omaavilla asiakastietokoneilla. Auton
parkkimaksun voi maksaa mobiilisovelluksella ja pankkiasiat voi hoitaa
etdna. S-marketissa tai postissa asioidessaan kuluttaja ei vélttamatta kohtaa
kertaakaan tyontekijad, vaan hoitaa koko asiointinsa itsendisesti. Tdman it-
sepalveluilmion kasvun taustalla on teknologian kehittymisen mukanaan
tuomia uusia mahdollisuuksia, joita tarkastellaan tarkemmin seuraavassa lu-
vussa.

2.2 Digitalisaatio muuttaa palvelun rakenteita

Nyt kasill4d oleva digitaalivallankumous on monien tutkijoiden mielesta
1900-luvun teollistumistakin suurempi mullistus. Digitaalisuus on yha
enemman l&sné kuluttajan arjessa, seké hyoty- kuin viihdekéytéssa. Puhu-
taan nettisukupolvesta ja diginatiiveista (digital natives) joille on tyypillista
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runsas vuorovaikutus internetissa. Kanadalainen tietokirjailija Don Taps-
cott (2008, 289.) méaritellyt, ettd ensimmadiseen nettisukupolveen kuuluvat
vuosina 1978-1998 syntyneet. Naista kuluttajista suuri osa on toiminut ne-
tissa lapsesta asti, oppinut kommunikoimaan ja hakemaan tietoa sahkoi-
sesti. He kayttavat luontevasti eri medioita ja heille kannykat, tietokoneet,
ja nettiyhteys ovat valttaméattomié. Heille uusien teknisten palvelumenetel-
mien kayttdonottaminen on helppoa. (Myra 2015.)

Palvelualan liiketoiminnalliset ratkaisut ja palvelun muutokset ohjaavat
kuitenkin kaikenikaisia, myos keski-ikdisia ja ik&dantyvié kuluttajia kéaytta-
mé&an digitaalisia ratkaisuja. Esimerkiksi linja-auto- ja junaliput on ostettava
paasaantoisesti verkkokaupasta. Verkkokauppa on maailmalla jo suuri il-
mi0, ja Suomessakin se on my0ds kasvussa. Kéayttotavaroiden verkko-ostok-
set suhteessa erikois- ja tavaratalokauppaan ovat kasvaneet viidessa vuo-
dessa 12 prosentista 15 prosenttiin. Kaikkiaan véhittdiskaupan tuotteiden
verkko-ostokset ovat vuosina 2010 - 2015 lisdantyneet 34 prosenttia.
Verkko-ostoksiin kulutettua rahamaérad voimakkaammin ovat kuitenkin
kasvaneet ostajamaarat. Palveluiden verkko-ostokset ovat vuodesta 2010
kasvaneet 13 prosenttia. Yhteensa tavaroiden ja palveluiden verkkokauppa
on kasvanut viiden vuoden aikana 18 prosenttia. (TNS-Gallup 2015.)

Suomalainen kauppa kilpailee kuluttajista myds kansainvalisessad ymparis-
t0ssé. Yha useampi kuluttaja ostaa tuotteita verkon kautta ulkomaisista yri-
tyksistd. Kauppakeskus Goodmanin johtajan Eeva Jauron mukaan Kivijal-
kamyymalat eivét ole kuitenkaan katoamassa mihinkain, mutta niiden on
tarjottava yha asiakaslahtdisempéaa raataloitya palvelua, jotta kuluttaja ha-
luaa tulla ostoksille paikanpéélle, vaikka samat tuotteet saisi ostettua ver-
kostakin. Liséksi hdnen mukaansa tdmén paivén asiakas haluaa miellyttavaa
ostoksilla kdymista. Asioiden hoitamisen ohessa haetaan elamyksia ja mie-
lihyvaa. Kauppakeskukseen tulon motiivina voi olla esimerkiksi ystavien
tapaaminen. (E. Jauro, haastattelu 20.9.2016)

Itsepalvelun kerrotaan saaneen alkunsa 1970-luvulla, ja sen ensimmaisia
kayttoonottajia olivat pankit pankkiautomaatteineen seka bensa-asemat.
Pankkiautomaateilla kdymisen tarkoitus oli helpottaa asiointia ja parantaa
rahoituslaitosten kustannustehokkuutta. (Diebold 2010, 1-2.) Jo 1980-lu-
vun lopulla Yhdysvalloissa péivittaistavarakaupoissa oli itsepalvelukassoja.
Myo6hemmin seurasivat uudenlaiset sovellukset, jotka mahdollistivat tehok-
kaan asioinnin myos puhelinten ja internetin valityksella. (Popai 2008, 5-
8.) Télla hetkella seka digitaalinen itsepalvelu on kasvava ilmio, ja seka it-
sepalvelukonseptit ettd digitaaliset innovaatiot levidvat voimakkaasti eri
toimialoille. (Myré 2015.)

2.2.1 Tyollisyysnakokulma

Ty6eldmé& on murroksessa. Se mitd sanomme tulevaisuudessa tyoksi, on
suurimmalle osalle aidosti erilaista kuin nyt. Ty6eldman tietokoneistumisen
voidaan katsoa alkavan 1940-luvun reikakorttikoneista. Silloin peléttiin,
ettd tuotannon automatisoituminen vie tyopaikat. Niin onkin osittain kay-
nyt, kun on siirrytty tietoyhteiskuntaan. Suomessa 2000-luvun alusta saakka
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tuottavuus on kasvanut, mutta tyollisyys ei. Ndma kaksi kayraa ovat aiem-
min seuranneet aikalailla toisiaan. (Kilpi ja Saarikoski 2016.)

Oxfordin yliopiston tutkijoiden syyskuussa julkaiseman raportin mukaan 47
prosenttia Yhdysvaltain tydpaikoista on vaarassa 20 vuoden sisalla, kun tie-
tokoneet ja keinodly ja muut uudet teknologiat vievét ne. Tutkijat uskovat,
ettd koneet valtaavat tyopaikat kun koneet korvaavat ihmisia palvelualoilla,
kuljetuksessa ja logistiikassa, tuotantotydssa ja hallinnollisissa tukitehta-
vissé. (Yle uutiset 1.10.2013.) Ovatpa jotkut sitd mieltd, ettei joitakin tyo-
tehtdvia pitéisi tehdéd ollenkaan: olemme nyt automatisoimassa sellaista
tyotd, jota timan ndkemyksen mukaan ihmisen ei olisi koskaan pitanyt teh-
dakaan. (Kilpi ja Saarikoski 2016.)

Jos toimintaedellytykset ja kustannukset ovat epéedulliset, mahdollisuudet
tyollistad ja investoida heikkenevét. Téstd onkin seurannut useiden isojen-
kin organisaatioiden YT-neuvotteluita ja konkursseja. Esimerkiksi tdssa
opinnéytetydssa yhtena toimeksiantajana oleva Posti Oy on joutunut so-
peuttamaan toimintaansa voimakkaasti alenevista postimaaristd johtuen
henkilovéhennyksilla ja tehostamisohjelmallaan. Kirjeiden ja sanomaleh-
tien jakelumaarat laskevat télla hetkella 10 prosentin tahtia vuodessa. Postin
arvion mukaan nykyvauhdilla jaettavan postin maara puolittuu jo ennen
vuotta 2020. (Posti Group Oy 2014.)

Digitalisaation mukaan tuomat muutokset palveluiden rakenteisiin edellyt-
tavéat organisaatioilta innovatiivisuutta ja rohkeutta seka tyontekijoilta ja ku-
luttajilta joustavuutta sekd avoimuutta oppia uusia toimintatapoja. Aiem-
min, tuottaakseen jotakin yrityksen on ollut palkattava tyévoimaa. Tehok-
kuuden paraneminen on lisannyt tuottavuutta, seké vaurautta ja kulutusta.
Tama taas on luonut lisad tyopaikkoja. Vaikka tuottavuuden paraneminen
ei enda ndy enaa suoraan tyollisyyden paranemisena, niin paljon uusia aloja
ja erilaisia tyopaikkoja on tullut poistuvien tehtéavien tilalle. Esimerkiksi
Posti Oy:n tapauksessa irtisanottuja postinjakajia ja — lajittelijoita on pal-
kattu ruokajakeluun. Pelkéstdan Pohjois-Suomessa on yhteistoimintaneu-
votteluiden ja irtisanomisten jalkeen palkattu varhaisjakelun ja ruokakulje-
tuksien uusiin tehtaviin kymmenid henkil6ita. (Posti Group Oy 2014.) Tyon
luonne muuttuu ja uudet ty6tehtavat ja toimenkuvat ovat monilla aloilla tay-
sin uusia ja erilaisia, kun véhenevét tyotehtavat.

On arvioitu, ettd jopa miljoona ty6paikkaa katoaa ja korvautuu uusilla. Tek-
nologiset innovaatiot, automaatio, ict ja robotit ovat osasyy siihen, miksi
tyollisyyden kehitys on ollut heikkoa viimeiset 10 - 15 vuotta. Yksi ihminen
yhdistettyna tietotekniikkaan ja automaatioon kykenee tekemaan kymme-
nien, ellei jopa satojen tyontekijoiden tyot, esittdvdat MIT:n tutkijat Erik
Brynjolfsson ja Andrew McAfee. (MIT Technology Review” 2013.)

Kilpi & Saarikivi (2016) pohtivat sitd, mitd kaikkea kannattaisi ajatella uu-
siksi. He ovat sitd mieltd, ettd teknologisen kehityksen myota ihmisten ei
pitdisi tehd& lainkaan sellaisia asioita, joissa koneet ovat parempia. Heidan
nékokantansa mukaan koneet ja laitteet sopivat rutiininomaisesti toistetta-
viin tehtaviin ihmistd paremmin, koska ne eivat vasy ja niilla on parempi
muisti kuin ihmiselld. Heid&dn mielestddn on suorastaan jarjetontd, etta ih-
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minen istuu marketin kassalla siirtdmassa tavaroita liukuhihnalla mahdolli-
simman nopeasti eteenpdin. Taméan kaltaiset tyotehtévat tulisikin heidén
mielestdan kyseenalaista ja miettia, miten ne voitaisiin tehda toisin. (Kilpi

ja Saarikivi 2016.)

Elinkeinoelaméan tutkimuslaitoksen Etlan ”Suuri hdmmennys”-julkaisun
mukaan digitaalivallankumous muuttaa taloutta ja yhteiskuntaa tavalla, joka
on verrattavissa hoyryn ja séhkon hyddyntdmisen aiheuttamiin muutoksiin.
(Etla 2012.) On siis kyse valtavasta murroksesta tydmarkkinoilla, kun suo-
rittava tyd korvautuu teknologialla. Aika moni tutkija on myos sita mielt,
ettei uusia tyopaikkoja synny yhté nopeasti kuin teknologia vie mennesséan.
Toisaalta on otettava huomioon, ettd ammattien siséltd muuttuu koko ajan,
kun uusia tyopaikkoja syntyy muutoksen mukanaan tuomille uusille aloille.
Esimerkiksi ICT-alan tyopaikat ovat kasvussa. Tama saattaa lisata eriar-
voistumista toimialojen valilla, kun toisille aloille tulee lisaa tyottomyytta,

kun toisilla on vastaavasti tydvoimapulaa.

Suomalaisen ICT-osaamisen keskuksen Sovelto Oy:n kehitysjohtaja Risto
Linturi sanoi Yle-uutisille 1.10.2013: ”Nykyisistd toistd suurimman osan
pitéd automatisoitua jo vuoteen 2030 mennessé, jos meinaamme selvita kur-
jistumatta. Tyon tuottavuuden tulee nousta kaksinkertaiseksi, eli miljoona

tyopaikkaa katoaa ja korvautuu uusilla.”

Lukuisat suuret yritykset ovat ulkoistaneet tieto- ja henkilostohallinnon toi-
miaan ja samalla véhenténeet henkilstoadn. Koska he eivat kuitenkaan tule
toimeen ilman nditd toimintoja, he ovat ostaneet tyot toisilta yrityksilta,
jotka ovat vastaavasti palkanneet lisad vaked. Merkittava osa tyopaikka-ale-
nemasta ei ole siis oikeasti havinnyt, vaan se siirtynyt ostopalveluksi tai
muuksi erilliseksi toiminnaksi. Liike-elam&a palveleviin toimiin on myods
syntynyt paljon erityyppisid, uudenlaisia tyopaikkoja. (Taloussanomat

4.1.2014.)

Palveluala on ollut Suomessa merkittavéa tyollistaja. Digitalisoitumisen ede-
tessd, tydelaman muuttuessa ja teknisten palvelukonseptien vakiintuessa
normaaliksi kaytannoksi, todennédkoisesti uudet tyOpaikat syntyvatkin
muille aloille kuin niille, joille syntyy tyottomyytta. Verkkokaupan kasvu
siirtdd kaupankayntid ostoskeskuksista verkkoon, jolloin data-analytiikan
tyOpaikat todennédkoisesti lisadntyvat, mutta varastotyontekijat tai kaupan
kassat voidaan korvata koneilla. Tdma saattaa aiheuttaa myds palkkojen ale-

nemista palvelualoilla.

Kuluttajien pelkona saattaakin olla itsepalvelun kéytostd johtuva asiakas-
palveluhenkil6ston tyopaikkojen vaheneminen. Talloin ei haluta omalla toi-
minnalla edist&a hypoteettista tyottomyyden kasvua. Toki itsepalvelu onkin
jatkumoa esimerkiksi tehtaiden automatisoinnille, jossa ihmisten tekemé&a
tyota alettiin korvata koneilla ja roboteilla. Palvelualalla itsepalvelukassalla
korvataan asiakaspalvelijana toimiva henkil® toimintatavalla, jossa asiakas
itse hoitaa omat asiansa. Vaikka itsepalvelukonsepti voi olla hyvé ratkaisu
yrityksen ja kuluttajien kannalta, niin yrityksen tyontekijélle se voi pahim-
massa tapauksessa tarkoittaa irtisanomista tyOpaikalta tarpeettomuuteen ve-

doten.
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Talla hetkelld arvioidaan ettd Suomessa hévidd 120 tyopaikkaa paivassa.
Puolentoista viime vuoden ajan jokaisena tyOpdivand on syntynyt keski-
maéarin 700 uutta tyOpaikkaa ja samaan aikaan péivittdin on havinnyt 820
tyopaikkaa. (Taloussanomat 2014.) Joissakin ennusteissa on ehdotettu, etta
kaupanalalta havidisi puolet tyOpaikoista vuoteen 2030 mennessa, itsepal-
velukonseptien ja itsepalvelukassojen yleistymisen mydéta. Oxfordin yli-
opiston raportin mukaan l&hes puolet tyopaikoista voidaan Yhdysvalloissa
korvata roboteilla ja keinoalylld 20 seuraavan vuoden aikana. Sama kehitys
on néhtdvissa kaikissa teollistuneissa maissa. (Myrd 2015; Yle uutiset

11.10.2013.)

Itsepalveluiden lisddntymiselle on usein syyna ajatus kustannustehokkuu-
desta liiketoiminnassa. Ty0elamaén eriarvoistumista koetetaan toki suitsia ja
saédella poliittisin paatoksin ja vaikuttaa mm. kaupanalan kehityssuuntiin.
Ongelmallinen kysymys on esimerkiksi, onko niin pienipalkkaista ty6voi-
maa saatavilla tekemaén niitd palvelualan toitd, joita voitaisiin korvata ku-
luttajan itsepalvelulla tai koneilla, jotta sama kustannusrakenne toteutuisi.
Ty0paikkojen sdilymiseen koetetaan vaikuttaa mm. neuvottelemalla uuden-
laisista ty6ehdoista, Kilpailukykysopimuksessa on sovittu, ettd ammatti- ja
tyonantajaliitot neuvottelevat, miten paikallisen sopimisen edellytyksia voi-
daan lisatd tybehtosopimuksissa. (Kilpailukykysopimus 2016: Palvelualo-

jen ammattiliitto PAM 2016.)

2.2.2 Koulutusndkotkulma

Yhé useampi suomalainen kouluttautuu tyduransa aikana useampaan am-
mattiin. Tyon luonne ja tarjolla olevat tyotehtavat muuttuvat. On oltava val-
miutta muuttua, oppia ja kehittyd muutoksen mukana. Elinikdinen oppimi-

nen on kohta jokaiselta edellytetty kompetenssi.

Ty0 ja oppiminen kehittyvét siind missa muukin maailma. Tarjolla on run-
saasti uusia valineité ja toimintatapoja, jotka usein liittyvat myos toisiinsa.
Suomi on ollut vuosikymmenia yksi maailman parhaita maita kun tarkas-
tellaan osaamista ja koulutustasoa. Koulutus on ollut yksi keskeinen infra-
struktuurimme tuottama palvelu. Myo6s koulutusala muuttuu teknologian
kehittymisen ja tyéelaméan murroksen johdosta. Digitalisaation my6tad mo-
nimuotoiset oppimisen tarpeet voidaan ottaa entistd paremmin huomioon,
vaikka edelleenkin edellytetddn myds lukemista ja kirjoittamista. Oppimi-
sen vélineet ovat samoja tyovélineitd, joita kdytimme arjessamme. Uusien
keinojen ja kédytantdjen omaksuminen kasvattaa osaamista ja kyvykkyytta

niin opiskelijoiden kuin opettajienkin osalta.

Mikaan ei ole niin varmaa kuin kehitys ja muutos. Jos yritysten on kehityt-
tdva ja joustettava kehityksen mukana, niin on koulutustahojenkin, jotka
tuottavat tyeldmaén osaajia. Koulutuspolitiikankin on mukauduttava tahan
tydeldman muutokseen ja oltava jatkossa jollain tasolla mukana sen pohti-
minen, mitka tehtavat lisdantyvat ja mitka haviavat, ettei ihmisia kouluteta
tyottomyyteen ja ettd myos niilld toimialoilla, joilla tyépaikkoja on, valmis-

tuneilla olisi riittavat digiosaamisen taidot.
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Ajatellaan, ettd alykas ihminen on sellainen, joka on nopea ja muistaa pal-
jon. Kilpi ja Saarikoski kuitenkin muistuttavat, etta tarkeintd on kuitenkin
ihmisen emotionaalinen, eettinen ja kognitiivinen alykkyys. Tadman puolen
opettaminen puuttuu heiddn mukaansa pitkalti koulusta. He muistuttavat,
ettd nykyéaan on turha opetella jokia ja padkaupunkeja ulkoa, kun ne l10yty-
vat nopeasti esimerkiksi googlettamalla. (Kilpi ja Saarikoski, 2016.) Saari-
kivi ja Kilpi pohtivat myos, valmistellaanko lapsia ja nuoria kouluissa sel-
laiseen tydeldmadn, jota ei enéda ole olemassa.

Digitalisaatio on otettu kuitenkin huomioon nykyisissd opetusmenetel-
missa. Jo esikouluiéssé aloitetaan oppiminen virtuaalisesti, tablettien avulla.
Vuoden 2018 abiturientit ovat ensimmainen ikaluokka, joka kirjoittaa yli-
oppilaskirjoituksissa kaiken séhkdisesti. Tata on edeltdnyt oppikirjojen ja
opiskelutekniikoiden siirtdminen sahkdiseen muotoon. Ammattikorkeakou-
luissa, mm Hamk:issa on ollut jo muutamien vuosien ajan mahdollista osal-
listua luennoille tai ohjaukseen virtuaalisesti, webex-ohjelman tai skypen
valitykselld. Taustalla on ymmarrys siitd, ettd muun oppimisen ohessa digi-
taalisen osaamisen ja elinikaisen oppimisen tulee kulkea mukana, silla tule-
vaisuuden tyoeldama rakentuu pitkalti tietotekniselle osaamiselle.

Teknologia kehittyy jatkuvasti, eikéd elinikaisid tyopaikkoja ei enédé ole:
tyontekijoiden oltava koko tyduransa ajan valmis kouluttautumaan ja oppi-
maan uutta. Jopa kokonaisia ammatteja saattaa tulevaisuudessa havita ja
toisaalta niiden tilalle tulee aivan uusia tehtavié ja toimenkuvia. Tata muu-
tosta tulisi osata ennakoida koulutus-suunnitelmissa ja tutkintojen jérjesta-
misissa. Opetushallituksessa pohditaankin parhaillaan mahdollisuutta uu-
distaa rakenteita siten, ettd tutkintoja olisi aiempaa vdhemman, mutta niist4
tulisi entista laaja-alaisempia. Uudistuksen yksi tarkeimmista tavoitteista on
se, ettd tutkintojen perusteita on nykyista helpompi ja nopeampi muuttaa,
kun tyoeldman osaamistarpeet muuttuvat. Tyéryhmén ehdotuksessa tode-
taan, etté laajenevat tutkinnot antavat mahdollisuuden koulutuksen jérjesta-
jille profiloida tarjontaansa ja rakentaa tydeldman osaamistarpeisiin vastaa-
via koulutustuotteita, joiden avulla tyéelama ja tutkinnon suorittajat tunnis-
tavat tarpeisiinsa sopivat koulutuspolut. (Opetushallitus 2016.)

Opetus- ja kulttuuriministerion ohjausryhma ehdotti 17.8.2016, ettd jat-
kossa tutkintoja olisi nykyisten 351 tutkinnon sijaan 166. Jatkossa tutkintoja
ei myoskaan sidottaisi koulutusaloihin. Talléin eri osaamis- ja toimialojen
toisiinsa linkittyvét osaamiset voisivat muodostua aidosti tydeldman osaa-
mistarpeiden pohjalta. (Opetushallitus 2016.) Voitaneenkin todeta, etta suu-
rimmassa murroksessa ovat perinteiset palvelualat ja koulutusala.

2.3 ltsepalvelu vs. perinteinen palvelu

Mité termi “palvelu” itseasiassa tarkoittaa tai onko itsepalvelu palvelua ol-
lenkaan? Vai onko se parasta mahdollista palvelua, kuluttajan tarpeista lah-
tevaé palvelun mahdollistamista? Kéayttdessaan palveluja - perinteisia tai it-
sepalveluja - asiakas myos itse osallistuu palvelutapahtuman muodostumi-
seen. Palvelut voivat olla tekoja, prosesseja tai suorituksia, joiden tavoit-
teena on tuottaa asiakkaalle jotakin lisdarvoa. (Grénroos 2000,21,81,86.)
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Suomi-sanakirjan mukaan “’palvelu” tarkoittaa ettd joku tekee jonkin asian
jonkun puolesta, rahallista korvausta vastaan tai ilman sitd. Taloustieteessa
palvelu on aineeton hytdyke. Yleisesti ajatellaan ettd palvelun tuottaja on
jokin virasto, yritys tai henkil®, joka hoitaa jotain tehtévia. Itsepalvelu on
maéaritetty jarjestelmaksi tai toiminnoiksi, jonka mukaan asiakkaat itse hoi-
tavat tarpeelliset tehtavat.

Edelleen on olemassa erinomaiseen henkilokohtaiseen palveluun pyrkivia
konsepteja. Myos osa kuluttajista sellaista yhad odottaa ja haluaa. Koulutus-
ja konsulttitalojen asiakaspalvelukoulutuksiin ja myyntivalmennuksiin riit-
tad tulijoita. Kirjastosta loytyy hyllymetreittain teoksia palvelusta ja hyvén
asiakaspalvelijan ominaisuuksista seka keinoista kehittaa asiakaspalvelusta
kilpailutekija organisaatiolle. ltsepalvelusta taasen ei paikalliskirjastos-
tamme l0ytynyt yhtakaan teosta. Ainakin siis puheen tasolla asiantunteva ja
asiakaslahtoisesti toimiva palvelualan tydntekija on edelleen se, jonka us-
kotaan parantavan ostokokemusta ja lisddvan myyntid. Kuitenkin samaan
aikaan yha useampi organisaatio valitsee strategiakseen itsepalvelukonsep-
tin, joko kokonaisuudessaan tai osaksi palvelutarjontaansa.

Itsepalvelun kaytto on yleistynyt selkedsti. Kaytdnndn hyddyntaminen na-
kyy muun muassa lentoasemilla, ravintoloissa, kaupoissa, postissa, bensa-
asemilla ja pankeissa. Vaatekokonaisuuden léytdminen ketju-liikkeessa,
lahtoselvityksen tekeminen itsendisesti lentokentélla tai pankin verkkopan-
kissa asiointi ovat suurimmalle kuluttajia jo luonnollinen tapa hoitaa paivit-
taisia asioita. Seuraavana askeleena on itsepalvelun siirtyminen uusille
aloille, kuten terveysalalle. (Myra 2015; Okkonen 2013; Savela 2008.)
Tampereelta 16ytyy jo talla hetkelld itseilmoittautumispiste terveysaseman
vastaanotolle ja Joensuussa ja Pirkanmaalla on itsehoitopisteitd, joissa asi-
akkaalla on mahdollisuus oman terveydentilansa itsendiseen seurantaan
seka arviointiin. (Myra 2015; Aamulehti 2013; Joensuu 2014.)

Lisaksi itsepalvelu on vahitellen yleistyméassa kirjastoissa. Suomessa toimii
muutamia itsepalvelukirjastoja ja voi olla, etté joistakin kirjastoista tulee
kokonaan sdhkoisid. Tama tarkoittaisi sitd, ettei henkilokuntaa enéa tarvit-
taisi kirjastoissa laisinkaan. (Luotola 2013.) Itsepalvelun levidminen nakyy
myos logistiikan toimialoilla: matkahuolto tarjoaa pakettien lahettdmista
verkossa ja posti on siirtymassé pakettiautomaattien kayttoon. Postin koti-
sivun mukaan sellainen on talla hetkelld kaytdssa lahes jokaisella paikka-
kunnalla. Laitteita 10ytyy lisaksi pdivittaistavarakaupoista ja ne ovat Postin
mukaan suunnattu seka yritys- etta yksityisasiakkaille. (Posti.) Palvelun ku-
vataan olevan nopea ja helppo, sekd se mahdollistaa pakettien sujuvan la-
hettdmisen ja noutamisen. Palvelu toimii “tee se itse” -periaatteella, ja pos-
tin kotisivuilla on esitetty miten yksinkertaisesti paketin lahetys tai vastaan-
ottaminen onnistuu.

Se, mité kaikkea asiakas voi itsendisesti hoitaa riippuu siit4, mit4 ominai-
suuksia palveluntarjoaja on maarittanyt sellaisiksi, joita kuluttaja voi hoitaa
itsepalveluna. Esimerkiksi lentokentill4 olevissa lahtOselvitysautomaateissa
(check-in kiosk) ja matkatavaroiden jattopisteissa (self-service bag drop) on
laite, jolla tehddan lahtoselvitys ennen matkan alkua ja lentoasemilla ennen
porttialueelle siirtymistd. (Myra 2015; Finavia 2014ab; Okkonen 2013; Pa-
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rode 2014.) My0s Valtion rautatiet (VR-konserni) vahentaé palvelupistei-
tdan juna-asemilla ja ohjaa kuluttajia asioimaan verkkokaupassaan. Silti
lentokoneessa ja junassa on myos perinteistd, ihmisen tuottamaa palvelua,
kuten konduktdorit, lentoeménnat, lentokapteenit ja veturinkuljettajat.
Huoltoasemilla ja litkenneasemilla tankkaaminen on ollut jo pitkaan itse-
palvelua ja ns. seisovat poydat ja pankkiautomaatit perustuvat itsepalve-
luun. Myds matkahuolto mainostaa, ettd asiakas voi l&hettd4 pakettinsa ver-
kossa, josta han saa kaikki tarvittavat tunnukset ja maksaa lahetyksen verk-
kopankissa, ja tuo sitten paketin vain tiskille eteenpdin toimitettavaksi.
Tassa puhutaan palvelun muotoilusta, monikanavaisesta palvelutarjonnasta
ja palvelu-mixisté.

Itsepalvelukassat ovat viimeisten vuosien aikana lisdantyneet paivittaista-
varakaupoissa Suomessakin. S-ryhman ensimmainen itsepalvelukassa
avautui Helsingin Vallilassa sijaitsevaan S-markettiin kesdkuussa 2012. (S-
ryhman ruokakaupat testaavat itsepalvelukassoja 2012.) Sen jalkeen itse-
palvelukassojen ma&drd S-marketeissa on tasaisesti kasvanut. ltsepalvelu-
konseptia esiintyy enentyvassd maarin myos fyysisissa liiketiloissa, kau-
poissa, joissa henkil6kunta on paasaantoisesti hyllytys- ja rahastustehta-
vissd, ja kuluttaja tekee itsendisesti ostopédatokset ja tuotevalinnat myyma-
lassa. Esimerkiksi sisutustavaratalo Ikeassa itsepalvelukonsepti ja itsepal-
velukassat on otettu kayttoon. Kuluttaja Kiertdd omatoimisesti tavarataloa
ohjattua reittid ja eri osastoilla on opastettu kuluttajalle, mista hyllyvalista
hén tuotteen voi varastohallista itse noutaa. Tuotetiedot ja kayttdohjeet on
kerrottu perusteellisesti jokaisen tuotteen osalta esillepanon yhteydessa. Ha-
ettuaan omatoimisesti tuotteet kérryyn, asiakas voikin siirtya itsepalvelu-
kassalle maksamaan, jonka jélkeen hén itse vie tuotteet autoonsa ja kotiinsa.
Sen jalkeen han itsepalveluna vield kokoaa huonekalunsa. (Heikkila ja Jar-
vio 2014; Itsepalvelukassat leviavat Suomeen hitaasti 2012.)

Tallainen palvelu vaatii yritykselta asiakaskuntansa tuntemista sek& monia
muutoksia, silla itsepalvelukonseptissa asiakkaasta itsestaan tulee asiakas-
palvelija (Tuorila 2006, 11). Itsepalvelulla asiakas voi itse omalla toimin-
nallaan ja ajallaan edistdd ostotapahtumaansa tai hoitaa jonkin palvelun
kayttod. Itsepalvelu, joka pitkélti tarkoittaa asiakkaiden itsendista palveluti-
lanteista suoriutumista on jo levinnyt useimmille aloille Suomessa. Organi-
satorisena tavoitteena itsepalvelukonseptissa lienee ennenkaikkea kustan-
nustehokkuus. Yrityksille itsepalvelu on mahdollisuus vahentaa henkildsto-
kuluja ja tehda saastoja seka tehostaa toimintojaan. Asiakkaille itsepalvelu
tuo parhaimmillaan vaihtoehtoisen ratkaisun perinteisen palvelun, mahdol-
lisen palvelun odottamisen tai jonottamisen sijasta.

Itsepalvelu-termi tulee englanninkielisestd sanasta self-service. Se on toi-
mintaa, jossa asiakkaat ovat itse aktiivisesti mukana osto- tai palvelutilan-
teessa, usein tietotekniikkaa hyddyntden. Kyseessé on prosessi, jota yrityk-
set hyodyntavat saadakseen asiakkaita tekeméén ostoksiaan tai palvelemaan
itseddn itsendisesti. Talla tavoin kuluttaja osallistetaan palvelutilanteeseen
ja palvelusta tulee kokonaan tai osittaisesti itse tuotettua. (Myré 2015; Bu-
siness Dictionary 2014ab.) Englanninkielisessa kirjallisuudessa térmaa
myoskin TBSS -lyhenteeseen itsepalvelusta puhuttaessa. Lyhenne tulee
englanninkielisista sanoista Technology Based Self-Service. Suomeksi pu-
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hutaan talloin itsepalvelusta, jossa on hyodynnetty sekd teknologiaa tai asi-
akkaan itsendisté toimintaa. Samalla puhutaan palvelusta, joka korvaa osit-
tain tai kokonaan tyontekijan ja asiakkaan valisen kanssakaymisen. (Rein-
ders, Dabholkar, & Frambach 2008, 107.) Samasta asiasta kaytetdan myos
SST -nimitystd. Tama termi tulee englanninkielisista sanoista Self-Service
Technology. (Myré 2015; Hilton, Hughes, Little & Marandi 2013, 4.)

Itsepalveluteknologian ennustetaan korvaavan ihmistyon, jolloin teknologi-
nen palvelukokemus korvaa asiakaspalvelukokemuksen. (Myra 2015;
(Heikkila ja Jarvio 2014; Hilton ym.2013, 3—4.) Onnistuessaan itsepalvelu-
konsepti onkin suuri mahdollisuus. (Fujitsu U-scan itsepalvelukassa 2012.)

Palveluihin kohdistuva tutkimus aloitettiin 1970-luvulla palveluiden johta-
misen ja markkinoinnin tarpeista kasin. (Kinnunen 2003, 5,32.) Itsepalve-
lusta on tehty viel& suhteellisen vahan tutkimusta, Suomessa tai kansainva-
lisesti. Suurin osa Suomessa tehdyista tutkimuksista sijoittuu pankki- ja fi-
nanssialoille, terveydenhuoltoon ja Kkirjastopalveluihin. Suurimmassa
osassa tutkimuksia on ollut kyseessa jonkin jarjestelmén, ohjelman tai lait-
teen kayttoonottaminen henkilokohtaisen ihmisen tarjoaman palvelun si-
jaan. Tutkimuksen vahyys nakyy siind, etta palvelut eivét ole niin asiakas-
l&htoisia, kun niiden soisi olevan. (Kinnunen 2003, 7.) Tutkimuksista on
saatu myos ristiriitaisia tuloksia. Positiivisina puolina itsepalvelussa pide-
taan esimerkiksi lyhyité jonoja ja yksityisyytté seka ajasta ja paikasta riip-
pumattomuutta. Negatiivisina puolina taas ndhdaan henkilokohtaisen pal-
velun ja vuorovaikutuksen puuttuminen, jarjestelmien ja laitteiden kayton
vaikeudet tai toimimattomuudet seké sitd, ettd jokin kone pyytaa tekeméaan
jotakin. (Myré& 2015; Heikkila ja Jarvio 2014, 18; Pratibha, Michelle & Eun-

Ju 2003, 60-61.)

Asioinnin tulee olla nopeaa, helppoa, joustavaa ja miellyttavaa (Kinnunen
2003, 7.) Kuluttajat ovat osittain valmiita maksamaan palveluista, jotka
kohtaavat heidan yksil6lliset tarpeensa (Harwey & Lefebvre, 1997). Kulut-
tajat hakevat yha enemmaén joustavia, emotionaalisia ja kokemuksellisia
palveluita (Press & Cooper, 2013, 32). Kari Kaisto Myynninvauhdittajat-
konsulttiyrityksesté vaittad, ettd asiakastutkimuksesta riippuen jopa 80-90
% asiakkuuksista menetetddan puutteellisen asiakastuntemuksen vuoksi
(Kaisto 2016). Han kuvaa sarkastisesti, kuinka passiivinen asiakaspalvelija

todellakin myy- han myy vain kilpailijansa kassaan.

Itsepalvelun toteutuksen tarkeimpié aiheita onkin se, miten itsepalvelua tar-
jotaan. Keskeinen kysymys on, onko valittu palvelutapa kuluttajalle sopiva
ja toimiva. Tietadko asiakas esimerkiksi jo ennakkoon, jos tarjolla ei ole
automaattisesti ns. perinteista palvelua? Talla ennakko-odotuksella on tut-
Kitusti vaikutusta asiakaskokemukseen ja — tyytyvéisyyteen. (Kinnunen
2003, 7.) Toinen olennainen asenteisiin vaikuttava tekija on asiakkaiden ai-
kaisempi kokemus itsepalvelun ja teknologian kéaytosta. Ihmiset, jotka ovat
tottuneita teknologiaan t6issa tai vapaa-aikanaan, suhtautuvat myonteisem-
min itsepalveluun ja heille automatisoitujen palveluiden kéytto ei yleensa
tuota vaikeuksia. Ndiden kuluttajien on myds helpompaa omaksua itsepal-
velun kaytto, jos vaihtoehtoa asioimistavoissa ei ole. Tottuneilla tietoteknii-
kan kayttajilla muutoinkin kokonaisvaikutelma teknisesta itsepalvelusta jaa

usein positiiviseksi. (Innild 2014; Reinders, ym. 2008, 108.)
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2.4  Palvelumuotoilu ja asiakaslahtoisyys

Palvelukonseptia maariteltdesséd on monia eri asioita joita yrityksen taytyy
ottaa huomioon jotta saadaan tarkoituksenmukainen toimiva kokonaisuus.
Palvelumuotoilu on uusi ja kehittyva osaamisala, jolla tarkoitetaan palve-
luiden kayttajakeskeistd innovointia, kehittdmistd ja suunnittelua. Birgit
Magerin (2004,3), mukaan palvelumuotoilua on tutkittu vuodesta 1994 al-
kaen. Tehty tutkimus on silti vahaisté ja aiheesta on vain niukasti saatavilla

kirjallisuutta.

2.4.1 Asiakaslahtoisyys

Kun valitaan palvelukonseptia, tarkastelussa tulisi olla mukana yrityksen
nakokulma, asiakkaan nakokulma seké henkilostonédkokulma. 1lmioté tuli-
sikin tarkastella kokonaisuutena: ostoprosessin ja kuluttajan ostokokemuk-
sen, yrityksen liiketoiminnan, henkilékunnan ja tyollisyyden seké tyon su-
juvuuden ja resurssien kannalta. Kinnusen (2003,6) mukaan palveluiden ke-
hittdminen on kuitenkin paasaantoisesti organisaatiolahtdista, eika asiakkai-
den toiveita ja tarpeita ole tutkittu palveluita uudistettaessa. Suurin osa ide-
oista joko kopioidaan Kilpailijoilta tai syntyy organisaation sisélla.

Reinboothin (2008, 22-23) mukaan asiakaslahtdisyys on tapa palvella asi-
akkaita entista paremmin, ja talléin se on yksi l&htokohdista yrityksen toi-
minnassa. Kilpi (2016) on samaa mieltd todetessaan, etta teollinen ajatus-
malli rajaa ihmisen luontaista kapasiteettia. Han korostaa, ettd tyon muu-
toksen my6ta myos organisaatioiden tulee muuttua. Prosessiajattelun sijaan
tehokkuuden edellytyksiksi nousevat tilannekohtaisuus, vuorovaikutus ja

ihmiskeskeisyys.

Onnistunut asiakaslahtoisyys edellyttaa sitd, etta tyytyvaisia asiakkaita olisi
niin paljon, etté yrityksen toiminta olisi kannattavaa. (Uitto 2011,22.) Riip-
pumatta palvelukonseptista, yrityksen tulisi varmistua siitd, ettd kuluttajat
kokevat saaneensa hyvaa palvelua. (Innil&d 2014.) Asiakkaiden odotusten
ylittdaminen liittyy vahvasti asiakaslahtOisyyteen. Tallaisissa tapauksissa
asiakkaan kuvataan saavan jotakin sellaista, mit4 han ei ole osannut odottaa

tai pyytaa.

Asiakkaan kokema arvo madritellaan asiakkaan kokemaksi hyddyksi ver-
rattuna asiakkaan tekemiin uhrauksiin (Sciffman ym. 2003,7). Jokainen
asiakas kokee tuotteen tai palvelun arvon tai hyédyn omalla tavallaan. Arvo
voi olla my®s tilanne- tai tapahtumariippuvainen, eli se mité asiakas kokee
sill& hetkell& saavansa itselleen koetun uhrauksen, esimerkiksi aika tai raha,
vastineeksi. Hyodyiksi lasketaan asiakkaan kokemat positiivisesti asiat ti-
lanteesta, uhrauksiksi luetaan sen sijaan negatiiviset asiat. Asiakkaan koke-
mat hyddyt voivat olla seké fyysinen tuote ettd palvelutilanne mutta myds
tuki sekd tuotteesta maksettava hinta. Itsepalvelukassan tai pakettiautomaa-
tin kdyton osalta koettu hyoty voi olla toimintojen nopeus ja joustavuus.
Uhrauksiksi voidaan puolestaan lukea kulut joita asiakkaalle tilanteesta tu-
lee, vaihtoehtojen vertailu seké paatoksenteko. (Sciffman ym. 2003, 7; Kuu-

sela & Rintaméki 2004, 17.)
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Kuluttajia on monenlaisia. Asiakkaiden aikaisemmat kokemukset, ikd, en-
nakkoasenteet ja osto-osaaminen vaikuttavat osittain siithen, miten han ko-
kee teknologian ja itsepalvelun. Toisille itsepalvelukaytént6 nayttaa olevan
luonnollinen asioimistapa, kun toiset taas haluavat palvelua ja tyontekijan
apua. Pratibhan ym. tekeméssa tutkimuksessa asiakkaat jotka eivat halua
kokea ihmiskontaktia esimerkiksi kassatyontekijan kanssa, valitsevat itse-
palvelukassan. Toisaalta vaikka asiakkaalla olisi Kiire, vah&n ostoksia ja
muilla kassoilla olisi jonoa, mutta hén ei halua kayttaa itsepalvelukassaa,
hén saattaa valita perinteisen kassalinjan. (Heikkild ja Jarvié 2014; Pratibha
ym. 2003, 70.)

Liiketoiminnassa asiakaslahtdisyydestd puhuttaessa viitataan yrityksen toi-
miin, joissa asiakkaiden tarpeet ja mielipiteet huomioidaan yrityksen toi-
minnassa. Palvelumuotoilun tavoitteena on asiakkaiden tarpeisiin vastaami-
nen mahdollisimman tehokkaasti. (Myré 2015; Business Dictionary 2014a.)
Kuluttajille on hyvé jattad valinnanmahdollisuus siing, kéayttaako han itse-
palvelua vai perinteistd, henkilokohtaista palvelua, jos se vain on mahdol-
lista. Ndin on toimittu esimerkiksi S-marketissa. Myo6s postilla on toimipis-
teitd Hameenlinnassa, joissa myods pakettia lahettavan on mahdollista saada
halutessaan henkil6kohtaista palvelua.

Pakottamalla kuluttaja yhteen muottiin, esimerkiksi tekniseen itsepalve-
luun, rajoitetaan asiakkaan valinnanvapautta. Tdma voi puolestaan vaikut-
taa kielteisesti asiakkaan muodostamaan yritysmielikuvaan ja hanen koke-
maansa palveluun - varsinkin jos yritys on siirtynyt itsepalvelun kayttoon
eika kuluttaja sitd ennakkoon tieda. Asiakasléahtdisyyden kannalta, olisi
hyva jos palveluntarjoaja pystyisi tarjoamaan asiakkailleen useimpia tapoja
asioida, rajoittamatta asioimistapoja vain joko itsepalveluun tai perintei-
seen, henkilokohtaiseen palveluun. (Heikkinen ja Humaljoki 2015; Rein-
ders, ym. 2008. 108-109.) Téasta kéaytetdan termié palvelu-mix.

Itsepalvelu on mydskin, hyvin toteutettuna, erittdin hyvéaa palvelua asiak-
kaalle. Huonosti toteutetulla itsepalvelulla on taas olla taysin painvastainen
vaikutus. On sanomattakin selvéd, ettd huonosti asiakaskuntaan ja sen odo-
tuksiin nahden valittu palvelukonsepti aiheuttavat harmia ja lisadvat ongel-
matilanteita. Itsepalvelun suurimmat haitat tulevat siiné vaiheessa esiin, jos
asiakkaalla ei ole mahdollisuutta henkilékohtaiseen palveluun silloinkaan
kun itsepalvelu ei toimi tai se ei tuota haluttua lopputulosta.

Haittoja ja hyotyja listattaessa on hyva muistaa, ettd hyvat puolet voivat olla
jonkun asiakkaan mielesta huonoja puolia, ja toisinpéin. lhmiset ovat yksi-
16it4 ja jokaisella kuluttajalla on omanlaisensa tarpeet ja vaatimukset palve-
lun suhteen. Siksi yrityksen tulee tunnistaa asiakaskuntansa ja sen eri seg-
mentit, ja heidén odotuksensa palvelun suhteen. (Tuorila 2006, 11).

2.4.2 Segmentointi

Segmentointi tarkoittaa asiakkuuksien jakamista ryhmiin eri ominaisuuk-
sien perusteella. Asiakkaat jaetaan ryhmiin niin ett4 niiden ominaisuudet
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ovat samankaltaiset. Eri asiakasryhmat eroavat toisistaan mutta saman seg-
mentin sisélla asiakkaat odottavat suunnilleen samankaltaisia asioita ja rea-
goivat suunnilleen samalla tavalla. Tdma toiminta, eli segmentointi, on pe-
rustana esimerkiksi onnistuneen markkinoinnin ratkaisuille. Segmentoinnin
avulla yritys voi muun muassa lahettaé oikean viestin oikealle asiakkaalle.
(Heikkinen ja Humaljoki 2015; Investopedia, 2015.)

Rope (2005, 153) méérittelee segmentoinnin tavoitteen seuraavasti: ”Seg-
mentoinnin tavoitteena on I0yt&4 ja valita yrityksen resursseihin ja osaami-
seen parhaat liiketaloudellisen tuloksen mahdollistavat kohderyhmat, eli
segmentit, joille tarjonta ja markkinointi kohdistetaan”. Toisin sanoen seg-
mentoinnin avulla on tarkoitus tunnistaa yrityksen nykyiset asiakkaat ja
luoda eri segmentille toimivat toimintatavat ja tunnistaa niist4 kannattavim-
mat. Tassé tullaan lahelle palvelunmuotoilun kasitettd. Segmentoimalla ja
palvelumuotoilulla erilaisia toimintatapoja voidaan luoda esimerkiksi
myynnille, markkinointiviestinnalle tai asiakaspalvelulle. Samalla yrityk-
sell& voi olla jollekin asiakasryhmalle perinteistd palvelua ja toiselle asia-
kasryhmélle itsepalveluun ohjaavaa markkinointia. (Rope, T. (2005, 153.)
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3 KOETTU PALVELU

Mika sitten vaikuttaa kuluttajan valintaan palvelun tai itsepalvelun suhteen?
Tassa luvussa tarkastellaan teoreettisten viitekehysten kautta asiakkaan ko-
kemusta itsepalvelusta ja pohditaan tuohon kokemukseen vaikuttavia teki-
JOitd. Samaa asiaa tutkitaan my0ds opinnaytetyon empiirisessd osassa. Asi-
akkaiden ennakkoluulot, asenteet, aikaisemmat kéyttokokemukset ja demo-
grafiset tekijat ovat olennaisia vaikuttavia tekijoité, jotka mit& todennéakoi-
simmin vaikuttavat kuluttajan kokemukseen seké mielipiteeseen saadusta ja

koetusta palvelusta. (Okkonen 2013.)

3.1 Demografiset tekijat

Demografiset tekijdt ovat usein valintojen takana. Demografisilla tekijoilla
viitataan esimerkiksi sukupuoleen, ikaan, koulutukseen ja tuloihin. Véitta-
mén mukaan itsepalvelun kaytt4jat ovat yleensa nuoria, paremmin koulu-
tettuja ja halukkaimpia kokeilemaan uutta teknologiaa. Nuorilla on usein
iakkaampia alhaisempi tarve saada henkilokohtaista palvelua. Kuluttajan
tulot eivat vélttdmatta vaikuta siihen, miten henkil6 suhtautuu itsepalve-
luun. Palvelukonseptin valintaan sen sijaan vaikuttavat jonotusajat ja jono-

jen pituus. (Myré 2015; Wang, ym. 2010, 54-57.)

Vaitetddn ettd vanhemmat ihmiset yksin asioidessaan harvoin kayttavat it-
sepalvelua, kun taas esimerkiksi nuoremman ihmisen tai lapsen seurassa
kayttd on todennékdisempéa. Nuorilla ihmisilla itsepalvelun kaytto saattaa
olla osa néayttdmisenhalua ikaistensd seurassa (Myra 2014). Ehka siksi,
koska kaikki muutkin kayttdvat automaatteja ja toiseksi, koska se voidaan
kokea mahtavana, uutena asiana. Nuoret ovat varsin nopeita oppimaan uutta
ja he ovat tottuneita teknologiaan pienesté pitden. Lisaksi kuluttajan ystavat,
perhe tai muu seura vaikuttavat osaltaan asenteisiin, mita tulee itsepalvelun
kayttoon. Palvelun kayton helppous ja asiakkaiden aikaisemmat asiointiko-
kemukset vaikuttavat myos valintoihin ja mielipiteisiin. (Myra 2015; Heik-

kila ja Jarvio 2014; Wang, ym. 2010, 66-67.)

3.2 Palveluprosessi ja asiakaskokemus

Palvelulla viitataan aineettomaan prosessiin. Palveluprosessissa tapahtuu
jonkinlaista vuorovaikutusta asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla, jonka
aikana tapahtuvat toiminnot tarjoavat ratkaisuja asiakkaan ongelmiin.
(Gronroos 2009, 76-78.) Tama vuorovaikutus voi olla virtuaalista tai inhi-

millista.

Palveluprosessi voidaan jakaa kolmeen eri tapahtumaan ajallisesti: palvelu
ennen palvelutapahtumaa, palvelutapahtuman aikana ja palvelutapahtuman
jalkeen. Ennen palvelutapahtumaa asiakas ottaa usein itsendisesti selvaa
tuotteesta tai palvelusta, vertailee muita tuotteita ja etsii tukea l0ytdékseen
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itselleen sopivan tuotteen tai palvelun. Kauppaan tullessaan ostoslista saat-
taa olla jo valmiiksi mietittynd. Asiakas tarvitsee tassé vaiheessa selkead,
helppoa ja nopeaa palvelua. Téllaisia ovat esimerkiksi ennakoitava esille-
laitto, asiakaskierto ja selked hinnoittelu. Yritys voi vaikuttaa myos teke-
malla selkeat ja toimivat internetsivut, kehittaméalla avustavan asiakaspal-
velun sekd mainostamalla palveluitaan selkedasti. (Bergstrom & Leppanen
2009, 187.) Esimerkiksi, kun asiakas etsii itselleen tuotteita internetista, tu-
lisi kotisivulla olla selkeasti ja ymmarrettavasti esilla kuvat ja tuotetiedot,
jotta asiakas voi vaivattomasti vertailla eri tuotteita keskenadn. Verkkosi-
vuilla voi myds ponnahtaa esiin chat-ikkuna, josta asiakas tarjotaan neuvoa

ja jossa kuluttaja voi kysya neuvoa asiakaspalvelijalta.

Asiakaskokemus yrityksen strategisena kilpailuetuna on laaja kokonaisuus.
Kaérjistetysti voidaan ajatella, ettd asiakkaan odotukset vaikuttavat koke-
mukseen enemman, kuin itse palvelukonseptin toteutustapa. Asiakas nimit-
tain pitdd kokemusta hyvanda, mikali se vastaa hanen ennakko-odotuksiaan.
Jos odotukset ovat epérealistisia tai erilaisia toteutustapaan néhden, koke-
mus on negatiivinen. Vastaavasti jos taas odotukset ylittyvat, palvelukon-
septi koetaan erinomaisena. (Gronroos 2000, 105-106; Kinnunen 2003,17;

Uitto 2011,27.)

Vaikka tulevaisuutta ei voidakaan ennustaa, pitéisi yrityksen johdolla olla
nékemys tulevaisuudesta ja valinnoista, joita tulee tehda ettd valittu strate-
gia toteutuu asiakaskuntaa miellyttavalla tavalla. (Loytand, J. & Kor-
kiakoski K. 2014,13.) Tdma koskee myos itsepalvelukonseptia. Asiakkai-
den tarpeiden tunnistaminen ei kuitenkaan ole helppoa, silla asiakkaat eivét
ole tarpeistaan ja odotuksistaan aina itsekaan tietoisia. Erityisesti kun ky-
seessd on uusi tekniikka, asiakas ei kykene useinkaan hahmottamaan palve-
lun tarjoamia mahdollisuuksia tai sen vaatimia osaamistavoitteita, saati

omia tarpeitaan sen suhteen. (Kinnunen 2003, 41- 44, 52, 59, 96.)

Loudon méarittelee kuluttajakéyttaytymisen seuraavasti: ”Arvioidessaan,
hankkiessaan, kdyttdessaan tai havittdesséan tuotetta tai palvelua, kulutta-
jalla tapahtuu tietoinen ostokseen liittyva paatdsprosessi yhdessa fyysisen
toiminnan kanssa.” (Loudon 1993, 5.) Vaikka kuluttaja valitsisi perinteisen
palvelun, tdmé ei kuitenkaan sulje pois vaihtoehtoa, etteikd asiakas voisi
pitad itsepalvelua toimivana ja hyddyllisend. (Myra 2015; Wang, ym. 2010,

66-67.)

Kaiken palvelukonseptin suhteen tehdyn muutoksen ja kehittamisen tavoit-
teena tulisi olla organisaation ja sen liiketoiminnan kehittdminen tuottavam-
paan suuntaan ja samalla tulisi kyeté parantaa kuluttajia kohtaan osoitettua
asiakasymmarrysta sekd varmistaa henkiloston sitoutumisen ja motivaation
sdilyminen hyvalla tasolla. Myd6s tyontekijéiden osaaminen muuttuneissa
toimintatavoissa tulee varmistaa. Tama kaikki ei tapahdu itsekseen eiké to-

dellakaan vain uudistamalla tietotekniset jarjestelmat.

Talla hetkelld Suomen palveluyhteiskunta eldd murroskautta. Ei ole vield
selva, haluavatko kuluttajat palveluiden kehittyvan enemman itsepalvelun
suuntaan vai painvastoin. Ihmisten asenteisiin vaikuttaa mm. se, saavatko

he jonkin konkreettisen hyddyn itsepalvelusta. (Tuorila 2006, 9.)
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Asiakkaat, jotka ovat tyytymattémid vaihtavat kaikkein todennékéisimmin
palveluntarjoajaa. Toisaalta myos tyytyvaiset asiakkaat voivat harkita pal-
veluntarjoajan vaihtoa, jos kannustin on tarpeeksi suuri. Esimerkiksi asia-
kas, joka on tyytyvéinen nykyisiin palveluihin, mutta jolla ei ole erityisté
sidettd palveluntarjoajaan, voi vaihtaa yritysta jos vaihtaminen on tehty hel-
poksi tai houkuttelevaksi. (Heikkinen ja Humaljoki 2015.) Palvelu on ai-
neetonta toimintaa jonka valityksella tuote tai etu siirtyy toiselta taholta toi-
selle (Heikkild ja Jarvio 2014, 10; Kotler & Armstrong 2012, 260-261).
Asiakkaalle tarkeintd on palvelun taikka tuotteen tuottama hyoty. Nain syn-
tyy asiakkaan kokema arvo, johon olennaisesti vaikuttaa myoskin asiakkaan
saama palvelu. Hyvéé palvelua saaneista asiakkaista syntyy helpommin asi-

akkuuksia. (Uitto 2011,27-28.)

Vaikka itse tuote olisi hyv4, niin sen ostotilanteessa asiakkaan saama heikko
tai puutteellinen palvelu saattaa vaikuttaa negatiivisesti ostokokemukseen
ja sitd kautta asiakkaan saamaan arvoon. (Grénroos 2009, 25.) Asiakkaan
saama palvelu muodostaa olennaisen térkean tekijan ostokokemuksessa.
Samalla voidaan puhua palvelun laadusta. Palvelun laadulla tarkoitetaan
sit4, miten hyvin asiakkaan saama tai kokema laatu palvelusta on vastannut
hénen ennakko- odotuksiaan. Asiakkaan kokema palvelun laatu vaikuttaa
suoraan kuluttajakayttaytymiseen. T&man vuoksi organisaatiossa on tarkedé
tunnistaa ne seikat, jotka lisadvat asiakkuuksien liikkumista seké tekijat,
jotka vahentédvat vaihtuvuutta. (Mantyneva 2001, 23.) Palvelun ja tuotteiden
laadun varmistamisen lisaksi vaihtuvuutta voidaan vahentaa myas erilaisten
kanta-asiakasohjelmien avulla. Rubanovitsch & Aalto (2007,75) ovat sita
mieltd, ettd asiakkaat ovat valmiita maksamaan jopa 15 % - 20 % enemman

jos pystyvat keskittdmaan asiansa.

Itsepalvelukéytdnndissd on eroja alasta riippuen, joten asiakkaat eivat
yleensé rinnasta eri paikoissa saatavaa itsepalvelua. Lentoasemalla oleva it-
sepalvelu poikkeaa esimerkiksi kaupoissa olevasta. (Myré 2015; Wang, ym.
2010, 66-67.) Hyodyistd puhuttaessa kasitellddn usein materiaalisia tai
muuten nakyvid hy6tyjd, mutta esimerkiksi se, etta itsepalvelu on yrityk-
seltd ikaan kuin luottamuksen osoitus asiakkaan taitoja kohtaan, unohdetaan
helposti kokonaan. (Tuorila 2006, 15.) Taitava asiakaspalvelija voi luoda
asiakkaalle palvelutilanteesta elamyksen, mutta itsepalvelu voi myés luoda
asiakkaalle omalla osaamisella ja tekemiselld elamyksen. (Tuorila 2006, 23-

24.)

Teknologian kehittdmisessa tulisikin tavoitella seké asiakastyytyvaisyytta,
ettd organisaation liiketoimintaan ja sen tuottavuuteen tavoiteltavia hyotyja.
Ja tdssé jarjestyksessa. Jotta tdma voisi toteutua, tarvitaan asiakasymmér-
rystd, joustavuutta (henkilosto ja asiakkaat), kykyé tilannekohtaiseen toi-
mintatapaan (johtaminen ja asiakaspalvelu), etté ns. hiljaisten signaalien, eli
maailmalta ja kuluttajilta tulevien palautteiden ja toiveiden huomioimista.
Hiljaiset signaalit (silent signals, weak signals tai seeds of change) ovat
merkkej& uusista nousevista asioista, tapahtumista jne., joista voi tulevai-
suudessa tulla merkittavia trendejd. Hiljainen tieto (tacit knowledge) taas
viittaa dokumentoimattomaan, henkil6kohtaiseen tietoon. Téllaista tietoa
saattaa olla saatavilla esimerkiksi verkostoitumisen kautta taikka Kilpailija-
analyysien avulla, (Kesti, M. 2010.) taikka asiakas- ja trenditutkimusten

pohjalta.
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Heikkoja signaaleja havainnoimalla ja kerddmalla organisaatioiden muutos-
johtamisessa tulisi kyet& ennakoimaan mahdollisia tulevaisuuden muutok-
sia: tarkoitus on kyseenalaistaa nykyisié toimintatapoja ja luoda tilaa uusille
ideoille. N&iden pohjalta tulisi onnistua tekem&an oikeanlaisia reaktiivisia
ja ennakoivia strategisia ratkaisuja.

3.3 Kuluttajakayttaytyminen ja asiakkuudet

Heikkilan ja Jarvion (2015) mukaan kuluttajakéyttaytyminen on mahdol-
lista jaotella monella eri tavalla ja sen maarittely myos muuttuu palvelukult-
tuurin kehittyessd. Nykypaivan kuluttaja on valveutuneempi teknologian
kayttaja kuin edeltgjansa (Pratibha, Michelle & Eun-Ju. 2003, 60), mutta
samalla han toimii yh& tunteidensa ohjaamana (Parvinen 2013; Sciffman
ym. 2012, 65.)

Asiakkuudet ovat yrityksen tarkein resurssi eiké periaatteessa mik&an yritys
voi toimia ilman asiakkuuksia (Méntyneva 2001, 126). Asiakas-sana tar-
koittaa henkil6g, yritystd tai muuta organisaatiota, joka asioi yrityksen
kanssa ja ndin ollen luo asiakassuhteen. Asiakkuus tarkoittaa asiakkaan ja
yrityksen vélista prosessia. Asiakkuus toteutuu myos itsepalvelukonsep-
tissa.

Kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat hanen kokemuksensa, odotuksensa
ja palvelusta oletettu arvon saanti itselle. Kuluttajan saaman arvon voidaan
katsoa syntyvén tuotteen, palvelujen, henkildstén ja mielikuvien tai ajan ja
vaivan arvon summasta. Silti arvon kasitteen ollessa seka sidonnainen tilan-
teeseen etta késitteellinen ja yksilollinen, sen yleispateva méaarittely on aa-
rimmaisen hankalaa. (Heikkild ja Jarvio 2015; Kuusela & Rintaméki 2004,
19.)

Juhani Kauhanen Aalto-Y liopistosta on sitd mieltd, ettd menestyakseen or-
ganisaatioiden tulee kyetd muuttumaan, uusitumaan ettd myods tuntemaan
aidosti asiakaskuntansa. Hanen mukaansa pari vuotta sitten lanseerattu
termi “asiakasymmairrys” kertoo paljon enemmaén, kuin termit ’asiakastyy-
tyvidisyys” tai “asiakasldahtdisyys”. (Kauhanen 2016.) Tilld hén tarkoittaa
asiakkaiden tarpeiden ja asiakkaiden toiveiden huomioonottamista organi-
saation strategisissa paatoksissd. Samalla toimintasuunnitelmissa ja paatok-
sissa tulisi ottaa huomioon kilpailutilanteen mukanaan tuomat muutostar-
peet. Hanen mielestadn monet menestyvatkin organisaatiot tuhoutuvat sen
vuoksi, etteivat ne tee tarvittavia muutoksia tai eivat saa vietyd muutoksia
onnistuneesti lapi. Keskeistd on tuottavuuden kehittdminen ja palveluka-
navien monimuotoisuuden ymmaértdminen.

Loytand & Korkiakoski (2014, 25- 29) madrittelevat asiakaskeskeisyyden
tasot yrityksen palvelutoiminnan kautta siten, ett4 alimmalla tasolla yritys
keskittyy asiakkaisiin, tuntee heidéan tarpeensa ja keskittyy tavoittelemaan
lisamyynti&. Seuraavalla tasolla focus on palvelutoiminnan kehittdmisessa:
yritys kerda aktiivisesti asiakaspalautteita ja pyrkii kehittdméan toimin-
taansa niiden pohjalta. Tallaiset yritykset usein kuvaavat itsedén asiakaslah-
toiseksi. Kolmannella tasolla yritys sitoutuu asiakkaisiin ja pyrkii luomaan
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pitkid asiakkuuksia ja kanta-asiakkuuksia. Tasta esimerkkind eri ryhmitty-
mien bonuskortti- ja kanta-asiakasjarjestelmat. Tavoite on tuntea asiakkai-
den odotukset ja kyeté ylittamaan ne. Ylimmalla tasolla yritys pyrkii ym-
méartamaan mita asiakas tavoittelee ja pyrkii luomaan toiminnallaan asiak-
kaalle arvoa, jo ennen kuin asiakas itse sitd ymmartaa.

Asiakaskeskeisyyden tasot:

ritys kuuntelee, mitd asiakkaat odottavat ja tavoittelevat.
Yritys pyrkii tucttamaan asiakkaalle lisaarvoa tolminnallaan.
Palve|ujatarjotaan jo ennen kuin asiakkaat niitd pyytavat.

Writys pyrkil kehittamadn aslakassuhteitaan, panostaa
asiakassuhteeseen myds tunnetasolla, Yritys pyrkii ylittdmaan
asiakkaidensa odotukset.

Yritys keraa asiakaspalautetta ja pyrkii kehittamaan
toimintaansa palautteen mukaan. Toiminnassa pyritadn
minimeimaan huenon asiskaspalautteen midras ja nostamaan
asiakastyytyviisyytta,
Yritys tuntee asiakaskuntansa ja sen segmentit.
Yritykselld on tiedossa mitd asiakkaat ostavatja
taimintaa pyritddn kehittamaan lisdmyynninavulla.

Kuvio 1. Asiakaskeskeisyyden tasot. Loytana, J. ja Korkiakoski, J. 2014, 26. (Lahde Cus-
tomer Think Corp, 2012)

Gronroosin (2009, 104-106) mukaan palvelun laatu koetaan yleenséd hy-
vaksi silloin, kun se vastaa asiakkaan odotuksia. Erittain hyvéksi se koetaan
silloin, kun odotukset kyetdan ylittamaan. Loytdnan & Korkeakosken mu-
kaan (2014, 27) suurin osa suomalaisista yrityksista sijoittuu palvelun laa-
dussa sijalle kaksi. (kts kuvio 1.) Talléin on kyseessa reagoiva palvelun tar-
peeseen vastaaminen. Palvelun laadusta puhuttaessa puhutaan odotetusta ja
koetusta laadusta, jotka muodostavat koetun kokonaislaadun, kuluttajako-
kemuksen. Toisaalta kuluttajien odotukset ja arvostama asiakaspalvelutapa
voivat vaihdella. Eri ihmiset pitavét erilaisista asiakaspalvelutavoista.

Mitd enemman siirrytdan teknologian maailmaan ja itsepalvelukonseptiin,
sitd enemman tarvitaan uudenlaista ja innovatiivista ajattelua. Palveluiden
tuottamiseen liittyva innovatiivisuus onkin todellinen haaste organisaati-
oille, sill& Siivosen ja Martikaisen (2004,16) mukaan kilpailussa voivat me-
nestya jatkossa vain tuottavat ja innovatiiviset toimijat. Saman teoksen mu-
kaan kuitenkin alle 50 % suomalaisista palveluyrityksisté voitiin luokitella
innovatiivisiksi. Innovatiivisuuden ohessa tulee ottaa huomioon asiakkai-
den erilaisuus ja palvelumuotoilun keinoin tarjota kohdennettua palvelua.
(Kinnunen 2003, 30: Tuorila 2006, 10.)

Parvisen (2013, 169-170) mukaan on tarkead luoda ostoprosessi, jossa ku-
luttaja voi nauttia koko prosessista vain sen yhden osan, ostamisen ja mak-
samisen sijasta. Kaikille henkilokohtainen palvelu ole valttdmatta tarkein
asia, vaan joskus se voi olla palvelun tai tuotteen edullinen hinta. Toisille
kuluttajille taas nimenomaan asiantunteva ja osaava henkilokohtainen asia-
kaspalvelija on ostopaikan valinnan oleellinen kriteeri. Liséksi yrityksell&
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ja sen asiakkailla saattaa olla eri ndkemys asiakaspalvelun laadusta (Innil&
2014; Reinbooth 2008. 96-97.)

3.4 Henkil6ston rooli itsepalvelukonseptissa

Palveluun liittyvissa tutkimuksissa korostetaan usein tyontekijoiden tarkeaa
roolia. Sama péatee myos silloin, kun kyse on itsepalvelukonseptista. Tyon-
tekijoiden palvelualttius ja asiakkaan auttaminen silloin, kun jokin ei toimi
ja hyvé vuorovaikutus asiakkaan kanssa saattaa parantaa huomattavasti asi-
akkaan kokemusta (Reinders ym. 2008. 110). Itsepalvelussakin sovelletaan
palvelun laatumallia, jossa puhutaan asiakkaan odotuksista ja naiden odo-
tusten toteutumisesta. Ndiden odotusten tulisi siis vastata palveluiden toteu-
tusten kaytantod, jotta kuluttajat kokisivat saaneensa hyvéa palvelua. (Gron-
roos 2009, 104-106.) Esimiestyéhon kehittyva teknologia ja teknisten so-
vellusten lisdéntymisessé tuovat haasteita mm. siten, ettd esimiehen pitaa
jatkuvasti omaksua ja oppia uutta erittdin nopeassa aikataulussa ja samalla
perehdyttdd uudet toimintatavat ja menetelmat tyontekijoille. (M. Maalehto,
haastattelu 2.10.2016.)

Perinteista asiakaspalvelu- ja myyntityota voidaan tarkastella myods sen
pohjalta, mikd on myyjan paaasiallinen tehtdva. Myyjat hankkivat asiak-
kaita ja tekevét kauppoja uusien seké nykyisten asiakkaiden kanssa. Nahta-
vaksi jaa, mik& on myyjien ammattikunnan rooli jatkossa. Koulutetaanko-
han tulevaisuudessa endd esimerkiksi myynti-merkonomeja ollenkaan?
Kasvavassa verkkokaupassa tapahtuvassa osto- ja myyntiprosessissa tilaus-
ten vastaanottajat tekevat kauppaa nykyisten asiakkaiden kanssa ja palvele-
vat asiakkaita eri tavoin. Itse tilausten vastaanottaja voi toimia esimerkiksi
puhelinpalvelussa tai vaikka myymaléan kassalla, jolloin myyntityd on eri-
lista kuin varsinaisessa myyntityossa. Tuotteen toimittaja voi olla jokin muu
osapuoli, vaikka asentaja tai postinkantaja. Yritysten valisessa myynnissé
voi toimia varsinaisten myyjien lisdksi myos erilaisia myynninedistéjié.
Tallaisia myynninedistdjia on kaytetty paljon esimerkiksi laékealalla, jossa
la&ke-esittelijat esittelevat tuotteitaan laékareille, mutta eivét itse ota tilauk-
sia vastaan. (Jobber & Lancaster 2003, 6.)

Massa-asiakaspaikoissa henkildkohtaisen palvelun saaminen jaa usein vé-
haiseksi. IImié johtunee siit4, ettd asiakkaiden ma&rd ja vaihtuvuus on
naissa paikoissa niin suuri, etta tyontekijoiden on hankala ehtia palvelemaan
kaikkia. Massa-asiakaspalvelu-termilla viitataan paikkoihin, joissa liikkuu
paljon ihmisid, kuten kauppakeskuksiin, liikennevélineisiin ja kahviloihin.
Talloin voidaan puhua palvelu - mixistd, jossa asiakas ottaa kontaktia tyon-
tekijadn maksutilanteessa tai niissé tilanteissa, kun hanelld on jokin on-
gelma. Tallaisia liikkeitd kauppakeskus Goodmanissa on useita.

Voidaan olettaa, ettd palvelun laatu koetaan itsepalvelussa hyvaksi silloin,
kun kuluttaja ei tietoisesti odota henkilokohtaista palvelua, itsepalvelu toi-
mii ongelmitta ja asiakas kokee toiminnan nopeaksi seka helpoksi. Toi-
saalta, jos ongelmia ilmenee, on tarkeaa, ettd tamé ongelmatilanne korjataan
tai kuluttajan palautteeseen reagoidaan valittomasti. Téall6in asiakkaalla pi-
téisi olla tarvittaessa mahdollisuus henkilokohtaiseen kontaktiin asiakaspal-
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velijan tai — neuvojan kanssa. Liséksi asiakkaan kokemusta voitaisiin pa-
rantaa pienill& eleilld, joiden avulla palvelun henkil6kohtaisuus korostuisi.
Asiakkaiden huomioon ottamisella heidan saamansa palvelukokemus ko-
hentuisi. Tyontekijoiden aloitteellisuus, katsekontakti asiakkaaseen ja hy-
myily ovat peruseleitg, joilla on hyva huomioida asiakkaan lasnéolo. (Rein-
booth 2008, 42-43.)

Pitk&aikaisten asiakkaiden siirtyminen itsepalveluun voi olla hankalampaa
kuin uusien. Asiakkaat ovat saattaneet k&yttdd vuosia entisia palvelumal-
leja, kun taas uudet asiakkaat voidaan suoraan ohjata itsepalveluihin, silla
heilla ei ole kokemusta vanhan konseptin mukaisesta palvelusta. Jotta uusi
palvelu saataisiin mahdollisimman jouhevasti kdyttoon, on syyta varmistaa,
ettd tyontekijat ovat perilld uuden palvelun ominaisuuksista. Tallgin he
osaavat opastaa asiakasta ja samalla voidaan vaikuttaa asiakkaiden sitoutu-
miseen. (Reinbooth 2008, 17.) N&in ei kdynyt nyt S-ryhmén mobiilikuitin
kohdalla, sill& osa henkilokunnasta ei itsekddn tiennyt, kuinka se otetaan
kayttoon. Olisi hyvé, ettd tyontekijat auttaisivat asiakkaita itsepalveluun
kayttoon liittyvissa asioissa enemman kuin yrityksen palveluun liittyva
asiakaslupaus kertoo, ainakin itsepalvelun kayttoonoton alkuvaiheessa.
Néin asiakkaille muodostuisi positiivisempi kuva uudesta palvelusta.

3.5 Palveluympéristd

Palveluymparisto tarkoittaa yleensa fyysista paikkaa, jossa palvelutilanne
tapahtuu ja jossa asiakas on, mutta se voi myos tarkoittaa esimerkiksi yri-
tyksen internetsivuja, joilla asiakas keskustelee asiakaspalvelijan kanssa
chatissa.

Palveluymparisto ei tarkoita ainoastaan ympariston ulkonékoa vaan myos
toimivuutta, esimerkiksi opasteita kaupassa, verkkokaupan toimivuutta tai
vaikkapa puhelinasiakaspalvelun yksinkertaista valikkorakennetta. Kaup-
pakeskus Goodmanissa tatd on mietitty seka teknologisen toiminnan, tehok-
kuuden ettd kuluttajan ndkdkulmasta. Kauppakeskusjohtaja Jauron mukaan
valitut tekniset ratkaisut on mietitty mahdollisimman toimivan palveluym-
pariston nakokulmasta. Seké kauppakeskuksen ulkona ettéd sisalla olevat
opastetaulut ovat sdhkdisia ja toimivat responsiivisesti kauppakeskuksen
kotisivujen kanssa. Lahtokohtana oli mahdollisimman vaivaton ja sujuva
toimivuus mm &lypuhelimilla sivuja kéyttéaville. Lisaksi yritysten péivitta-
maét tarjoukset paivittyvat automaattisesti mainostauluille ja verkkosivuille.
Palvelulupauksen mukainen lupaus ”helppo tulla- hyva olla” tarkoittaa pal-
veluympériston tarkastelua kokonaisvaltaisesti: valaistusta, turvallisuutta,
siisteyttd, palvelutarjontaa ja teknisida toimintoja. (E. Jauro, haastattelu
20.9.2016)

Palveluymparistoon kuuluu edellisen lisdksi myos esimerkiksi tuotteiden
esille asettelu, henkiléston tydasut, valaistus, puhelinpalvelun jonotusmu-
siikki ja nettisivujen nopeus. Tamén liséksi palveluymparistoon kuuluvat
teknisten laitteiden kayttoopasteet, laitteiden toimivuus ja asiakkaan ko-
kema palvelun tekninen laatu. (Gronroos 2000, 103; Kinnunen 2003, 85.)
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Viihtyisa palveluympéristd voi olla esimerkiksi tyylikkaasti sisustettu ra-
vintola tai toimisto tai kaupallisesti houkutteleva myymaléatila. Houkuttele-
vasti asetellut tuotteet ja kiinnostavasti sisustettu liike houkuttaa hyvin asi-
akkaita. My0s ensi kertaa verkkokaupassa vieraileva asiakas arvostaa si-
vuja, joilla on helppoa liikkua ja asioida. (Bergstrom & Leppanen 2009, 184

- 186.)

Koska asiakkaita on monenlaisia, voi joskus olla tarpeellista jopa luoda eri
asiakassegmenteille heille sopivat palveluympéristonsé. (Loytand & Kor-
kiakoski 2014, 428.) Palvelun ominaisuudet tulisi réataloida siten, ettd it-
sepalvelu olisi asiakkaalle mahdollisimman vaivatonta. Vakisinkin itsepal-
velut ovat kuitenkin suurille massoille tehtyja toimintoja, joiden kéaytté on

samanlaista, oli asiakas teknisilta taidoiltaan hyva tai huono.

Kauppakeskus Goodmanissa halutaan toimia asiakasta kuunnellen. Innova-
tiivisuus ja rohkeus kokeilla uusia asioita on aito mahdollisuus palvella pa-
remmin, myo6s palveluymparistdd koskevilla ratkaisuilla. Jo avaamisesta
saakka kauppakeskukseen valittiin sahkoiset skreenit perinteisten valotau-
lujen sijaan. Tieto siirtyy suoraan kauppakeskuksen kuudelle info-poydalle
saman tien kun joku kauppakeskuksen liikkeista julkaisee uuden tarjouksen.
Sama tieto siirtyy kauppakeskuksen kotisivuille ja ulkona oleville s&hkoi-
sille mainostauluille. Screenien nédkyvyys on ostettua mainontaa liikkeiden

osalta.

Riippumatta valitusta palvelukonseptista, asiakkaalle tulisi aina jdada miel-
Iyttavéd olo asioituaan yrityksen kanssa ja vield parempi, jos asiakkaalle
muodostuu palvelusta myonteinen eldmys. (Press & Cooper, 2003,32.)
Erittdin tarkeda palveluympériston toimivuus ja viihtyvyys on ensikertaa
yrityksen kanssa asioiville asiakkaille. Tallaisen mielikuvan kauppakeskus
Goodman haluaa luoda asiakkailleen: Palveluympériston ratkaisuilla halu-

taan lunastaa asiakaslupaus: ”Helppo tulla- hyva olla.”
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4 ASENTEET JA PALVELUIDEN MUUTOS

Koneen henkildstojohtaja Kerttu Tuomas korostaa Talouselamé&-lehdessé,
ettd kun kyse on tietojarjestelman sijaan kokonaisen toimintatavan muutok-
sesta, ihmisille on annettava aikaa totutella ajatukseen ja perusteltava muu-
toksen syyt. Yhteison on osattava késitella myds pelkoja, joita tilanteeseen
liittyy.” (Tuomas, Talouselama 2015.)

Asioimisen helppous ja nopeus on yksi itsepalvelun tavoitteista sekd vah-
vuuksista. Jossakin tilanteissa henkilokohtaisen palvelun puute saatetaan
kokea ongelmallisena. Itsepalvelun tulo on synnyttanyt vastatrendin, joka
nostaa henkilokohtaisen palvelun luksukseksi itsepalvelun rinnalle. Henki-
Iokohtaisesta palvelusta voidaan pyytaa jopa korkeampaa hintaa sitd mukaa,
kun siité tulee harvinaisempaa. (Harwey ym.1997; Okkonen 2013.)

Jos asiakas kohtaa ongelmia itsepalvelua kéayttaessaan, tulee tdma mahdol-
lisesti vaikuttamaan negatiivisesti hdnen asenteeseensa jatkossa itsepalve-
lua kohtaan. Tallaisen tilanteen synty voi aiheuttaa sen, ettd asiakas tulee
my6hemmin suhtautumaan negatiivisesti paitsi itsepalvelun kayttoon, myos
yrityksiin joissa on k&ytossd padsaantoisesti itsepalvelukonsepti. Etenkin
ongelmien toistuessa halukkuus kéyttaa itsepalvelua laskee. YKksi epaonnis-
tunut kayttokokemus ei valttamatta tarkoita sité, etteikod asiakas endad kos-
kaan suostuisi kayttaméaan itsepalvelua. Epaonnistunut kokemus voidaan
k&antéa positiiviseksi, jos saatavilla on apua ja asia saadaan korjattua.

Kauhasen mukaan “’yksi kuluttaja haluaa toista, toinen toista ja kolmas niita
molempia.” (Kauhanen 2016). Osa kuluttajista haluaa perinteista palvelua
ja osa arvostaa tietoteknisia ratkaisuja tai kuluttajalle suotavaa autonomiaa
ostoprosessissa. Hanen mukaansa kuluttajien valinnoissa ja arvostuksissa
on kuitenkin enemmin kysymys life-style” — tekijoistd ja psykografisista
tekijosté kuin iké- tai sukupuolikysymyksistd, eli demograafisista tekijoista.
Demografiset tekijat voivat siséltad esimerkiksi idn, sukupuolen, koulutus-
tason, siviilisdadyn, lasten maéaran jne. Psykografinen segmentointi taas tar-
koittaa esimerkiksi kiinnostuksen kohteiden, mielipiteiden ja kulttuurisen
identiteetin mukaan harjoitettua segmentointia.

4.1 Asenteiden taustalla olevat tunteet

Asiakaskokemus ja asiakkaan kokema arvo koostuu erilaisista osista (Innila
2014, Parvinen 2013). Innilan teoksessa (2014, 8) Frowin ja Paynen (2008)
méaérittelema asiakaskokemus voidaan tdmén perusteella kytannodssé jakaa
loogisiin ja havaittaviin asioihin, kuten asioinnin helppous ja monipuoli-
huomioiminen sek& kohtelu. My6s mielihyvén kokeminen mainitaan vai-
kuttavana tekijanad. (Myra 2015; Heikkil& ja Jarvio 2014; Parvinen 2013;
Prathibha ym. 2012.) Mielihyvé4 voi tuottaa vaikkapa teknisen palvelun su-
juvan kayton synnyttdma tunne omasta pystyvyydesta, edistyksellisyydesta
ja osaavuudesta.
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Tunteet vaikuttavat ihmisen toimintaan, joko tietoisesti tai tiedostamatta.
Olennaista on, etta kaksi asiakasta saattaa samassa tilanteessa kokea eri va-
linnat jarkevimmiksi, ja kumpikin ajattelee toimineensa jarkevésti. Toi-
saalta kaksi kuluttajaa voi valita eri tuotteet tai palvelut samalla perusteella.
Timo Rope (2009, 22) kuvaa tatd ilmi6ta ihmisen perustuslaiksi, jonka mu-
kaan ihmist4 ohjaa hdnen oma pyrkimyksensa hallita paatoksentekoaan.
Tassé ei ole kyseessa absoluuttinen jarki, aly, vaan ihmisen asenne- ja ar-
voperustan kautta jarkevéksi katsottavissa oleva valinta. Jokainen on
omasta mielestaan jarkeva omissa ostoratkaisuissaan: ihmiset vaan arvosta-

vat eri asioita. (Heikkinen ja Humaljoki, 2015.)

Hedonismin tutkiminen kuluttajandkokulmasta sai alkunsa kun kuluttajaa ei
néhty enéa tietokonemaisena paétoksen tekijand vaan henkiloné, joka ajat-
telee, kokee ja tuntee erilaisia tunteita kulutustilanteissa. (Heikkila ja Jarvio
2014 Holbrook 2000, 178.) Tdéman nédkdkulman mukaan kuluttaja ei koe
mielihyvaa vain saadessaan tuotteen itselleen, vaan koko ostoprosessista.
Kaikki prosessin osat aina tuotteen etsinnasta ja ostotapahtuman valilla voi-
vat tuottaa hedonistisia hyotyja. (Chandon, Wansink ja Laurent 2000, 67.)
Nykypéivéna ei pelkka fyysisten tarpeiden tyydyttdminen riitd, vaan myy-
jien on osattava tyydyttdd myos tunneperdaiset ja symboliset arvot. (Parvinen

2013, 172-174; Uitto 2011,30 - 31.)

Utilitarismi tarkoittaa sadstettya rahaa ja vaivaa, jolloin korostuu minimoitu
vaiva ja ostamisen helppous (Heikkild ja Jarvio 2014.) Talloin asioinnista
syntyva ilo ja mielihyva muodostuvat tehokkuudesta, nopeudesta ja help-
poudesta. (Kuuselan ja Rintamaen teoksessa 2004, 29-30 Chandon, Wan-
sink & Laurent 2000; Batra & Ahtola 1991.) Hedonismi puolestaan sisaltaa
tuotteen tutkimista ja ostoprosessista nauttimista (Rintamaki ym. 2006, 12).
Hedonisti kokee tarkeaksi koetun kokemuksellisuuden, elamyksellisyyden,

nautinnon sekd mielihyvan tunteet.

Itsepalvelukonseptien laajeneminen ja teknologian kayton kasvu jakaa mie-
lipiteitd ja herattda tunteita. Ostotapahtumaan jo sinansa liittyy aina tunteita
ja tarpeita. Mukana voi olla monenlaisia tunteita, kuten iloa, pelkoa tai rak-
kautta. Tarpeina voi olla konkreettinen tarve tuotteelle, mutta myos tarve
saada hyvéksyntad, huomiota, statusta jne. Sen sijaan ettd ostotapahtumia
mietittéisiin vain jarjelld, tehdddn monet ostotapahtumista spontaanisti tun-
teiden ohjaamina osin tiedostamattomasti. Kun ostoksia tehdaan tunteiden
ohjaamina, ei kuluttaja tutki tapahtumaa etukéteen etsien parasta, vaan pi-
kemminkin tyydyttavintd lopputulosta. (Heikkild ja Jarvio 2014; Sciffman
ym. 2012, 66.) Joissakin ihmisen kayttaytymista tutkivissa psykologisissa
tutkimuksissa on vaitetty, ettd lopulta kaikki ostopéaatokset tehd&én tunteen
perusteella, tietoisesti tai tiedostamattomasti. Nama seikat ovat niitd, jotka
vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Parvisen (2013) mukaan nykypdivan
kuluttajalle hedonismi on térkeé osa ostotapahtumaa. Osaa kuluttajista voi-
daan perinteisessa palvelukonseptissa niin sanotusti kayttd4 hyvaksi anta-
malla heille mahdollisuus saavuttaa maksimoitu hyvanolon tunne. Tastakin
syysta on oletettava, etta kaikki kuluttajat eivat omaksu itsepalveluprosessia
ja haluavat perinteisté palvelua. Lisaksi palvelualoilla kdynnissa jo pitk&éan
ollut muutos vie aikansa, jotta siitd tulee normaalia, eiké sitd koeta palvelun

puutteena. (Myré 2015.)
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Joillekin henkilokohtaisen palvelun saatavuus on tarked osa ostotapahtu-
maa. Kuluttaja pyrkii padseméan itseddn tyydyttdvadn lopputulokseen
(Heikkila ja Jarvio 2014; Sciffman ym. 2012, 67). Mikali asiakkaan koke-
mat tunteet ovat negatiivisia voi ostotapahtuma kariutua, mikali tunteet ovat
positiivisia voi kuluttaja ostaa jotain mité ei ole etukéteen suunnitellut. Tal-

16in puhutaan ns. heréteostoksista.

Yksi itsepalvelukonseptin puutteita taitaa kuitenkin olla kdytannén inhimil-
lisen vuorovaikutuksen ja henkilokohtaisen kohtaamisen puute. Joillekin
asiakkaille henkilokohtaisen palvelun saaminen on edelleen tarke&a, ja se
saattaa vaikuttaa heidén ostopaatoksiinsa seka valintojen tekemiseen. Sa-
moin palvelualalla tydskentelevistd moni ajattelee juuri asiakaspalvelun
olevan se syy, miksi on hakeutunut tdhan tydhon. Etddntyminen asiakkaasta
ja perinteisen vuorovaikutuksen véheneminen tai puuttuminen saattavat
vaikuttaa kielteisesti niin kuluttajan kokemukseen kuin henkil6ston koke-
mukseen. Itsepalvelu tuo kyll& mukanaan monia hyotyja, vaikkei kaikkea
palvelua ei automatiikalla korvamaan, kuten ihmisten valistd vuorovaiku-
tusta. Se, kuinka kriittista vuorovaikutteinen palvelu on liiketoiminnalle, on

yrityksen maaritettava erikseen palvelukonseptia valitessaan.

4.2  Perusteita itsepalvelukonseptille

Monet syyt vaikuttavat siihen miksi itsepalvelua tarjotaan nykyéan vaihto-
ehtona perinteiselle asiakaspalvelulle. Palveluntarjoajat ovat kertoneet
syiksi perinteisen asiakaspalvelun muuttamisen itsepalveluksi muun mu-
assa korkeilla tyokustannuksilla suhteessa siihen, mité asiakkaat haluavat
maksaa palvelusta (Reinbooth 2008, 18). Myds muutokset kuluttajien toi-
minnassa, kuten esimerkiksi Postin jakelumaarien lasku tai sanomalehtien
paperiversioiden tilaamisen vahentyminen pakottavat yritykset tuottamaan
kuluttajille uudentyyppisid, usein itsepalveluun pohjautuvia tai virtuaalisia
paleluita. Itsepalveluun siirtymisen syina ei kuitenkaan aina ole pelkka kus-
tannusten karsiminen. Tietyissa tilanteissa palvelu, jota voi tehda itselleen
omalla ajallaan on my®os suuri hyéty, kuten esimerkiksi pankkien tarjoama

mahdollisuus internetissa tapahtuvaan laskujen maksuun.

Itsepalvelussa on hyotynakokulmia, kenties ajan sdastdminen on yksi suu-
rimmista. Vanha sanonta aika on rahaa” pitda hyvin paikkansa. Itsepalvelu
parhaimmillaan on rentouttavaa, esimerkiksi netti-shoppailijan ei tarvitse
elaa yrityksen aukioloaikojen mukaan, vaan palvelun voi toteuttaa silloin,
kun se on ajankohtaista tai aika muutoin on itselle sopiva. Asiakas paattaa
itse onko itsepalvelu hyodyllinen vai hyodyton, eli vastaako palvelu niita
tarpeita, joita hanelld kulloinkin on. Jotta asiakas kokee tdman kaltaisen pal-
velumallin hyddylliseksi, taytyy palvelun saada asiakkaan arvostus. (Rein-

booth 2008, 18.)

Vaikka perinteisesti sanasta ”palvelu” syntyy mielleyhtya, ettd toinen hen-
kil6 palvelee ja auttaa toista henkil6d, voi itsepalvelu olla myos hyvaa pal-
velua. Itsepalvelu koetaan riittavéksi, mikali asiat hoituvat odotetusti ja su-
juvasti ilman palvelevaa henkildston edustajaa. Asiakkaan kokemus muo-
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dostuu tilannekohtaisesti ja jokaisella yksilollisesti ja on tilanneriippuvai-
nen sekd suhteessa ennakko-odotuksiin, joita asiakkaalla on. (Heikkinen ja
Humaljoki 2015.)

Itsepalvelu on my0s erdissé tapauksissa asiakkaalle tapa oppia uusia asioita.
Jos asiakkaalle annetaan mahdollisuus toteuttaa ostamansa palvelun eri osa-
alueita itsendisesti, h&nen tietdmyksensa tuotetta, yritysta, palvelua tai omaa
ostokayttaytymistdén kohtaan saattaa liséantya huomattavasti.
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5 TARKASTELUKULMIA ITSEPALVELUUN

Vaikka keskeisin itsepalvelun liséantymisen syy lienee on organisaatioiden
tavoittelema kustannustehokkuus ja tuottavuuden kasvu, niin parhaimmil-
laan itsepalvelun hyédyntdminen saattaa jopa kohottaa asiakastyytyvai-
syyttd. Tama kuitenkin edellyttaa sita, ettd kaikki toimii moitteettomasti. Jos
ja kun ndin ei kdy, on uuden asiointitavan vaikutus helposti pdinvastainen.
(Martikainen 2010.) On téarkedd, ettei palvelukonsepti tule kuluttajalle ylla-
tyksend. Tiedottamisessa tulisi myds kdydéa ilmi se, mitka toiminnot kuulu-
vat itsepalvelun piiriin. (Reinbooth 2008, 18.) Itsepalvelua suosivissa kau-
pan alan liikkeissé onkin usein selkedt opasteet, mainoksia tarjouksista, tie-
toa tuotteista seka tarvittaessa mahdollisuus saada myods henkilokohtaista
palvelua. Passiivista kuluttajaa voidaan itsepalvelukonseptissa ohjailla suo-
ralla markkinoinnilla myymalatilassa, antamalla lisatietoa tuotteista, yrityk-
sestd tai itsepalvelusta tai ohjaamalla kayttdmaan itsepalvelukassaa. (Sciff-

man ym. 2012, 65-66.)

5.1 Tuottavuusnakokulma

Taloustieteessa tuottavuudesta puhuttaessa viitataan tuotoksen ja panoksen
suhteeseen. Tuottavuus liittyy liiketoiminnan kannattavuuteen ja tehokkuu-
teen, sekd toimii ndiden mittarina. (Gronroos 2009, 279-283.) Itsepalvelun
kayttoonoton syyna lienee useimmiten tyon tuottavuuden kasvuun pyrkimi-
nen yrityksissa. Yrityksen nakokulmasta palveluhenkiloston tydmaarén pie-
nentyminen ja sen korvaaminen tekniikalla tai automaatiolla on taloudelli-
sesti kannattavaa. Toisin sanoen asiakkaat paatyvat tekeméaan ne ty6t, mita
yleensa tyontekijoiden on odotettu tekevan. Toisaalta tdma usein siirtyy ku-
luttajahintoihin ja asiakas saa tasta myos taloudellista hyotya. (Kesti, M.
2010.) Pankkipalveluissa ndin ei ole kdynyt, vaan samalla kun kuluttaja itse
hoitaa pankkiasiansa, ovat pankkien palvelumaksut samanaikaisesti nous-
seet. Tallaisia ovat esimerkiksi verkkopankkitunnusten ja pankkikorttien

kuukausimaksut.

Kaupan alalla tuottavuudessa on kyse siitd, ettd mahdollisimman pienin
kustannuksin asiakkaat saataisiin ostamaan mahdollisimman paljon (tuot-
teiden maéra ja ostosten summa) ja mahdollisimman usein (kanta-asiak-
kuus). Digitaalisten palveluiden kehittdmisellda - ja oletettavasti kaikilla
muutoshankkeilla - pyritd&dn parempaan tuottavuuteen ja kannattavuuteen
liiketoiminnassa. Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa kuluttajan kokemia tunte-
muksia ja arvioita yhdesté tai useammasta tuotteen tai palvelun kéayttoker-
rasta. (Uitto 2011, 41). Menestymiseen vaikuttavat asiat ovat strategisia, ja
johdon tulee ymmartédd namé seikat paatoksia tehdessdan. Tassa tarvitaan
myos johtamisen psykologiaa. Menestyvan organisaation johto kuuntelee
asiakkaitaan ja heidén tarpeitaan. Muutokset tehdaan suunnitellusti ja inno-
vaatioiden, kokeilujen toteutumista ja asiakastyytyvéisyytta seurataan, mi-

tataan, arvioidaan ja tuetaan. (Kesti, M. 2010, 186-192.)
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Tutkimusten mukaan tyytyvdinen asiakas ostaa helpommin enemmaén kuin
oli ajatellutkaan ostavansa. Asiakaskokemuksen voidaan sanoa koostuvan
asiakaskaynnin helppoudesta ja asiakkaan tarpeiden tayttamisesta. Teknis-
ten jarjestelmien toimivuudella on myos palvelun laatuun vaikuttava omi-
naisuus, silla asiakkaat ovat joko suoraan tai valillisesti niiden kanssa teke-
misissa. Koettu palvelun laatu ja asiakaskokemus vaikuttavat asiakkaan os-
tokayttaytymiseen. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 184-186; Heikkinen ja

Humaljoki 2015.)

Marko Kestin (Kesti, M. 2010, 156) mukaan menestyksen luomiseen on
olemassa konsepti, joka kasittdd organisaatiopsykologiaa, taloustieteitd,
prosessiosaamista sekd tietoteknisia valineitd. Karjistetysti voidaan siis
véittaa, etta varmistamalla omalle asiakaskunnalle sopiva palvelukonsepti,
voidaan saada liikevaihtoa ja myyntid kasvatettua ja sita kautta parannettua
yrityksen liiketulosta. Liikevaihdon kasvu vaikuttaa aina myonteisesti lii-
ketulokseen. Téll6in joko tuottavuus on parempaa ja on mahdollista esimer-
kiksi tehd& uusia investointeja. Asiakaskokemusta voidaan mitata myos ta-
loudellisilla mittareilla. Usein asiakaskokemusta mitataan vain laadullisilla
tutkimuskeinoilla, kaytdnnossé asiakkaille suunnatuilla kyselyilla eika tu-

losmittareilla. (Innila 2014.)

Oracle on jakanut asiakaskokemuksen taloudelliset mittarit kolmeen osa-
alueeseen: asiakashankintaan, asiakkaiden pysyvyyteen ja toiminnalliseen

tehokkuuteen:

Asiakaskokemuksen taloudelliset mittarit

Asiakashankinta Asiakkaiden pysyvyys | | Tehokkuus

* Potentiaalisten * Parempi lojaliteetti * Parempi paddoman
asiakkaiden tuotto

kohtaaminen , . .
* Yrityksen ja/tai

o tuotteen + Tuottavuuden
* Brandipadoman suositteleminen lissaminen
kasvattaminen
, * Osuus asiakkaan « Toiminnan saastot
* Markkinaosuude budjetista

n kasvattaminen

Kuvio 2: Asiakaskokemuksen taloudelliset mittarit. Lahde Oracle. (Loyt&dnad J. & Kor-

kiakoski, K. 2014,62)

Yritys voi tehda asiakaspalvelutilanteesta tallaisen luomalla monikanavai-
sen ja kuluttajaldhtoisen palvelu-mixin sekd kehittdmalla palveluymparis-
ton laatua. (Bergstrom & Leppénen 2009, 188.) Yksi itsepalvelun keskei-
simmista hyddyista on palvelun tehokkuus ja palvelutilanteiden sujuvoitta-
minen. Kustannustehokkuus onkin lienee yleisin syy, miksi organisaatioi-
den toimintatavaksi valikoituu joko kokonaan tai osittain itsepalvelukon-
septi. Kun kuluttaja on tietoinen vaihtoehdoista, han pystyy jarjestimaan
vaihtoehdot hyotyjen ja haittojen perusteella ja lopulta valitsemaan niista

itselleen edullisimman ja parhaiten sopivimman palvelun.
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Palvelu voi parhaimmillaan olla saatavilla yota paivaa, toisin kuin henkil6-
kohtainen palvelu. Nain esimerkiksi toimivat verkkokaupat. Tosin esimer-
kiksi kaupanalalla vapautuneet aukioloajat saattavat lisété henkilékohtaisen
myyntityon saatavuutta myohaising tunteina. Siind tullaan kuitenkin véista-
maéttd taas kustannuskysymyksen &arelle, silla palkan ilta- ja y6liséat nosta-
vat henkil6stokustannuksia ja siten vahentdvat myyntituottoja. Kaytanto
mahdollistaa asiakkaille nopean asioidensa hoitumisen tai ostosten tekemi-
sen. Itsepalvelukonseptin olemassaolo auttaa etenkin ruuhka-aikoina, kun
kassajonot pitenevait ja asiakkaiden mééra on huipussaan. Jonotusajat lyhe-
nevat, mika vaikuttaa myonteisesti asiakkaiden kokemuksiin ja myos tyon-
tekijoiden oloihin. Utilitarismilla viitataan mitattavissa olevien konkreettis-
ten hyotyjen maksimointiin, rahan, ajan ja muiden konkreettisten suureiden
nékokulmasta. Yrityksen nédkokulmasta kéytdnnon hyodyksi koetaan sen
tuoma kustannustehokkuus. Yh& harvempi tyontekija tarvitaan paikan

paalle. (Parvinen 2013, 167; Rintamaki ym. 2006, 12.)

Utilitaristisen opin mukaan kuluttajat toimivat rationaalisesti, eli pyrkivat
ostamaan tuotteen mahdollisimman pienin uhrauksin. Hyddyt voidaan jakaa
niin toiminnallisiin kuin tiedollisiin hy6tyihin, liittyen usein palvelun tai
tuotteen ominaisuuksiin, kéytettavyyteen ja suorituskykyyn. (Kuusela &

Rintamé&ki 2004, 42-43, 89.)

5.2 Palvelukonsepti ja asiakaslupaus

Kuten on jo todettu, asiakas sitoutuu varmimmin yrityksen tarjoamaan pal-
veluun saadessaan siitd jonkin konkreettisen hyddyn tai lisdarvon. Asiak-
kaan kokema hyoty tarkoittaa positiivista seurausta, joka on tapahtunut tuot-
teen tai palvelun kayton jalkeen. Kuluttaja pyrkii aina maksimoimaan oman
hyOtynséd sekd minimoimaan kustannukset, jotka sen hankkimisesta aiheu-
tuvat. Joskin kuluttajien kokemat hyodyt voivat vaihdella tilanteesta riip-

puen. (Kuusela & Rintamaki 2004, 29-30.)

Asiakas voi kokea arvona myos yrityksen ja itsensé valisen siteen. Side syn-
tyy kun asiakas on ostanut tuotteen tai kayttanyt yrityksen palveluja jotka
ovat tuottaneet hadnelle jotakin lisdarvoa hédnen omasta nakékulmastaan.
(Heikkinen ja Humaljoki 2015,7.) Myds kauppakeskus Goodmanin johtaja
Eeva Jauro sanoo asiakkaan kokeman arvon olevan se syy, miksi tullaan
yha kauppakeskukseen. Arvona voi olla mukavuus, helppous, nopeus, ih-
misten nédkeminen, tapahtumat jne. (E. Jauro, haastattelu 20.9.2016) Tal-

laiseksi arvoksi koetaan usein mm. ostoksista kertyvat bonukset.

Yrityksen ja asiakkaan véliseen arvoon vaikuttaa myos muiden kilpailevien
yritysten tarjonta (Kuusela & Rintamaki 2004, 17). Uiton (2011, 26-27)
mukaan Kotler (2001) kertoo, ettd asiakkaan kokema arvo voidaan tulkita
my®0s siitd, miten hyvin tuote tai palvelu tyydyttda asiakkaan tarpeet. Esi-
merkiksi ajan tai rahan s&&stdminen tai se, ettd tuotteesta voi oppia uusia
puolia, ovat hyvié kannustimia asiakkaalle (Reinbooth 2008, 19). Jokainen
asiakas kokee palvelun hyddyt erilaisella, uniikilla tavalla, misté johtuen
niiden keskindinen madrittely ja vertailu on mahdotonta (Myra 2015).
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Vaikka kuluttaja hoitaisikin koko osto- tai palveluprosessinsa itsendisesti ja
tekniikan valityksellg, liiketoiminnan kehittdmisen kannalta yritysten on
mietittdva asiakaskokemusta ja koetun palvelun laatua yha Kriittisemmin.
Tarjonta kasvaa ja kuluttaja ei ole enda sidottu aikaan tai paikkaan, vaan voi
hankkia palveluita ja tuotteita maailmanlaajuisesti ja mihin kellonaikaan ta-
hansa. Tast4 syystd monikanavaisuus ja saumaton asiakaskokemus ovat
muodostuneet keskeiseksi tavoitteeksi. Kyse on asiakkaan polun tunnista-
misesta ja yhtendisen asiakaskokemuksen tarjoamisesta kaikissa mahdolli-
sissa palveluprosessin vaiheissa. Asiakaskokemuksen johtamisessa tarkeéé
on saada strategia toteutumaan niin ettd siita tulee todellista asiakkaille, sill&
loppupeleissa vain asiakaskokemus on tarkeaa.(Loytand, J. & Korkiakoski,

K. 2014,36.)

Onnistuneen itsepalvelun nakdkulmasta asiakas pystyy valitsemaan itsel-
leen sopivan vaihtoehdon. Mikali néin ei tapahdu, ostos saattaa jaada teke-
méttd. Osa kuluttajista pitéé itsendista ostosten tekemistd sopivana vaihto-
ehtona. Osa taas kaipaa edelleen henkilokohtaista palvelua ja on siitd valmis
maksamaankin. Tdma nakyy ostokayttaytymisend esimerkiksi ns. Botique-
liikkeissa ja merkkituotekaupoissa. Ruokakaupassa asioidessa paatokseen
saattavat vaikuttaa esimerkiksi ostosten lukuméarg, sen hetkiset jonotusti-
lanteet sekd asiakkaan valitsema maksutapa. (Heikkila ja Jarvio 2014,

(Myra 2015; Sciffman ym. 2012, 65.)

Asiakaspalvelun merkitys korostuu niilla aloilla, joissa tuotteet ovat hyvin
samankaltaisia. Edelleen perinteinen asiakaspalvelu on tarkeéa Kilpailukeino
monella alalla. (Bergstrom & Leppénen 2009, 180-181; Heikkinen ja Hu-
maljoki 2015, 7-9.) Téasta esimerkkiné vaikkapa teleoperaattorit ja ICT-ala,
jossa jokainen alalla toimiva yritys tarjoaa suunnilleen samoja palveluita
melkein samoilla hinnoilla. Jos palveluiden laadussakaan ei ole merkittavia
eroja, asiakaspalvelun ja asiakaskokemuksen merkitys korostuu. Asiakas-
palvelun laatu ja nopeus toimivat myds houkuttelevana ominaisuutena yri-
tyksen markkinoinnissa. Yritys voi esimerkiksi mainostaa olevansa nopea
vastaamaan asiakkaan yhteydenottoon, tai etta palvelut raataléidaan juuri
kyseisen asiakkaan tarpeisiin sopiviksi. (Heikkinen ja Humaljoki 2015.)

Useilla yrityksilla on paljon erilaisia asiakkaita ja tulee ottaa huomioon, etta
erilaisille asiakkaille voi olla hyvé olla myos erilaiset palvelukonseptit. Eri
asiakassegmenteille voi olla omat kanavat asiakaspalveluun. (Grénroos
2009, 422-423.) Henkildkohtainen asiakaspalvelu tai normaalia palvelua
laadukkaampi ja nopeampi palvelu voi olla myos tuote, jota myydaén lisa-
palveluna. Yritys voi tarjota tarkeille asiakkuuksille avainasiakaspalvelua,
jolloin kyseiselld asiakkaalla on vaikkapa saatavilla help-desk-tukea.

Yrityksella pitéisi olla palvelulupaus, joka méérittelee palvelun laatua ja te-
hokkuutta. Kauppakeskus Goodmanin palvelulupaus on, ett& heille asiak-
kaan on helppoa tulla, ja heilld on mukava olla. Palvelunlupauksen tulee
olla realistinen, eiké asiakkaalle tule luvata parempaa palvelua kuin mita on
mahdollista toteuttaa. Asiakaspalvelukonseptia suunnitellessa voidaan
kayttad hyvaksi kysely- ja haastattelututkimuksia sekd@ havainnoida asiak-

kaiden kéyttaytymisté palvelutilanteissa.
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6 TEKNOLOGIA MAHDOLLISTAJANA

Nykyinen tekniikka mahdollistaa jo monen perinteisen palvelun muuttami-
sen joko kokonaan tai osittain itsepalveluksi ja nain onkin monilla aloilla
tehty. Se, millaisia palveluita toteutetaan itsepalveluna tulevaisuudessa, on
mielenkiintoinen kysymys.

Té&ssa luvussa tarkastellaan muutamaa teknologian mahdollistamaa teknista
itsepalvelua kaupan alalla, kuten verkkokauppaa, mobiilikuitteja, itsepalve-
lukassoja ja pakettiautomaatteja. Tarkastelukulma on puhtaasti teknisesti
palvelun muutosta tarkasteleva.

6.1 Teknologian kehitys lisaa palvelun monimuotoisuutta

Teknologian nopea kehitys on ollut osasyy itsepalvelukdaytannén hyddynta-
miseen, ja se mahdollistaa nopean sek& helpon asioimisen. Tekninen itse-
palvelu sisdltdé kuluttajan itse suorittamia toimintoja jollakin teknisella lait-
teella tai ohjelmalla, joko paikanp&éllé yrityksessa tai verkon kautta eténa.
Tasta esimerkking itsepalvelukassat ja pakettiautomaatit. Naiden kayttd
edellyttaa seka kuluttajalta teknista osaamista etté palveluja tarjoavalta yri-
tykselté tekniikan moitteetonta toimimista.

Digitalisoituminen kiihtyy voimakkaasti ja tekniikka kehittyy koko ajan ja
tarjoaa lisad toiminnallisuutta itsepalveluun, jonka avulla ihmiset saadaan
asioimaan yrityksen teknisissa palveluissa (Tuorila 2006, 10). Yritykset ja
kuluttajat muuttavat toimintaansa. Organisaatioiden johdossa pohditaan,
miten voitaisiin toimia tehokkaammin, miten voidaan saada Kilpailuetua,
miten voidaan sééstaé ja olla innovatiivisia? Naiden vastaukset ohjaavat yha
useammin liiketoimintaa digitalisoimiseen. Téllaisia aivan uusia toiminta-
tapoja ovat mm. S-marketin mobiilikuitti ja Postin "’helposti koodilla’-toi-
minto. Molemmat on lanseerattu kayttoon syksylla 2016.

Digitaalisuus on levidmassa kaikille toimialoille, kun aikaisemmin teknolo-
gisia ratkaisuita tarjosivat vain innovatiiviset edella kulkijat. Esimerkkina
voidaan pitéé pankkien séhkoisen asioinnin palveluita: ensin tulivat rahan-
nosto- ja laskunmaksuautomaatit, tamén jalkeen tuli verkkopankki, jossa
kuluttaja pystyy hoitamaan pankkiasiat kotitietokoneelta. Nyt voi jopa lai-
nahakemuksenkin voi tehda itse verkossa ja saada paatoksen tapaamatta ai-
noatakaan pankin edustajaa. Allekirjoituksen ja tunnistamisenkin voi tehda
verkkopankkitunnuksilla ja suojatussa web-yhteydesséd pankkiin. Ennen
néita palveluita kaikki asiat rahannostosta laskujen maksuun piti hoitaa pan-
kissa.

Lentoliikenteessa itsepalveluautomaatit ovat jo jonkin aikaa olleet olennai-
nen osa ilmailualan paivittaista toimintaa. Tavoitteena Finavialla on kohot-
taa tehokuutta ja laskea kuluja. Toistaiseksi itsepalvelua on hyddynnetty
enimmaékseen lentoasemien lahtdselvitystoiminnoissa. Tulevaisuudessa
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lentoasemien automatisointia todennékdisesti tullaan viemaan vield astetta
pidemmialle, sill& on odotettavissa, ettd kohtapuolin matkustajat suorittavat
koneeseen nousun itse l&htoportilla ilman virkailijan lasndoloa (self-boar-
ding). Samaten turvatarkastuksesta tulisi jatkossa itsendisempaa, viivakoo-
deja hyodyntden. Self-boarding on jo kdytdssa monissa maissa, kuten Suo-
men naapurissa Ruotsissa, Arlandan lentoasemalla. (Myré 2015; Cumulus
Aeronautical 2013; Finavia Vuosikertomus 2013.; Finavia 2014a.)

6.2 Verkkokaupan kasvu

Palvelualan digitalisoitumisesta puhuttaessa ei voida ohittaa verkkokaupan
huimaa kasvua. Verkkokaupan kautta itsepalveluna ostosten tekeminen ja
palvelujen hankkiminen ovat kasvaneet tasaisesti viiden vuoden ajan. Vil-
kas Group julkaisee neljésti vuodessa verkkokauppaindeksin, joka kuvaa
verkkokaupank&ynnin kehitystd Suomessa. Vuonna 2015 verkkokauppain-
deksi kasvoi 34 % kolmannen kvartaalin aikana verrattuna vuoden 2014
vastaavaan ajankohtaan. Vuoden 2015 ensimmadisen 6 kk:n myynnin kasvu
oli jo hyvassa kasvussa eli 20,5 % verrattuna viime vuoden vastaavaan ajan-
kohtaan. Nayttaa silta ettd verkkokauppojen kasvuvauhti Kiihtyy entises-
taan. Edellinen voimakas kasvu verkkokaupan alalla tapahtui 2000-luvun
puolessa valissé ja nyt kymmenen vuotta myohemmin, verkkokauppa on
taas hyvin voimakkaassa kasvussa. Verkkokauppa on edelleen hyvin pienté
Suomessa kansainvalisiin markkinoihin verrattuna. Vilkas Groupin toimi-
tusjohtaja Markku Korkiakoski kertoo, ettd verkkokaupan osuus kaikesta
kaupasta on vasta 8 %, jos lasketaan verkossa tapahtuva myynti. Liséksi
Suomessa on, riippuen tilastoista, 6000 - 7000 toimivaa verkkokauppaa. Jos
yrityksia on 250 000 kpl, niin vasta 2,6 % on kaytossédan verkkokauppa.

(Vilkas 2.10.2015.)

Lama ja taloudellinen taantuma eivét todellakaan ndy verkkokaupassa. (Vil-
kas verkkokauppaindeksi 2015), eivatké kauppakeskustenkaan asiakasmaa-
rat ole laskussa. Tama kertonee kuluttajien ostokayttaytymisen muutoksista
enemmaén kuin yhteiskunnan taloudellisesta taantumasta tai kaupan alan
kasvusta tai laskusta. Kauppakeskusten kokonaismyynti kasvoi 3,9 prosent-
tia vuoden 2016 toisella neljannekselld, kévijamaarat kasvoivat huhti-
kesékuussa 5,3 prosenttia edellisen vuoden vastaavaan ajankohtaan verrat-
tuna. Padkaupunkiseudulla kasvu oli 6,1 prosenttia ja muualla Suomessa 3,7
prosenttia. Kauppakeskusten kokonaismyynti kasvoi vuoden toisella nel-
janneksella 3,9 prosenttia edelliseen vuoteen verrattuna. (Suomen Kauppa-
keskusyhdistys ry, 2016.) Kuten kauppakeskus Goodmanin kauppakeskus-
johtaja Jauro sanoi, kauppakeskusten tulee aidosti ottaa asiakkaiden odo-
tukset huomioon, jos kuluttaja haluaan saada lahtemaan kivijalkamyyma-
la&n. Fyysisen asioinnin taytyy tuoda jotakin lisdarvoa tai kokemukselli-
suutta, jotta asiakas valitsee sen. Ostoskaynniltd haetaan kokemuksia ja ela-
myksid, ei vain tuotteita ja tavaraa. Nopean tyydytyksen, seka hetkessé ela-
misen ja siitd saadun nautinnon havittelu nékyy kuluttajien ostokéyttayty-
misessé pikavippien ja kulutusluottojen osalta. Vaikka pikavippien méaré
on laskenut, niiden sijaan netista otetaan nykyisin myo6s suurempia pikalai-
noja. Nettipankit ovat nopeita ja niitd on helppo vertailla kotona istuen.
Myos laina-ala elda suurta murrosta: verkkokaupasta voi ottaa lainaa heti,
vain yksinkertaisen lomakkeen netissa tayttamalla. (Taloussuomi 2015.)

31



Digitalisaatio muuttaa palvelun rakenteita — itsepalvelu leviéa eri toimialoille

Monikanavaisuus nakyy myos verkkokauppa-asioinnissa. Verkkokaupassa
puhutaan kayttadjakokemuksesta (user experience) mutta kaikkikanavai-
suus-ajattelu pyrkii ottamaan huomioon muutakin, kuin verkkokaupassa
klikkailun. Asiakaskokemus (customer experience) onkin kuvaavampi
termi ja laajentaa ajattelua lahemmas asiakkaan todellisuutta. Monen asiak-
kaan polku kulkee edelleen verkkokaupan selailusta useilla eri laitteilla lo-
pulta kivijalkamyymaldén. Sivujen responsiivisuus, skaalautuvuus ja hyva
kaytettavyys kaikilla laitteilla on jo perusedellytys, mutta verkkokauppiaat
alkavat myos panostaa yhd enemman asiakaskokemuksen sailyttdmiseen ki-

vijalkamyymaan asti kuljettaessa.

On olemassa jo paljon teknologiaa, jonka avulla asiakaskokemusta voidaan
taydentaa digitaalisesti kivijalkamyymaldssékin. Esimerkiksi beaconit, joi-
den avulla voidaan antaa tarkasti kohdistettuja ja oikea-aikaisia markkinoin-
tiviesteja ja tarjouksia suoraan asiakkaan mobiililaitteeseen tdma saapuessa
kivijalkamyymaél&an, tulevat yleistymaén I&hiaikoina. (Verkkokaupan tren-

dit 2016.)

6.3 Itsepalvelukassat

Itsepalvelukassat ovat Suomessa verrattain uusi mutta kasvava ilmio (Innilé
2014, 15; Manninen 2014). Itsepalvelukassoja kokeiltiin ensimmaisen ker-
ran jo 1990-luvun lopulla. Talléin asiakas skannasi tuotteet itse kasiskanne-
rilla ostoskierroksen yhteydessé, mutta maksaminen tapahtui edelleen kas-
sapisteella tydskentelevalle henkil6lle. Tuolloin kokeilu paattyi, kun havait-
tiin, ettei silloinen teknologia, saati kuluttajat olleet vield valmiita itsepal-
velupainotteiselle asioinnille. Teknologia on noista vuosista kehittynyt
eteenpdin ja on l0ydetty uusia tapoja hyddyntaa itsepalvelua perinteista kas-
satoimintoa korvaavana tai tdydentdvanad vaihtoehtona. Myos kuluttajien
asenteet itsepalveluajatusta kohtaan ovat muuttuneet hyvaksyvimmiksi, it-
sepalvelun ollessa jo melko laajasti kéytetty toimintatapa eri toimialoilla.

(Heikkila ja Jarvie, 2014, 1-3.)

Kansainvalisesti itsepalvelukassat ovat toiminnassa laajemmin kuin Suo-
messa. Konsulttiyritys Retail Banking Research kertoi vuoden 2009 tutki-
muksessaan, ettd asennettuja itsepalvelukassaterminaaleja oli vuoden 2009
lopulla maailmassa yhteensa 111 400. Tuolloisen ennusteen mukaan asen-
nettujen itsepalvelukassojen méaéra tulisi kolminkertaistumaan vuoden 2015
loppuun mennessa. (Global self-checkout market grew 23 % in 2009: Study,
2010.) Retail Banking Research:n mukaan Pohjois-Amerikassa oli vuonna
2009 lahes 75 % maailman itsepalvelukassoista, yhteensd 84 000 yksikkoa.
Léansi-Euroopassa 13 kassoja oli noin 21 000 yksikkda ja Aasiassa noin 5
500 yksikkod. Molemmat edeltdvistd maanosista saavuttivat vuoden 2009
aikana 50 % nousun koneiden maarassa. Afrikassa, Australiassa ja Itd-Eu-
roopassa on yhteensa noin 1 000 asennettua itsepalvelukassaa. Nelj& suu-
rinta itsepalvelukassoja valmistavaa yritysta ovat yhdysvaltalaiset NCR (68
%) ja IBM (11 %), saksalainen Wincor Nixdorf (11 %) ja japanilainen Fu-
jitsu (9 %). (Global self-checkout market grew 23 % in 2009; Heikkila, M.,

Jarvio, T. 2014, 33.)
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HOK-Elannon mukaan pikakassojen vastaanotto ja asiakkaiden palaute on
ollut melko hyvaa. Pikakassoilla yritetdadn kehittaa palvelua ja samalla tuoda
asiakkaille uusia seka turvallisia palveluvaihtoehtoja, sekd saada parannet-
tua tuottavuutta kustannusten karsimisen kautta. Lisaksi automatisoitujen
kassojen on tarkoitus helpottaa ruuhkatunteja, jolloin k&ytossé ovat sekéa pe-
rinteiset kassat, pikakassat ja itsepalvelukassat. Kyse on siis tdydentévasta
lisapalvelusta. Laitteet ovat helppoja kayttéa ja soveltuvat parhaiten pienten
ostosten hoitamiseen. Yrityksesta luvataan, ettd opastavaa henkilékuntaa on
aina paikalla pikakassojen kdyton opastamisessa ja asiakkaiden auttami-
sessa. (Myrd 2015; HOK-Elanto 2013.) Marketpaallikké Maalehdon mu-
kaan itsepalvelukassojen tavoitteena ovat tyon tehostaminen seka asiakas-
toiveisiin vastaaminen. Koska kauppakeskuksien yksikdissé on isot asia-
kasmaéarét, niin kassatoimintoja voidaan tehostaa pikakassaan avulla kiirei-
simpien tuntien osalta. Osa asiakkaista tykkad hoitaa maksamisen itsendi-
sesti, yleensa pikakassalle p&asee suoraan ilman jonottelua maksamaan os-
tokset, hén kertoo. (M. Maalehto, haastattelu 2.10.2016.)

6.4 Mobiilisovellukset

S-ryhma kertoi syyskuussa 2016 ettd se ottaa kaytt6dn mobiilissa toimivan
séhkoisen kassakuittipalvelun. Palvelu on ensimmainen laajasti toimiva
séhkdinen kassakuittiratkaisu Suomessa. S-ryhmén séhkdisen kassakuitti-
palvelun myota S-ryhmén asiakas voi ottaa halutessaan kéyttoonsa paperi-
kuitin rinnalla toimivan sahkdisen kassakuittiarkiston tai luopua kassalla tu-
lostettavista kuiteista kokonaan. Sahkoiset kassakuitit ovat selattavissa S-
ryhman S-mobiili-kdnnykkésovelluksessa ja S-kanavan Oma S-kanava -
osiossa lahes valittomaésti ostotapahtuman jélkeen. (Talouseldmé 5.9.2016.)

S-ryhmaén tavoitteena on tuottaa asiakasomistajilleen arkea helpottavia pal-
veluja. ”Sahkoinen kassakuitti laittaa stopin turhalle paperirumballe, kestaa
paperikuittia paremmin aikaa eika voi kadota vahingossa", asiakkuusjohtaja
Pekka Malmirae SOK:lta kertoo. Hanen mukaansa S-ryhman toimipai-
koissa kuluu vuosittain kuittipaperia 81 000 kilometri&. 1so osa t&std on tur-
haa jatettd, silla moni asiakkaista heittda kassan tulostaman kuitin suoraan
roskakoriin. (Talouseldma 5.9.2016.) Téssa on siis myos ekologinen nako-
kulma otettu huomioon. Palvelun kayttoonotto edellyttaa alypuhelimen li-
séksi S-mobiilisovelluksen lataamista, silla asetukset kayttoonotosta teh-
daan sovelluksessa, ja myos kuitit tallentuvat tuohon sovellukseen. Sovel-
luksessa tehdyn valinnan jalkeen palvelu tulee aktivoida vield paivittaméalla
S-pankin pisteessa tai kassalla mobiilikuittitoiminto.

Marketpééllikkd Maalehto kertoo, ettd toiminto on kateva asiakkaalle,
koska hanen ei tarvitse enaa séilyttad paperikuitteja. Pidemmall& aikavalilla
on saavutettavissa kustannustehokkuutta, Kilpailuetua ja asiakastyytyvai-
syyttd. Mobiilikulttuuri on asiakkaalle lisdpalvelu, joka helpottaa arkea si-
ten ettd kuitit arkistoitu samaan paikkaan. Samalla Osuuskaupoilta saatava
bonustiedote siirtyy digiaikaan, jolloin bonuksen kertymisté voi seurata S-
mobiilista, sdhkopostista, s-kanavalta tai itsepalvelupisteeltd. (Marketpéal-
likk6 Matti Maalehto 2.10.2016.)
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Finavia lanseerasi juuri uuden mobiilisovelluksen, jonka tavoitteena on hel-
pottaa erityisesti paljon lentdvien matkantekoa. Helsinki Airport-sovelluk-
sen myo6ta Finavia pyrkii tekemd&n matkustamisesta entistd sujuvampaa.
Sovelluksen avulla matkustaja saa nopeasti tiedon alypuhelimeensa omista
lennoistaan, tietoa palveluista ja turvatarkastusjonojen pituudesta. Rekiste-
roityminen mahdollistaa myds interaktiivisen kartan ja sisatilapaikannuk-
sen kayttoonoton, mika helpottaa matkustajan litkkumista ja palveluiden
Ioytamista lentoasemalla. Mukaan on lisdtty pysakoinnin ennakkovaraus
seké Osta & Nouda -kauppa. Sovellus on saatavilla suomen- ja englannin-
kielisend. Applikaatiota mainostetaan seuraavasti: “Rekisterdidy — saat
etuja ja sujuvamman matkustuskokemuksen.” (Finavia 2016.)

Tavoitteena on ettd kuluttajan matkanteko helpottuu ja nopeutuu entises-
taan, kun kayttaja rekisterdityy Helsinki Airport -sovellukseen. Rekisterdi-
tynyt kayttdja voi myos ostaa tuotteita sovelluksen kautta vain yhdell& klik-
kauksella. Finavia pilotoikin sovelluksessa myods tuotemyyntia littalan
kanssa: kuluttajat voivat tilata ja maksaa littalan tuotteita sovelluksen kautta
ja noutaa tuotteet haluamanaan ajankohtana lentoaseman myymaélésta. Re-
Kisteroityneet kayttajat saavat myos kausietuja ja -tarjouksia palveluista.
(Finavia 2016.)

Alypuhelinten lisaantyessé on jo hyvin tavanomaista, etti autoilija maksaa
parkkimaksunsa mobiililla sovelluksella, jolloin parkkimaksu siirtyy puhe-
linlaskulle. Postin helposti koodilla”- palvelun voit hoitaa puhelimella
Posti-sovelluksessa. My6s mobiiliverkkokauppa kasvaa vauhdilla. eMarke-
ter ennustaa mobiiliverkkokaupan kasvavan Yhdysvalloissa vastaamaan
neljannestd kaikesta verkkokaupasta vuonna 2016. Forbesin raportti toteaa
87 prosenttia diginatiivien (1980 jalkeen syntyneet aikuiset) edustajista
kayttavan kahdesta kolmeen eri digilaitetta paivittain ja kayttavat niiden pa-
rissa selvésti enemman aikaa kuin tietokoneen tai television. (eMarketer
2014.)

Verkkokaupan trendit 2016 sivulla kehotetaan yrityksid verkkokaupan
suunnittelussa pitdmaan mobiilia ensisijaisena nayttona. Maailmassa on jo
7,2 miljardia matkapuhelinliittym&d, mika on ldhes 2,5 kertaa enemman
kuin ihmisid, joilla on péésy kiintedan laajakaistayhteyteen. Vuonna 2016
lahes kolmanneksella maailman véestostd on dlypuhelin ja Ericssonin toi-
mitusjohtajan, Hans Vestbergin, mukaan vuonna 2020 jopa 90 prosenttia
maailman véestosta eldd mobiililaajakaistayhteyden piirissa. (Anders
2016). Taman opinndytetyon tutkimukseen vastanneista peréti 93,65 %
kertoi kayttavansa alypuhelinta. Mobiiliverkkokaupan pitadkin taipua lait-
teesta riippumatta saumattomasti sailyttden yhtendisen asiakaskokemuksen
lapi asiakkaan ostoon johtavan polun. Oikeastaan verkkokaupan responsii-
visuutta ei voida enéé pitaé vain myyntivalttina, vaan sen mahdollista puut-
tumista voidaan pit&a isona miinuksena, jopa riskin liikevaihdolle. (Anders
2016). Tatad mobiilisovelluksen responsiivisuutta ja skaalautuvuutta korosti
my0s kauppakeskusjohtaja Jauro. Han sanoi ettd useimmat asiakkaista tu-
levat kauppakeskuksen sivuille nimenomaan mobiilisovelluksen kautta.
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6.5 Postin pakettiautomaatti-palvelut

Yritysten on mietittdva uusia ratkaisuja Kiristyvassé kilpailussa. Kun Postin
jakelumaarien lasku heikensi tulosta postipalvelujen osalta, lanseerattiin pa-
kettipalvelut, jotka toimivat itsepalveluperiaatteella. Posti kasvattikin tulos-
taan loka-joulukuussa 2015 nimenomaan paketti- ja logistiikkapalvelujen
ansiosta. Liikevoitto ilman kertaluonteisia erid kasvoi 25,4 miljoonaan eu-
roon, kun se vuotta aiemmin oli 23,5 miljoonaa. Liikevaihto laski l&hes 12
prosenttia, mutta paketti- ja logistiikkapalvelujen tappio pienentyi 0,4 mil-
joonaan euroon edellisvuoden 12,6 miljoonasta eurosta. Postin markkinoin-
tiviestinnan asiantuntijan Heidi Farénin mukaan itsepalveluaste on kasvanut
viimevuosina voimakkaasti. Palveluiden osalta itsepalveluasteessa on saa-
vutettu tand vuonna 30 %. Tama sisaltaa seké verkossa maksamisen (hel-

posti koodilla-palvelun) ettd pakettiautomatilla lahettdmisen.

Postin selvityksen mukaan Postin Group Oy:n uudistettu pakettipalvelu tar-
joaa entistd monipuolisemman palveluvalikoiman eri asiakasryhmien tar-
peisiin. Pakettien palvelutasoa parannettiin uudistuksen myota ja toimitus-
aikaa nopeutettiin yhdella tyopaivalla. Pakettipalvelujen ominaisuuksia pa-
rannettiin lisddmalla paketteihin viivakoodiin perustuva lahetyksien seu-
ranta, joka mahdollistaa paketin seurannan mm. Internetin valityksella. Pa-
kettien palveluprosessia parannettiin sisallyttaméall& sopimuspalveluihin pa-
ketin nouto asiakkaalta. Kyseessa on Postin nakemyksen mukaan paketti-
palvelujen kokonaisuudistus, jossa entiset palvelut ja tuotteet korvattiin ko-
konaan uusilla palveluilla, tuotteilla ja palveluratkaisuilla. Uusien palvelu-
jen tuoteominaisuudet ovat paasaantoisesti erilaiset kuin aikaisempien pal-
velujen. Suurimmat erot ovat paketin toimitusaika ja sahkinen paketin seu-

ranta viivakoodeineen. (Posti Group Oy 2014.)

Postin pakettiautomaatilta voit l&hettd4 paketin toiseen automaattiin Suo-
messa ja Virossa, tai mihin tahansa postiin Manner-Suomessa. Maksaminen
tapahtuu sirullisella pankki- tai luottokortilla. Pakettikokoja on neljaa eri
kokoa. Lahetyksen maksimipaino Suomessa on 35 kg ja Viron toimituksissa
35 kg, ja vdhimmaiskoko 25 x 15 x 3cm. Enintadn 10 kg painavien kateis-
maksullisten pakettien lahettdminen on arvonlisédverotonta. Yli 10 kg pai-
navien pakettien lahettdminen on arvonlisdverollista. Posti maksaa arvonli-
saverollisista lahetyksista kulloinkin voimassa olevan arvonlisaveron.

Automaatit sijoitetaan paikoille, joissa kdy suuria asiakasvirtoja, kuten
kauppakeskuksiin ja pdivittaistavarakauppoihin. Myo6s kauppakeskus
Goodmanissa on postin pakettiautomaatti. Pakettiautomaatti tyhjennetaan
ja taytetdan arkipéivisin maanantaista perjantaihin. Lauantaijakelun piirissa
on yhteensa lahes 300 pakettiautomaattia ja postia. Toimitusaika asiakkaan

lahettdmaélle paketille on 1-2 vuorokautta.

Liséksi Posti on lanseerannut aivan uuden “Helposti koodilla” palvelun,
josta yrityksen kotisivuilla kerrotaan seuraavasti: ”Mene posti.fi/lahettami-
nen tai puhelimesi Posti-sovellukseen. Seuraa ohjeita niin saat Helposti-
koodin. Kirjoita koodi tarraan ja kiinnitd se pakettiin. Kirjoita lahetyksen
paalle lahettdjan nimi ja puhelinnumero. Vie paketti jonottamatta mihin ta-
hansa postiin tai pakettiautomaattiin. Seuraa lahetystési tilausvahvistuk-
sessa olevalla JJFI-alkuisella lahetystunnuksella. Helposti-kooditarroja saat
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posteista ja verkkokaupastamme posti.fi/ostoksille. Jos jatéat paketin paket-
tiautomaattiin, et tarvitse tarraa. Helposti-koodi toimii pakettiautomaatilla

30 min. kuluttua ostoksesta.” (Posti 2016.)

Samoin kuin S-marketin mobiilikuitti-menetelméssd, tassakin yhdistyvat
uusin palvelumuotoilu, mobiililaitteet ja liiketoiminnan innovaatiot. Mark-
kinoinnissa korostetaan helppoutta ja vaivattomuutta ja nopeutta. Kaikki
nuo ovat nykypéivan asiakkaalle lisdarvoa tuovia tekijoita. Lisaksi mobiili-
kuitissa arvoksi tulee ekologisuus, kun paperia, ja sitd kautta luontoa saés-

tyy.

6.6 Mahdollisuuksia ja haasteita

Itsepalveluteknologiasta on tullut varsin nopeasti huomattava osa palvelu-
alaa niin Suomessa kuin kansainvalisesti. Teknologinen kehitys ja kasvavat
tyovoimakulut ovat saaneet palveluntarjoajat hakemaan uusia vaihtoehtoja
perinteisen palvelun sijaan. Yritykset pyrkivat sdastojen tekemiseen. Itse-
palvelu on vaikuttanut palvelualan muuttumiseen, tarjoten uusia asioimis-
tapoja ja ratkaisuja. (Myra 2014,13.) Kuluttajat ovat saaneet vaihtoehtoisia
tapoja asioida yrityksissa. Silti kaikkia ostoprosessiin liittyvia toimintoja, ei
edes kaikkia kassatoimintoja ei ole mahdollista ainakaan toistaiseksi kor-
vata teknisilla laitteilla, eivéatka kaikki asiakkaat suhtaudu itsepalvelukasso-
jen madran lisdantymiseen ennakkoluulottomasti. Téll& hetkelld itsepalve-
lukonseptit ndhdaankin muuta palvelua tukevana, rinnakkaisena ja asiak-
kaalle vaihtoehtoisen toimintatavan tarjoavana palvelukonseptina perintei-

sen palvelun rinnalla. (Heikkild ja Jarvio 2014,3; Uitto 2011, 5.)

Kysyttéessa, mitd haasteita ja mahdollisuuksia tekniset ratkaisut tuovat lii-
ketoiminnan johtamisen ja - kehittdmisen nakokulmasta, marketpéaallikko
Matti Maalehto kertoo, ettd yhtend haasteena teknisten sovellusten lisaan-
tymisessd on se, ettd esimiehen pitd4 kokoajana omaksua ja oppia uutta
asiaa erittdin nopealla tahdilla ja samalla pitdisi perehdyttaa asiat tyonteki-
joille. Toisaalta tekniset ratkaisut tuovat hdnen mukaansa liiketoiminnalle
kilpailuetua ja kannattavuutta. S-ryhmaéssa halutaan kehittaa palveluita asia-
kasystavéllisempddn suuntaan ja samalla voidaan mahdollisesti tehostaa

toimintoja jatkossa kaupparyhmatasolla. (Maalehto 2.10.2016.)

Itsepalvelu-ilmidn levitessa yha voimakkaammin uusille aloille, se on syn-
nyttanyt mahdollisuuksien ohella myds haasteita seka tyontekijoille etta asi-
akkaille. Toisaalta, kaytantoon vield toistaiseksi liittyy vaihtoehtoisuus.
Useissa palveluja tarjoavissa yrityksissa asiakkaat voivat edelleen valita,
kayttavatko he itsepalvelua vai perinteistd palvelua. Tdma joustavuus saat-
taa kuitenkin aiheuttaa haasteita etenkin yritysten henkilokunnalle. Esimies-
nékodkulmasta haasteen tuo entistakin tarkempi tarve suunnitella palvelun
resurssit, jotta tarvittava tyon tuottavuus saavutettaisiin. Laatu ei saisi kar-
sid. Asiakkaan kokeman laadun tulisi sdily4 korkeana itsepalvelukonsep-
tista huolimatta. Heikkinen ja Humaljoki (2015) korostavat, ettd palveluja
tarjoavien yritysten tulisi ymmart&a hyvin ne tekijat jotka vaikuttavat asiak-
kaiden valintaan itsepalvelun ja perinteisen palvelun vélill&. (Lema 2009,
153-154; Myré& 2015; Reinders, ym. 2008, 107.) Tédhan teemaan pureudu-

taan tyon empiirisessé osassa ja tutkimuksessa.
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7 TUTKIMUS

Tassé opinndytetyon osassa kasitelladn toteutettua tutkimusta. T&sséd lu-
vussa kerrotaan, miten tutkimus toteutettiin kaytannossa. Ensiksi kdydaan
lapi tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusmenetelmét seké tiedonhankkimis-
menetelmat ja tutkimuskysymykset. Sen jalkeen kerrotaan miten aineiston

keruu tapahtui ja miten aineistoa késiteltiin.

Seuraavassa luvussa (luku 9) kasitelld&n tutkimuksen tuloksia seka tutki-
muksen luotettavuutta ja patevyyttd. Viimeisiksi kootaan yhteen viel& joh-

topaatokset ja jatkotutkimus- ja kehitysehdotukset.

7.1 Tutkimuksen lahtokohta

Keskeisend nakdkulmana opinnéytetydssa on digitalisaation mukanaan tuo-
mat muutokset ja mahdollisuudet. Tyon teoreettisessa osassa tarkasteltiin
sekd yhteiskunnallista muutosta, ettd henkilostonakokulmaa ja organisato-
rista nakékulmaa kuluttajan toiminnan ja kokemuksen kautta. Tutkimuk-
sessa keskitytadn asiakkaiden asenteiden ja kdyttokokemusten tutkimiseen,
sekd ennenkaikkea tutkimaan mité yhteisia tekijoita on kuluttajien taustalla,

kun valitaan tekninen itsepalvelu.

Tutkimuksen keskeinen tavoite oli saada selville, ovatko kauppakeskus
Goodmanin itsepalvelukonseptia kdyttavien asiakkaiden demografiset taus-
tat ja asenteelliset vaikuttimet yhtenevat muissa tutkimuksissa esitettyjen
teorioiden kanssa. Toisin sanoen mitka tekijat vaikuttavat siihen, etta asia-
kas valitsee itsepalvelun. Tutkimusaineiston hankkimisen menetelmia oli-
vat havainnointi, strukturoitu kyselylomake séhkoisessa muodossa seka ky-
selya tdydentava haastattelututkimus. Tutkimuksessa kaytettiin siis seké
kvalitatiivista, laadullista tutkimusta ettd kvantititatiivista tutkimusmenetel-

maéa, joka on teoriaa varmistavaa, maarallista tutkimusta.

Tutkimus eteni siten, ettd opinnaytetyon tekija tutki aihetta ja itsepalvelun
ilmiota teoreettisesta viitekehyksesta késin. Tassa vaiheessa ilmiota tutkit-
tiin laajasti, eri nakokulmista, ja aiheesta on tehty laaja aineistoon perustuva
kirjallinen katsaus, joka toimii ik&an kuin peilind tutkimustuloksia analy-

soitaessa.

7.2 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli antaa toimeksiantajille lis&4 tietoa heidén asia-
kaskunnastaan, ja toimia palvelumuotoilun ja segmentoinnin tukena palve-
lukonseptin kehittdmisessd, sekd tutkia nayttdytyyko teoreettisen viiteke-
hyksen antama informaatio konkreettisessa kuluttajaotoksessa. Tutkimus
antaa tietoa nyKkyisista itsepalvelua hyodyntavista asiakkuuksista seka S-

marketille, Postille ettd kauppakeskus Goodmanille.
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7.3  Tutkimusmenetelmat

Kvantitatiivinen eli maaréllinen tutkimus perustuu mittaamiseen, jonka tar-
koituksena on tuottaa perusteltua seka luotettavaa tietoa, jota on mahdollista
yleistaa. (Kananen 2008b, 10; Otantamenetelmét 2003.) Perusideana on ky-
sya tutkimusongelmaan liittyvia kysymyksid valitulta, riittdvan suurelta
otokselta. Jotta mittaamisesta saadut tulokset olisivat luotettavia seka niisté
voitaisiin puhua myos perusjoukkoa koskevana, otannan on oltava mahdol-
lisimman suuri. Yleisesti tutkimuksessa puhutaan vahintddn useammasta
kymmenestd ihmisesta. Alasuutarin (1996, 55) mukaan mitd suurempi otos
on, sitd paremmin se edustaa koko joukon mielipidetta tai asennetta tutkit-
tavasta asiasta. Liséksi suuressa otoksessa sattumanvaraisuuden vaara pie-
nenee. (Vilkka 2007, 57). Maarallisen tutkimuksen mahdolliset johtopaa-
tosten tulkintavirheet johtuvat juuri otannasta, eli joukosta, jolle kysymyk-
sid esitetddn: pienen otannan vastaukset yleistetdan koskemaan kaikkia asi-
anosaisia. (Kananen 2008b, 13.) Haasteena tutkimuksen toteutusvaiheessa
olikin saada riittavan suuri otanta: koska tutkimusta tehtiin itsepalvelukas-
soilla, jossa asiakkaan valintaan suurin syy oli palvelun nopeus, eivat asi-
akkaat olleet juurikaan kiinnostuneita vastaamaan tutkimuskysymyksiin.

Vastauksia saatiin kerattya 62 kpl, kun samana aikana perusjoukkoon, eli
itsepalvelukassalla maksaneisiin asiakkaisiin kuului 1473 henkilod. Maa-
nantaina 26.9. itsepalvelukassalla asioi 484 henkilda joista tutkimukseen
osallistui 32 henkilda. Perjantaina 30.9. itsepalvelukassalla asioi 989 henki-
164, joista tutkimukseen osallistui 30 asiakasta. Otoksen ollessa suhteellisen
pieni, jad hieman epavarmaksi, voidaanko tutkimustulosten néin ollen sanoa
edustavan koko perusjoukkoa. Toisaalta keskeisissa tutkimuskysymyksissé
tutkimukseen osallistuneiden vastaukset olivat hyvinkin samansuuntaisia,
joten voidaan olettaa niiden kuvastavan suuremmankin joukon ndkemyksia.
My®os vaikeus saada asiakkaita osallistumaan tutkimukseen korreloi tutki-
mustuloksessa esiin nousseiden kiireen ja palvelun nopeuden odotuksen

suhteen.

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on perusajatuksena todelli-
sen elaman kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa pyritdan tutkimaan
kohdetta mahdollisemman objektiivisesti ja kokonaisvaltaisesti. Y leisesti
sanotaan, ettd laadullisella tutkimuksella pyritdan l6ytdmaan ja paljasta-
maan tosiasioita sen sijaan, ettd pyrittaisiin vain todentamaan jo olemassa
olevia totuuksia tai vaittamia. (Hirsjarvi ym. 2009, 161.) Laadullinen tutki-
mus eroaa maéarallisestd tutkimuksesta siind, ettd laadullisessa tutkimuk-
sessa kdytetdan sanoja ja lauseita, kun méaarallinen tutkimus puolestaan pe-
rustuu lukuihin. Kyselyé suoritettaessa ollaan kosketuksissa suoraan vastaa-
jiin ja toimitaan tutkijoina niin sanotusti tutkimusvalineind, jonka kautta
suodattuu tietoa reaalimaailmasta. (Kananen 2008a, 24-25). Kvalitatiivisen
tutkimuksen tavoite on saada esille sellaisia seikkoja, joita ei vield tiedeta

(Hirsjavi ym. 2009, 164).

Opinndytetyon tutkimusmenetelméksi valittiin sek& maéarallinen ettd laadul-
linen tutkimusmenetelma, johon kytkettiin vield havainnointia. Kayttamalla
useampia tutkimusmenetelmid samanaikaisesti pyrittiin minimoimaan pel-
késtaan toisen tutkimusmenetelmén kéytosta mahdollisesti aiheutuvia epé-
tarkkuuksia ja virhetulkintoja. (Hirsjarvi ym. 2009, 137-139; Kananen
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2008a, 118-120; Totto 74-77.) Teemahaastattelussa esitettiin avoimia kysy-
myksid, joissa vastaaja voi omin sanoin kertoa kokemuksistaan, seka antaa
kehittamisideoita tai kuvata toimintojen ongelmakohtia. (Hirsjavi ym.

2009, 193, 199.)

Tutkimuksessa kohdejoukko valittiin tarkoituksenmukaisesti, ei satunnais-
otoksen menetelmaa kayttéden (Hirsjavi ym. 2009, 164). Tutkimuksen koh-
dejoukkona olivat tutkimusajankohtana kauppakeskus Goodmanissa S-
marketin itsepalvelukassalla asioivat asiakkaat. Otannaksi valikoituivat ne
itsepalvelupisteilla asioineet asiakkaat jotka suostuivat haastateltaviksi.
Vastaajiksi pyrittiin saamaan mahdollisimman useita itsepalvelua kayttavia
asiakkaita, tutkimuksen validius eli luotettavuus olisi mahdollisimman

hyva.

7.4 Aineiston keruu ja tiedonhankintamenetelmat

Tiedonhankkimismenetelmi& on useita. Kayttajatiedon kerdédmisella tarkoi-
tetaan sellaisia menetelmid, joilla keratdan tosiasioita kayttajien toiminnasta
sek& mielipidetietoja heidén arvomaailmoistaan, haluistaan ja toiveistaan.

Kéyttajatiedon keradmiseen kdytetadn useita menetelmid, jotka useimmiten

liittyvat laadulliseen tutkimukseen. (Huotari ym. 2003, 17.)

N&ma aineistokeruumenetelmat voidaan jakaa neljaan paaluokkaan seuraa-

vasti:

1) tiedon keruu valmiista l&hteisté

2) haastatteluperusteiset menetelmét

3) havainnointiperusteiset menetelmét

4) itsedokumentointimenetelméat (Huotari ym. 2003, 17).

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kaikkia muita edellisista, lukuun ottamatta
itsedokumentointimenetelmé&a. Tutkimuksessa kaytetiin havainnointia, tee-
mahaastattelua ettd kyselytutkimusta. Tutkija havainnoi kuluttajan kayttay-
tymistd myymaélassa, itsepalvelukassalla tai pakettipalvelupisteelld, ja hei-
déan saatuaan asiointinsa hoidettua, kysyi haluisivatko he osallistua tutki-
mukseen. Stukturoidun kyselyn ohessa tutkimukseen osallistuvia haastatel-

tiin teemahaastattelulla.

7.4.1 Tiedon keruu valmiista lahteista

Tietoa tutkimuksen avuksi hankittiin myds valmiista aineistoista: artikke-
leista, kirjoista ja tilastoista seka yritysten julkaisuista. Itsepalvelukassoista
oli jonkin verran saatavilla aineistoja, mutta mobiilikuitista tai pakettipal-
veluista ei ollut tehtytutkimuksia, mika johtunee siité, ettd ne ovat suhteel-
lisen tuoreita innovaatioita. Tietoa kyseisten palveluiden kdyttoasteista saa-
tiin myos S-marketin marketpéallikolta ja postin markkinointiviestinnin

asiantuntijalta.
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7.4.2 Haastattelut ja kyselytutkimus

Kyselytutkimus toteutettiin kauppakeskus Goodmanissa, jossa asiakkaita
havainnoitiin ja haastateltiin. Maarallista aineistoa keréttiin sahkoiselld ky-
selylomakkeella (ks. liite 1), internetpohjaista Webropol-ohjelmistoa hyo-
dyntéen. Tutkimuksen tekija jalkautui kauppakeskukseen 26.9.2016 sek&

30.9.2016. Tutkimusta tehtiin klo 11 - 19 vélisena aikana.

Kyselylomakkeeseen asiakas vastasi itsendisesti. Kyselyn linkki oli avattu
valmiiksi tietokoneen néytolle, josta tutkimukseen osallistuva paasi vastaa-
maan. Vastaamisen jalkeen toteutetun haastattelun tavoitteena oli saada li-
s&& ymmarrystd kuluttajien tarpeista, arvostuksista, haluista, joita ei struk-

turoidussa kyselylomakkeessa valttamaétta olisi tullut esiin.

7.4.3 Havainnointi

Havainnointia voidaan tehda joko aktiivisesti, passiivisesti tai varjosta-
malla. Aktiivista havainnointi on silloin, kun k&ytt4ja on tietoinen etta ha-
nen kayttdytymistaan seurataan. Aktiivinen havainnointi sallii tutkijan
myo0s esittad tarkentavia kysymyksia kéyttdjan toiminnasta. Passiivista ha-
vainnointi on silloin, kun kéyttaja ei ole tietoinen tutkimuksesta. Varjosta-
minen (shadowing) on havainnointia jossa kéytt4j& on tietoinen ettd hanté
tarkkaillaan, mutta hanen toimiinsa ei puututa millaan tavalla. Toimintaym-
paristokartoitus (contextual inquiry) on havainnoinnin ja haastattelun yh-
distelmd, joka toteutetaan kayttdjan aidossa ymparistossa. (Huotari ym.

2003, 53-55.)

Havainnointi toteutettiin todellisessa tilanteessa, havainnoimalla itsepalve-
lupisteelld asioivia ja postin pakettipalvelua kéyttavia asiakkaita. Havain-
nointia tehtiin myos asiakkaan ostoprosessin aikana. Asiakas ei todennakoi-
sesti etukateen tiennyt, ettd han kayttaytymistddn havainnoidaan. Kéytan-
néssa havainnointi oli siis sekd varjostusta, ettd passiivista havainnointia.
Havainnointi tuli asiakkaan tietoisuuteen siind vaiheessa, kun tutkija pyysi
hénti osallistumaan tutkimukseen, silld keskustelu avattiin siten, ettd “Hei,
valitsitte &sken itsepalvelukassan! Teen opinnédytetydhoni liittyvaa tutki-
musta siitd, kuinka digitalisaatio....” Pyrkimys oli saada havainnoinnin jal-
keen asiakkaat haastateltaviksi, mutta kaikki eivét halunneet tai ehtineet

osallistua haastatteluun.

7.5 Aineiston kasittely

Teoreettinen aineisto toimi tutkimuksen taustalla viitekehyksend myos ai-
neistoa analysoitaessa. Lahtokohtana oli tutkia, mita tutkimustuloksista kor-
reloivat l&hdeaineistojen kanssa, ja mitka tutkimustulokset poikkeavat

niista.

Aineiston késittelyssa kyselylomakkeen maarélliset arvot ja jakaumat ovat
suoraan otettuina raportteina Webropol-ohjelmasta. Tutkija analysoi saatuja
maérallisid arvoja keskendén, peilaten tuloksia teoreettiseen viitekehyk-
seen. Seka sanallinen palaute, jota syntyi seka kyselytutkimuksen avoimista
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kysymyksistéd (kysymykset 14,16,18, ja 21) ettd teemahaastattelusta analy-
soitiin syvallisemmin, peilaten niita sek& maaréllisen tutkimuksen tuloksiin
ettd lahdeaineistoista saatuun teoreettiseen tietoon. Vastaajat séilyivat koko

aineiston keruun ja kasittelyn ajan anonyymeina.

7.6 Tulokset

Teoreettinen viitekehys antaa ymmartaa etté itsepalvelu lisdantyy maaralli-
sesti, mutta niin lisd&ntyy myos sen monimuotoisuus. Tasta ovat esimerk-
kind tutkimuksen kohteena olleet uusimmat innovaatiot. Tunnistamalla
asiakaskuntansa ja sen segmentit, palvelumuotoilun avulla organisaatiot
voivat tarjota juuri sellaista palvelu-mixid, jota kuluttajat haluavat. Perintei-
nen palvelu ja innovatiivisten ratkaisujen tuottama tekninen palvelu sek&
asiakkaan itsensé toteuttama itsepalvelu kulkevat kasi kadessd. Tamakin
tutkimus osoitti sen, ettd asiakkaat haluavat palvelun monimuotoisuutta ja
valinnan vapautta. Toiset asiakkaat haluavat itsendisté itsepalvelua ja toiset
perinteistd, ihmisen tuottamaa palvelua. Toisaalta sama asiakas saattaa
kayttdd kumpaakin palvelukonseptia, omasta aikataulustaan ja ostoksistaan
riippuen. Teemahaastatteluissa ja sanallisissa vastauksissa tuli esiin vah-
vasti ndkokulma, ettd rutiiniostoksilla, kuten ruokaostokset, junaliput ja
vaikkapa postipaketin l&dhettaminen, ei kaivata henkilokohtaista palvelua,
mutta kun halutaan hankkia jotakin merkittavampéaa, kuten esimerkiksi ko-
dinkoneita, vaatteita tai kenki&, halutaan asiantuntevan ja osaavan myyjan

palvelua.

Kyll& t&4 on niin kateva, varsinkin kun on pienet ostokset tai kiire
itelld&n. Mutta en méé aina tata kayta, kylla jos on isot ostokset me-
nen tuonne kassalle missa on myyjéa. Tai jos ei 00 jonoja niin saatan
menné pientenkin ostosten kanssa sinne. Saa jutella vahan samalla.
Kun asuu yksin on se kiva vaihtaa pari sanaa jonkin ihmisen kanssa.
Ja muutenkin tanne kauppakeskukseen on kiva tulla kahville kun on
muitakin eldkeldisia, niin saa juttuseuraa. Taalla tutustuukin sa-
malla muihin. Ja vield tuosta palvelusta, niin voin ihan itse ostaa
junaliput tai ruokaostokset, mutta jos ostan vaatteita, niin haluan
kylla ettd myyja mua palvelee ja osaa tuoda mun vartalolle sopivia
vaatteita. Ettei menen koko pdivaa kaupassa, kun itse koettaa etsié
sopivia. Ja sen myyjén tulee kanssa tietd4 ja osata. Olla ammattitai-
toinen. Muuten ei sitd myyjaa tarvitakaan, ellei se osaa ja tieda. Nii-
tékin on nimittéin. Ettd myyjd ei tiedd kun asiakas kysyy. Silloin on
itsepalvelu parempi. Mutta nyt kun ostin urheilukenkig, oli kylla
niin hyva myyja osas hakea mulle heti sopivat, etta ostin vaikka oli
kalliitkin. Ja meen kylla siihen kauppaan seuraavaksikin kun kenkia
tarviin. Oli niin hyva myyjé sielld. Mutta taalla kdytan tata itsepal-

velukassaa, kun se on niin nopee.

Parhaimmillaan néill4 pikakassoilla oli tutkimusajankohtana 16 henkil6&
jonossa. Itsepalvelukassoja oli nelja kappaletta, joten se tarkoittaa neljan
asiakkaan jonoa per kassapiste, joka tosin on lyhyempi jono, kuin mité oli
perinteisilla kassoilla. Tdma tukee markkinointiviestinndn sanomaa, etté
kyseessa on aidosti pikakassa ja etté tallainen palvelumuoto on tarpeen.
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Mobiilikuitti oli muutamaa vastaajaa lukuun ottamatta tutkimukseen osal-
listuneille tuntematon palveluratkaisu. Palvelu on otettu k&ytt6on 5.9.2016
eiké sitd ole aktiivisesti markkinoitu. Osuuskauppa Hameenmaan kanta-asi-
akkaille on tullut asiasta tiedote, jossa palvelusta on kerrottu lyhyesti. Va-
linta olla aktiivisesti markkinoimatta palvelua, on tietoinen paatds, jolla ha-
lutaan lisatd asiakkaan valinnanvapautta.

Tassa edetdan mielesténi yrityksen viestinta- ja markkinointi strate-
gian mukaan. S-ryhmalla ei ole tapana mainostaa asioita agressiivi-
sesti. Talla hetkellda mobiilikuittia mainostetaan yksikoissé julis-
teilla ja mainostamista tehdd&n monikanavaisesti digind. Mobiili-
kuitista on mainosta my6s uusimmassa 5/2016 Yhteishyva ja Ha-
meenmaa -lehdissa jotka ovat juuri ilmestyneet. Mielestani on luon-
nollista markkinoida mobiilikuittia monikanavaisesti digiymparis-
t0ssa koska siell& potentiaaliset k&yttajatkin ovat. Nykyaan markki-
noinnin pitda olla monikanavaista, koska pelkéstdan esim printti
mainoksilla ei saavuteta koko asiakaskuntaa. Luulen, ettd mainos-
tamista tehostetaan kun asiasta saadaan hyvia kayttaja kokemuksia.

(M. Maalehto, haastattelu 2.10.2016.)

Toimeksiantajalla on tiedossaan etteivat kaikki asiakkaat halua teknisia pal-
veluita, ja siksi ajatellaan ettd palvelu on saatavissa helposti niille, joita sen
kayttaminen kiinnostaa. Mobiilikuitti toimii kaikissa SOK:n palveluissa,
mikali se on aktivoitu. mm. kauppakeskus Goodmanin Emotionissa palve-
lua markkinointiin S-ryhmén kanta-asiakkaille aktiivisesti.

Postin markkinointiviestinnan asiantuntijan Heidi Farénin mukaan valta-
kunnallisesti postin pakettipalveluiden kéyttdaste on n. 30 % verrattuna pe-
rinteiseen palveluun, jossa paketti vieddan asiakaspalvelijalle postin myyn-
tipisteeseen, palvelutiskille. (H. Farén, haastattelu 20.9.2016.) Tutkimus-
ajankohtana ei kuitenkaan havaittu yhdenkadn asiakkaan pakettipalvelua
kayttavan. Toki itsepalvelukassalla tehdyssa tutkimuksessa vastaajissa oli
kyseisen palvelun kayttajia.

Hypoteesin mukaan ne asiakkaat, jotka ovat tottuneita muutoinkin kaytta-
maéan tietotekniikkaa, omaksuvat muita helpommin tekniset ratkaisut myds
palvelukonseptissa. Taméan tutkimuksen mukaan tdmaé korreloi teoriatiedon
ja aikaisempien tutkimusten kanssa.

Keskeisimpina tuloksina voidaan todeta, etta asiakkaat haluavat itse valita
itsepalvelun ja palvelun vélilla, suurin syy itsepalvelun valinnalle ovat sen
nopeus ja asiakkaan kokema autonomia sekd se, ettd ne asiakkaat jotka
muutoinkin pitdvat tekniikasta ja kayttavat eri sovelluksia paivittéin, kayt-
tavat myos itsepalvelukassaa.

7.7  Tutkimuksen luotettavuus
Tutkimuksen luotettavuuden arviointi ovat olennainen osa jokaista tutki-

muskaytantod. Yleisié arviointimetodeita ovat tutkimuksen reliabiliteetti ja
validiteetti. Reliabiliteetilla pyritddn arvioimaan aineiston luotettavuutta,
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kun taas validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen péatevyyttd. Laadullisessa
tutkimuksessa reliabiliteetin ja validiteetin arvioiminen on hankalampaa,
silld vuorovaikutus perustuu jokaisen omaan kasitykseen esimerkiksi kéy-
teyistd termeistd ja itse ilmiosta. Sanallisessa viestinnassa tutkijan tulkinnan
vaara on olemassa. Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuteen vaikuttavat
myos tutkimuksen olosuhteet, mahdolliset ongelmatekijat, tutkijan oma ar-
viointi, kyky analysoida ja perustella tuloksia seka selitys siit4, miten tulok-

siin on paadytty. (Hirsijarvi 2009, 232-233.)

7.7.1 Reliabiliteetti

Tutkimuksen reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan tutkimusten
toistettavuutta ja tarkkuutta. Hyva reliabiliteetti tarkoittaa sité, ettd otos
edustaa perusjoukkoa hyvin, havainnot eivat ole sattumanvaraisia, tutkimus
voidaan toistaa ja vastausprosentti on riittavan kattava (Vilkka 2007, 149-
150). Tdassa kohtaa otanta on harmillisen pieni suhteessa vastaajajoukkoon,
eli itsepalvelukassalla tutkimusajankohtana asioineiden méaaraan. Tutki-
muksellisessa mielessd otos on riittdva, jotta tutkimusta voidaan pit&é luo-

tettavana.

Reliabiliteettia tarkasteltaessa huomio Kiinnittyy mittaustulosten toistetta-
vuuteen ja tutkimustentulosten kykyyn antaa luotettavaa tietoa, joka ei ole
sattumanvaraista. (Hirsijarvi 2009, 231.) Tama tutkimus on toistettavissa
samanlaisena uudelleen, sill& strukturoitu kysymyslomakkeisto on sellaise-
naan otettavissa uudelleen kayttoon. Saman tutkimuksen voisi my®ds toteut-

taa missa tahansa S-marketissa, jossa on itsepalvelukassa.

Jos tdmaé tutkimus toistettaisiin uudestaan, vastaukset olisivat mité todenné-
kdisimmin samansuuntaisia nyt saatujen tulosten kanssa. Toisaalta mikali
tutkimus toistettaisiin uudelleen esimerkiksi muutaman vuoden péastd, ku-
luttajien tietoisuus ja kayttokokemukset itsepalvelukassoista ja mobiilikui-
teista ovat suurella todennédkdisyydelld kasvaneet, mika osaltaan saattaisi

vaikuttaa tutkimustuloksiin.

7.7.2 Validiteetti

Toinen tutkimuksen luotettavuuteen liittyva kasite on validiteetti eli pate-
vyys, jolla tarkoitetaan sitd, miten tutkimusmenetelmé& mittaa tutkimuksessa
tarkoitettua asiaa. Tarkoituksena on tarkastella tutkimusmenetelman sovel-
tuvuutta tutkittavaan ilmioon ja sen kykya mitata tarkasteltavaa ilmiota.
(Hirsjarvi 2009,231;Metodix 2014b; Myra 2014, 47.) Tassa kohtaa juuri it-
sepalvelukassan valintaan johtanut tekija, eli palvelun nopeus, ké&antyi tut-
kimuksen toteuttamisen haasteeksi. Asiakas halusi toimia ripeasti, eika ollut
kiinnostunut jd&dmaéan asiointinsa jalkeen vastaamaan tutkimuskysymyksiin.
Toisaalta tdmé havainto korreloi hyvin tutkimustuloksen kanssa, eli keskei-

sintd on palvelun nopeus.

Validiteetilla tarkastellaan myos tutkimuksen péatevyytté: miten perusteelli-
sesti tutkimus on tehty ja miten hyvin tehdyissa p&atelmissa on onnistuttu.
Tutkimuksen validiteetti pohjautuu siihen, ettd kyselytutkimuksessa esitetyt
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kysymykset olivat harkittuja ja tutkimustuloksista saadut vastaukset vasta-
sivat asetettuihin tutkimuskysymyksiin. (Eskola & Suoranta 1998, 211-
212; Hirsjarvi ym. 2009, 231.) Tdssa kohtaa on sanottava, ettd osa tutkimus-
kysymyksisté olisi voitu asettaa toisin: esimerkiksi jos mobiilikuitti tai pa-
kettiautomaatti ei ollut asiakkaalle tuttu, oli hdnen vaikeaa arvioida myds

tekijoitd, miksi han sen valitsisi.

7.7.3 Triangulaatio

Triangulaatio on yksi tapa lisata tutkimuksen luotettavuutta. Triangulaatio
eli kolmiomittaus tarkoittaa useamman tutkimusmenetelman yhdistamisté
samassa tutkimuksessa. Tutkimuksessa tdma tarkoittaa laadullisen ja méaa-
rallisen tutkimusmenetelmédn yhdistdmistd. Lisaksi tdssé tutkimuksessa
kéytettiin havainnointia. Tutkimusmenetelmien yhdistamiselld haetaan
vahvistusta tutkimustuloksiin eri nakékulmista. (Kananen 2008b, 84.)

Tutkimuksessa maarallisen ja laadullisen menetelméan yhdistdminen oli jar-
kevé, koska sen avulla saatiin paremmin ymmarrysta tekijoihin itsepalve-
lukonseptin valitsemisen taustalla. Laadulliseen tutkimukseen kuuluvalla
teemahaastattelulla saatiin my0s arvokasta tietoa palvelukonseptista ja pal-
velua tarjoavista organisaatioista. Kyselylomakkeen neljassa kysymyk-
sessd vastaaja pystyi omin sanoin kertomaan mielipiteensd. Monivalintaky-
symyksissa oli myos vastausvaihtoehtona ”joku muu” tai ”en osaa sanoa”.
Taman liséksi oli yksi tdysin avoin kysymys. N&in vastaajalla oli mahdolli-

suus kertoa jotain, mité tutkija ei ymmartanyt haneltd kysya.

7.7.4 Léhteiden luotettavuuden arviointi

Lahteiden arvioinnissa kiinnitetdan yleensé huomiota kirjoittajan tunnettuu-
teen, lahteiden alkuperddn ja naiden ikdan (Hirsijarvi 2009, 113). Tassé
tyossd on kaytetty sekd ajankohtaisia artikkeleita, séhkoisia lahteitd, aiem-
pia tutkimuksia ettd lahdekirjallisuutta. Koska itsepalvelusta kertovaa kir-
jallisuutta oli haasteellista 0yt&4, artikkeleiden maara on melko kattava. Li-
séksi paivitetty, ajankohtainen tieto 16ytyy suurimmaksi osaksi internetista,
silld nykypdivana yritysten vuosikertomukset, julkiasut, tiedotteet ja ala-
kohtaiset jarjestojen julkaisut ovat saatavilla lahinnd vain sahkoisessd muo-
dossa. Digitaalisuus tulee mukaan tahan tutkimukseen siis myos lahdeai-

neistojen kautta.

Laaja aineisto mahdollistaa kattavan kuvauksen aiheesta ja muodostaa eri-
laisia ndkokulmia digitalisaatiosta ja itsepalvelusta. Vaikka kaikki tydssa
kéytetyt lahteet eivét ole arvostettujen tutkijoiden tai kirjoittajien tuottamia,
ovat l&hteet valittu vastaamaan tutkittavaa ilmiota. Koska tyossa tutkitaan
digitalisaation mukanaan tuomia mahdollisuuksia, lienee useiden erilaisten

séhkdisten lahteiden kaytto perusteltuakin.
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8 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYSOINTI

Opinnéaytetyon tutkimuksella pyrittiin selvittdmaan, mitka tekijat vaikutta-
vat asiakkaan valintaan itsepalvelun tai perinteisen palvelun valilla. Lisaksi
selvitettiin, mitd yhtenevié taustatekijoita 10ytyy itsepalvelukéyttdjien ryh-
maésté ja millaisia mahdollisuuksia ja haasteita itsepalvelussa voidaan koh-
data. Pratibhan ym. mukaan nopeus, hallittavuus, luotettavuus, varmuus,
kéayton helppous ja nautinto ovat asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan haluun
kayttad teknologiapohjaisia itsepalvelutoimintoja. (Pratibha ym. 2003, 70.)
Samat tekijat mainitaan useassa eri lahteessa itsepalvelusta puhuttaessa ja
jossain puhutaan jopa eldmén helpottamisesta. (Okkonen 2013; Savela
2008.) Tama tuli vahvasti esiin tutkimustuloksissa. Palvelun nopeus, help-
pous ja mahdollisuus toimia oman aikataulunsa mukaan esimerkiksi jonot-
tamatta, oli tarkead. (Heikkinen ja Humaljoki 2015.) Itsepalvelu koettiin

helpoksi ja sujuvaksi, sek& miellyttavaksi vaihtoehdoksi.

Itsepalvelun onnistumisen yksi tarkeimmista tekijoista on se millaisella
asenteella asiakkaat ottavat palvelun vastaan. Tutkimuksen otanta muodos-
tui niistd asiakkaista, jotka olivat valinneet itsepalvelukonseptin. Oletus on
ettd he suhtautuvat ilmiéon jo ennakolta myonteisesti, kun tdman vaihtoeh-

don olivat valinneet.

Teoreettisen viitekehyksen mukaan ne asiakkaat, jotka arjessa muutoinkin
kayttavat paljon tietotekniikkaa ja elektroniikkaa, valitsevat helpommin
myos palvelutilanteessa teknisen vaihtoehdon. Lisaksi vaitetaédn etta parem-
min koulutetut ja varakkaat, sek& nuoret henkilot kayttaisivat useammin tai
monipuolisemmin teknisia ratkaisuita. (Pratibha ym. 2003, 70; Tapscot, D.

2008, 289.)

Tassa luvussa kuvataan tutkimustuloksia edelld mainittujen teemojen poh-
jalta. Tutkimuksessa tarkasteltiin strukturoidun kyselytutkimuksen avulla
syité itsepalvelukassan tai pakettiautomaatin valitsemiselle, sen kdyton su-
juvuuden kokemuksia seka avoimen haastattelun pohjalta vastaajien asen-
teita ja nakemyksia itsepalvelukonseptien levidmisesté perinteisen palvelun
rinnalle. Havainnoimalla tarkasteltiin myos asiakaskunnan jakautumista pe-
rinteisen palveluvaihtoehdon ja itsepalvelun valilla seka havainnointiin asi-

akkaiden kayttaytymistd ostoprosessin aikana.

8.1 Vastaajien asenteet ja ajatukset teknisestd itsepalvelusta

Koska tutkimusjoukkona olivat itsepalvelukassan valinneet asiakkaat, hei-
dan asenteensa tata palvelumuotoa kohtaan oli erittdin myonteista. Jos itse-
palvelukassoista olisi kysytty niiltd asiakkailta, jotka olivat valinneet perin-
teisen palvelukassan, vastaukset ja asenteet olisivat voineet olla erilaisia.

Kysymyksessé 20 vastaajia pyydettiin valitsemaan eniten omaa ajatteluaan

kuvaava vaittama seuraavista:
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- Perinteinen henkil6kohtainen palvelu on parasta palvelua. Joskus vaan
ei valitettavasti myyjéé ole saatavilla.

- Molempi parempi: kaytan seka palveluita etta itsepalvelua, tilanteesta
riippuen.

- Itsepalvelu on parasta palvelua: saan toimia omaan tahtiini ja rauhassa.

- Kaikki rutiinitoiminnot voisi periaatteessa automatisoida, jos tekniikka
sen mahdollistaa.

48 (76,19 %) vastaajista valitsi kohdan kaksi. Kahdeksan (12,7 %) asiakasta
valitsi vaihtoehdon Perinteinen henkilokohtainen palvelu on parasta pal-
velua”, vaikka oli valinnut itsepalvelukassan. Tamé tukee ajatusta palvelu-
muotoilusta ja palvelu-mixin kuluttajaléhtdisestd rakentamisen tarpeesta.
Taman péivan asiakas haluaa itse valita asiointitapansa ja olettaa, ettd ha-
nelle tuo valinnanvapaus mahdollistetaan. Kukaan vastaajista ei valinnut
viimeistd vaihtoehtoa, jossa ehdotettiin ettd kaikki mika voitaisiin automa-
tisoida, tehtaisiin niin. Kilpi ja Saarikoski (2016) ovat sitd mielta, ettad
kaikki taman kaltaiset tyotehtévat tulisi kyseenalaista ja miettid, miten ne
voitaisiin tehdé toisin. Taman tutkimuksen tulos on, etté vaikka innovaatiot
ja digitalisaatio mahdollistaisivat ihmisen korvaamisen kokonaan, ei sita
kuitenkaan haluta.

Pratibhan ym. tekeméssé tutkimuksessa asiakkaat jotka eivét halua kokea
ihmiskontaktia esimerkiksi kassatyontekijan kanssa, valitsevat itsepalvelu-
kassan (Pratibha ym. 2003, 70). Kysymyksessa 12 kysyttiin syité itsepalve-
lukassan valintaan ja neljalla (6,35 %) vastaajista oli syyna se, ettei halunnut
keskustella asiakaspalvelijan kanssa ja 51 (80,95 %) vastaajaa oli sit4
mieltd, ettd tdma ei vaikuta ollenkaan hanen valintaansa. Teemahaastatte-
lussa sitd vastoin nousi usein esiin huoli vuorovaikutuksen ja ihmiskontak-
tien véhentymisesta tekniikan vuoksi. Kuitenkin samalla itseméaéraédmisoi-
keus ja autonomia koettiin merkitykselliseksi. Sekd kyselytutkimuksessa
ettd teemahaastattelussa, kysyttaessd asiakkaiden ajatuksia itsepalvelun
mahdollisuuksista, hyddyisté ja haasteista, nousi esiin lukemattomia kertoja
autonomia ja palvelun nopeus. Ne koettiin merkittavimmaéksi hyodyksi.

8.2 Tutkimukseen osallistuneiden demograafisia tekijoita

Demograafisilla taustatekijoilld tarkoitetaan asiakkaiden jaottelua taustate-
kijoiden perusteella, esimerkiksi sukupuolen, i&n, koulutuksen ja tulojen
mukaan. Vaittdman mukaan itsepalvelun kayttdjat ovat yleensa nuoria, pa-
remmin koulutettuja ja halukkaimpia kokeilemaan uutta teknologiaa ja nuo-
rilla olisi idkkaampia alhaisempi tarve saada henkilokohtaista palvelua.
Myos koulutustaustan ja taloudellisen tilanteen véitetdan vaikuttavan tek-
nologian kéayttéon. (Wang, ym. 2010, 54-57.) Tassa alaluvussa kasitellaan
tdhédn tutkimukseen osallistuneiden vastaajien taustatekijoita peilaten niita
ldhdeaineiston vaittamiin.
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8.2.1 Olivatko itsepalvelun kayttajat diginatiiveja?

Diginatiiveilla tarkoitetaan vuosina 1978-1998 syntyneitd, jotka ovat usein
toimineet internetissa lapsesta asti ja oppineet kommunikoimaan ja hake-
maan tietoa séhkoisesti. Heille kdnnykat, tietokoneet, ja nettiyhteys ovat
valttdamattomid ja heille uusien teknisten palvelumenetelmien kayttoonotta-

minen on helppoa. (Tapscot, D. 2008, 289.)

Suurin kayttajaryhma itsepalvelukassoilla olivat 21-35 vuotiaa

Toiseksi suurimmaksi rynméksi nousivat yllattden 46-55 vuotiaat. Tama oli
havaittavissa myos tutkimukseen liittyvén havainnoinnin perusteella, eika
araan, vaan
selkedsti itsepalvelukassalla asioi paljon keski-ikaisid, mitka oli tutkijalle
yllattava havainto: ennakko-oletuksena kun oli, ettd itsepalvelukassa on

tassd ole kysymys vastaajaryhmén vaikutuksesta kayttajien mé

enemman nuoren sukupolven juttu.

Itsepalvelukassaa kayttivat kuitenkin kaikenikéiset asiakkaat, joskin nuo-
rempi sukupolvi oli vahvasti edustettuna. lakkéin tutkimukseen osallistu-
neista palvelun kayttajista oli yli 80-vuotias. Ikdrakennetta keskeisemmaksi
tekijaksi nouseekin teknisten ratkaisuiden kayttokokemus ja suhtautuminen
eiden muu-
toksesta: on hienoa olla ajan hermolla ja osata toimia uusien innovaatioiden

digitaalisiin ratkaisuihin. Taméa kertonee myos arvojen ja asent

kanssa.

8.2.2 1ké- ja sukupuolijakauma

Teoreettisessa aineistoissa ei sukupuolikysymystad noussut esiin, eikd se
itsepalvelu-
toimintojen kayttajissa tassa tutkimuksessa. Sukupuolijakauma néyttaytyi
kylla vastaajien suhteessa, silla suurin osa miehista vastasi, ettei ehdi osal-
kimukseen,
kysyivat alkuun kuinka pitka kysely olisi. Tutkimukseen osallistuneista
akkiseltaan
vetda johtopaatoksen, ettad naiset kavisivat miehia ahkerammin ruokaostok-
silla, mutta havainnointi ei tallaista vaitettd tue. Miehi4 ja naisia oli havain-
noinin mukaan asioimassa kassoilla suunnilleen saman verran.
daan vetaa johtopéatos, ettd itsepalvelun suhteen tai teknisten laitteiden kéy-
ton suhteen sukupuolilla ei ole valia, mutta halukkuudessa osallistua kes-

nayttaytynyt havainnoinnin perusteella merkittavasti myoskaan

listua tutkimukseen. Nekin, jotka miehisté osallistuivat tdhan tut

miehid oli 20 (32,26 %) ja naisia oli 42 (67,74 %) Tasta voisi

kusteluihin ja haastatteluun sukupuolella on vaikutusta.

t asiakkaat.

Vastaajien maara: 62

0 ] 10 15 20 25 30 35

g

it ainen |

Kuva 1. Vastaajien sukupuolijakauma

47

Tasta voi-




Digitalisaatio muuttaa palvelun rakenteita — itsepalvelu leviéa eri toimialoille

lan suhteen vastaajia oli eniten ikaryhméssé 21-35 vuotiaat. Heité oli vas-
taajista 27,42 %. Alle 35-vuotiaita oli melkein puolet, 48,58 % (30 /62).
Vdite, ettd nuoret diginatiivit suosivat enemmaén itsepalvelua, ei siis suoraan
nayttaytynyt tassa tutkimuksessa, vaan vastaajia oli kaikista ik&ryhmista.
Tosin nuori sukupolvi oli vahvasti edustettuna, mutta ika-ihmisten aktiivi-
suus kayttaa itsepalvelukassa yllatti tutkijan. Heité oli my6s huomattavasti
enemman kuin mitd heitd osallistui kyselytutkimukseen. Jotkut heisté osal-
listuivat kuitenkin keskusteluun aiheesta tutkimuksen ulkopuolella. Heilla
keskeinen syy kayttaa itsepalvelukassaa oli kehityksessa mukana pysymi-
nen ja uuden oppiminen.

Vastaajien méara: 62
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Kuva 2. Vastaajien ik&jakauma

8.2.3 Koulutustausta ja varallisuus

Lahdeaineiston mukaan korkeampi koulutustaso edistaisi teknisten mahdol-
lisuuksien hyodyntamisté. Teoreettisen tiedon mukaan myos hyva taloudel-
linen asema edistaa tekniikan hyddyntamistd. Tdman voidaan tietysti aja-
tella johtuvan siité yksinkertaisesta syystd, ettd on enemmaén varaa hankkia
useammanlaisia laitteita ja maksullisia sovelluksia. (Kilpi ja Saarikoski,
2016; Tapscot, D. 2008, 289.)

Taman tutkimuksen tulokset osittain korreloivat véitteen kanssa, ettd hyva
taloudellinen asema liséisi kiinnostusta teknisen itsepalvelun kayttoon.
Suurimpana ryhmana olivat kuitenkin taloudet, joissa tulot olivat alle
15 000 € bruttona vuodessa. Heité oli peréti 30,65 % (19 / 62) vastaajista.
Tama selittynee koululaisten, opiskelijoiden ja sotavéessa olevien suhteel-
lisen suurella mééaralla. Tassa tulee mukaan analysointiin nuoreen sukupol-
veen liitetty diginativismi.
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Vastaajien maara; 62
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Kuva 3. Vastaajien eldamantilanne

Ty0Ossé kayvista tulot asettuivat enimmakseen 26 000 - 40 000€ viliin
(25,81 % vastaajista), kuitenkin siten, ettd kaikkiin tuloluokkiin sijoittui
useampia vastaajia. 75 000 € — 90 000€ talouksia oli 6,45 % (4/62) ja yli
90 000€ talouksia oli vastaajista melkein kymmenen prosenttia (9, 68 %,
6/62)

Vastaajien maara: 62
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Kuva 4. Vastaajien talouden tulotaso (bruttona vuositasolla)

Ammatillisen tutkinnon tai alemman korkeakoulututkinnon omaavia oli
vastaajista eniten, yhteensa 58,07 % (36 / 62) Ylioppilaita oli 9 henkil6a
(14,52 % ) mika korreloi sen kanssa, etté vastaajista 25,81 % (16 / 62) oli
opiskelijoita talla hetkelld. llman koulutusta oli 3 vastaajaa (4,84 %) ja tyot-
toméana oli kaksi henkil6a (3,23 %).
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Vastaajien maara: 62
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Kuva 5. Vastaajien koulutustaso

Omistusasunnossa asui vastaajista melkein puolet, 48,39 % (30 / 62). Jokin
muu asumismuoto oli neljalla vastaajista, jotka olivat armeijan sotapoikia
iltalomillaan. Yksinasuvia (21 / 62) ja kahden aikuisen taloudessa (17 / 62)
asuvia oli eniten.

Vastaajien maara: 62
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Kuva 6. Vastaajien asumismuoto

8.3  Asiakkaiden nakemyksia itsepalvelun kéytosté

Tassa alaluvussa tarkastellaan asiakkaiden asenteita ja mielipiteita koskien
seké itsepalvelukassaa etté itsepalvelua ilmioné. Vastaajilta kysyttiin heidan
ajatuksistaan itsepalvelun ja perinteisen, henkilokohtaisen palvelun suh-
teesta, sek& mité etuja ja mahdollisuuksia itsepalvelukonsepti tai tekniikka
tuo kuluttajan ndkokulmasta. Vastaavasti kysyttiin kyseisten ilmididen mu-
kanaan tuomia haasteita. Tutkimuksen tekija haastatteli myos kahta itsepal-
velukassalla tyoskennellyttd asiakaspalvelijaa aiheesta.

Itsepalvelukassan toimivuuteen oltiin tyytyvdisid. Toiminnan sujuvuuden
arvioi erinomaiseksi 50,79 % (32/62) ja hyvaksi 42,86 % (27 / 62). Tyydyt-
tavaksi tai kohtalaiseksi sujuvuuden arvioi yksi (1/62) ja vaihtelevaksi kaksi
(2 / 62) vastaajaa.
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Nopeuden suhteen oltiin my6s tyytyvéisia: erinomaiseksi nopeuden arvioi
50,79 % (32/62) ja hyvéksi 38,1 % (24 / 62). Vaihtelevaksi nopeuden arvioi
kolme vastaajaa (4,76 %). Nelja vastaajaa (6,35 %) piti palvelua kohtalaisen
nopeana, eika kukaan kokenut sitd heikkolaatuisena tai tyydyttavéna.

49,21 % (31/ 62) vastaajista piti itsepalvelukassan teknistd toimivuutta erin-
omaisena, hyvéna sité piti 39,68 % (25/62) vastaajaa ja vaihtelevana tai koh-
talaisena 4,76 % (3/62). Yksi vastaajista (1,59 %) piti teknista toimivuutta
tyydyttavana ja kukaan ei heikkolaatuisena.

Itsepalvelukassan miellyttdvyys sai samoin hyvat arviot: 42,86 % (27/62)
piti palvelua erittdin miellyttavana ja erittdin miellyttavana sita piti vastaa-
jista 41,27 % (26/62). Kohtalaisen miellyttdvana sité piti 11,11 % vastaa-
jista (7/62). Tyydyttavélla tasolla miellyttavyys oli kahden mielesté (3,17
%) ja heikkolaatuisella tasolla miellyttavyys ei ollut kenenkadn mielesté.

Itsepalvelukassan kayton helppous sai parhaat arvioinnit: erinomaisella ta-
solla helppous oli 57,14 % (36/62) mielesta ja hyvélla tasolla 34,92 %
(22/62) mielestd. Kohtalaisen helppona palvelua piti 4 vastaajaa (6,35 %) ja
heikkolaatuisena tai kohtalaisena ei yksikaan vastaajista. Vaihtelevana sen
helppoutta piti yksi vastaaja (1,59 %).

Taulukko 1. Tutkimukseen vastanneiden mielipiteet itsepalvelukassan toiminnasta.

1 2 =] 4 hyva 5 & 7en
heikkolaatuinen tyydyttava kohtalainen erinomainen Vaihteleva osaa
sanoa
Sujuvuus o] 1 1 27 32 2 0
0% 159% 159% 42.86% 50,79% 3,17% 0%
Mopeus v] v] 4 24 32 3 0
0% 0% 6,35% 38,1% 50,79% 476% 0%
Tekninen o 1 3 25 31 3 0
toimiviius 0% 159% 476% 39.68% 49.21% 476% 0%
Miellyttavyys 4] 2 7 26 27 1 0
0% 317% 1111% 4127% 42.86% 1,59% 0%
Helppous 4] v] 4 22 36 1 0
0% 0% 6,35% 34.92% 57.14% 1,59% 0%

Teemahaastatteluissa asiakkaat kuvasivat palvelun laadun ja toimivuuden
olevan keskeistd. Teknisisa ratkaisuissa he pitivéat tarkeana hyvia ja selkeita
ohjeita, sekd mahdollisuuden saada tarvittaessa apua. Y leisesti itsepalvelua
pidettiin hyvéna vaihtoehtona, jos tarvittaessa on saatavilla asiantuntevaa
opastusta. Tama nakdkulma tuli esille hyvin usein arvioitaessa perinteisté
palvelua ja sen hyotyja verrattuna itsepalveluun.

Niin, en m& oikein tieda tarttenko mé& myyjdd. Netistd 16ytaa niin
paljon tietoa ja perusteluja. Vaikka keskustelupalstoilta ja arvioista.
Jos md ostan vaikka kannykkaa, niin mé etsin ensin netisté tietoo ja
vertailen. Ja kyselelen kavereilta kokemuksii ja mielipiteit. Ja sit
meen ostaan mista sen, minka oon valinnut, saa halvimmalla. Mut
sit jos se myyja ei tieda siitd juur mitdan, jos ma siis asiakkaana

o1
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tiedan enemmaén kuin se palkattu myyja, niin mita sellaisella myy-
jalla sit oikein tekee?

Asiakas 2

Kylla myyijia viela tarvitaan. Ei asiakas voi millaan kaikesta itte tie-
t44 kaikkea. Mutta myyjéan tarvii olla asiantuntija. Ja tarvii olla koh-
telias, osata palvella erilaisia asiakkaita. Téllaisia vanhojakin. Jos-
kus vaatekaupassa ne nuoret plikat ei palvele téllaisia vanhoja,
vaikka olisi voinut saada isotkin kaupat kun olisivat myyneet. Kylla
ma ruokaostokset tdssé osaan itte hoitaa, mutta vaatteissa ja sellai-
sissa tarvitsen osaavaa myyjad. Ja haluan ettd yhdessa valitaan.
Vaikka eihén niitd vaatteitakaan niin enaa tarvitte.....

Asiakas 3

8.3.1 Teknisten laitteiden aktiivikaytto

Teorian mukaan aktiivinen tekniikan hyddyntdminen néakyisi kuluttajan
kayttaytymisessé ja valinnoissa teknisten palveluiden suhteen. Tdma véite
korreloi hyvin tutkimustulosten kanssa.

0 5 10 15 200 25 30 35 40 45 50 55 6D
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Tabletti

Kannettava tietokone
Kiinted tietokone
Altivisuusranneke
Mavigaattori
Pelikonsoli

Jokin muu

Kuva 7. Tutkimukseen osallistuneiden teknisten laitteiden aktiivikayttd

Alypuhelin oli kaytossa melkein kaikilla vastaajista 93,65 % (59 / 62) Tab-
letti ja tietokone olivat myos suurimmalla osalla vastaajista saannollisessa
kaytossa. Pelilaitteitakin kaytti 26,98 % vastaajista (17 / 62).

Sovelluksia vastaajat kayttivat monipuolisesti ja aktiivisesti. Tyokayttoon
tarkoitettuja sovelluksia kuten OneNote, Pictohart ja Flinga ei kayttanyt ku-
kaan vastaajista. Vastaavasti vapaa-ajan viihdesovelluksia, kuten Facebook
(79,37 %), Youtube (69,84 %), Messenger (63,49 %) ja Whatsapp (73,01
%) kayttivat suurin osa vastaajista. Kolme suosituinta sovellusta olivat séh-
kdposti (87,3 %), verkkopankki (84,12 %) ja Facebook (79,37 %).

Myos 47,62 % (30 / 62) vastaajista ilmoitti asioivansa saannollisesti verk-
kokaupassa.
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8.3.2
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Kuva 8. Tutkimukseen osallistuneiden aktiivisuus sovellusten kayttdmisessa

Itsepalvelun kdyton etuja ja mahdollisuuksia

Selkeésti tarkeimmaksi tekijéksi itsepalvelun valinnalle nousivat asiakkaan
kokema autonomia ja palvelun nopeus. Havainnointi tukee myos asiakkai-
den antamia vastauksia, silla tarkkaillessa asiakkaiden kéayttaytymisté osto-
prosessin aikana heidan kévelyrytminsa oli nopeampaa ja liikkeet ripedm-
pid kuin perinteiselle kassalle jonottavien. Lisaksi moni asiakas ké&veli suo-
raan jonkin tuotehyllyn luokse ja otti tuotteet ik&an kuin automatisoituna ja
kiiruhti maksamaan niitd. Myos tutkimusta tehdessa hyvin usean asiakkaan
vastaus oli, ettei h&n ehdi vastaaman tutkimukseen, koska hénella on kiire.
Syité kiireelle olivat mm. tyévuoron alkaminen tai linja-auton l&htdaika
piakkoin. Pikakassalla siis maksettiin hyvin usein evaita ja muutoinkin vain
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pienid ostoksia. Isompien ostosten kanssa mentiin perinteiselle palvelukas-
salle.

Taulukko 2. Itsepalvelukassan valintaan vaikuttaneet syyt

Eivaikuta Vaikuttaa jonkin verran = Vaikuttaa paljon Tama on syy, miksi En osaa
valintaani valintaani valintaani kdytan palvelua sanoca
Jonot muilla kassoilla G 11 25 21 0
Oma aikataulu, kiire 5 1 26 21 0
Omatoimisuus, itsendinen asiointi 5 17 17 23 1
Haluan oppia - tekniikka kehittyy ja
haluan pysya mukana 2 2 s B 2
En halua keskustella (kassa)henkilén
kanssa 51 2 4 4 2
Tottumus, olen kayttEnyt
itsepalvelukassaa jo pitkaan 21 18 12 7 4
Kaytan mielellani teknisia laitteita ja
palveluita 18 22 14 8 3
Haluan kokeilla uutta 16 18 13 14 2
Itsepalvelukassan valinta oli sattumaa 33 8 6 3 13
En ole kayttanyt aikaisemmin
itsepalvelukassaa & 2 2 i g
iJokin muu tekija 35 3 2 2 21
Yhteensa 258 129 136 119 51

Pakettiautomaatin tarjoaman itsepalvelun suhteen ei luotettavaa aineistoa
saatu vastaajien vahaisyydesta johtuen, mutta siindkin palvelun nopeus ja
sijainnin l&heisyys olivat vastanneiden mukaan eniten valintaan vaikuttavia
tekijoitd. Myoskaan mobiilikuitin kayttéjid ei ollut kuin muutamia, mutta
heill& sen suhteen nopeus ollut merkittavé tekijé, vaan ekologisuus.

Omatoimisuus ja autonomia nousivat keskeiseksi syyksi valita itsepalvelu-
kassa. Peréati 35,51 % (23 / 61) vastaajista kertoi tdman olevan todellinen
syy valita itsepalvelukassa. Liséksi 53,96 % (34 / 62) sanoi omatoimisuuden
ja itsendisen asioinnin vaikuttavan paljon tai jonkin verran itsepalvelukas-
san valintaan. Vain 7,94 % (5 /62) oli sitd meilt4 ettei autonomian tarve
vaikuta valintaan. Halutaan siis toimia omassa rauhassa, omaan tahtiin ja
itsendisesti. Kuitenkaan syy olla tapaamatta kassahenkil6a ei ollut merkit-
tavaa, vain nelja asiakasta (6,35 %) sanoi tdman syyksi valintaansa. Ja kui-
tenkin ndmé nelja suostuivat haastatteluun. Kyse heidén kohdallaan toden-
nakoisesti oli siitd, ettd haluavat toimia itsendisesti, ja jos tutkimus olisi ol-
lut pelkastadn teemahaastattelu, he tuskin olisivat osallistuneet. Nyt he sai-
vat tayttaa kyselylomakkeen itsendisesti tietokoneella.

Puhtaasti teknisisté laitteista pitaminen oli 69,84 % (44/62) asiakkaan mu-
kaan jollakin tasolla itsepalvelukassan valintaan vaikuttava tekija. vastaajat
kertoivat teknisista ratkaisuista pitdmisen vaikuttavan joko jonkin verran
(34,92 %), vaikuttavan paljon (22,22 %) tai olevan jopa syy (12,7 %) valin-
taan.

Vastaajista 42,86 % (27/62) kertoi maksavansa itsepalvelukassalla ostok-
sensa lahes joka ostoskaynnillddn. Myos useimmilla kaynneill& palvelun
valitsi 38,01 % (24/62) vastaajista. Satunnaisesti tat4 palvelua kaytti 9,52 %
(6/62) ja harvoin 4,76 % (3/62) Ensimmadista kertaa itsepalvelukassaa oli
kayttanyt 4,76 % (3/62) vastaajista.
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Taulukko 3. Vastaajien aktiivisuus teknisten itsepalvelujen kayttdmisessa

. . . . . - Kaytin En ole
asit:_iﬂri:;':ﬁﬁi]lléni asitl)-:szll(rgﬁllzlgléni as?:im?klzﬁrl:ﬁ ;It%;ni R ens;r:rrgiisté kéytrglﬂ":
g:;g}Jae:Rfeet:Ekassa 27 24 6 3 3 0
ﬁ&ﬂﬁ'ﬁtﬁﬂﬂ g 0 2 3 3 52
Egiggiautomaaﬂi 0 2 20 10 0 k3|
fﬁéﬂﬂmﬁfﬁiﬁh 0 0 2 3 1 57
Yhteensa 30 26 30 19 7 140

Itsepalvelua pidettiin hyvana vaihtoehtona, silloin kun asiakas sita itse ha-
luaa. Itsepalvelukassoja pidettiin nopeina, toimivina ja toimintoja helppoina
jateknisesti sujuvina. Yleisesti itsepalvelua eri toimialoilla pidettiin hyvana
vaihtoehtona, perinteisen palvelun rinnalle. Asiakkaiden tarve autonomiaan
korostui myos asenteessa palveluratkaisuihin: mikéli ei voisi itse valita,
vaan olisi tarjolla vain tekniset ratkaisut, sita ei koettu hyvéana palveluna.

Kylla tama talla tavalla kaupassa on hyva juttu. Tdmé kone. Tassa
voi miettid kummalle kassalle haluaa menné. Mutta kun esimerkiksi
nyt ei saa junalippua enéé ostettua asemalta, vaan on se automaatti,
jasiita ei saa paikkalippua varattua, niin en kylla tykkaa. On junalla
matkustaminen vahentynyt kylla sen takia. Vaikka saisi sen lipun
kai junastakin. Ja se Onni-bussi, sama juttu siind. Jos haluaa menné
sinne, pitaé ostaa lippu netisté. Ei voi maksaa kuljettajalle. Ei se tule
ikaihmiselld oikein tehtya. Ja ihan periaatteesta en osta netista, kun
ei raha kelpaa niin olkoon.

Asiakas 3

Kyll& kannatan teknisia ratkaisuita, silloin kun ne sopii mulle. Ja
kun niistd on hyotyd. Kdytan tatd aina, kun tdméa on niin nopeaa. Ja
saa rauhassa maksaa ja pakata. Jos on jonoa, niin se on tuolla kau-
empana eiké kukaan seiso selén takana. Ja jos tarvii, on apu lahell&.
Mutta jos tdma olisi ainoa vaihtoehto, en tieda toimisiko se? Esi-
merkiksi viikonlopun isot ostokset jos pitdisi jokaisen asiakkaan
maksaa koko karryllinen tdssd, niin ei kyll4 taitaisi toimia?

Asiakas 4

S-marketin mobiilikuitti oli asiakkaille vield& melko tuntematon tekninen
ratkaisu. Vastaajista 82,54 % (52/62) ei ollut kayttanyt palvelua koskaan.
Ensimmaisté kertaa palvelua oli kayttanyt 4,76 % (3/62) vastaajista. Har-
voin sité oli kayttanyt 4,76 % (3/62) vastaajista. Tama tarkoittaa sit4 kun
palvelun sovelluksesta valinneet voivat aina halutessaan saada silti paperi-
kuitin.

Mydbsk&én postin pakettiautomaatti ei ollut kovin ahkerassa kaytossa.
Useimmilla kaynneilla sitd kaytti 4,76 % (3 / 62)vastaajista ja peréati 82,54
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% (52/62) vastaajista ei ollut koskaan kayttanyt pakettiautomaattia. Ensim-
maéisté kertaa palvelua oli kayttanyt 4,76 % (3/62) vastaajista. Syita sen kay-
tolle olivat postin palvelupisteen kaukainen sijainti ja paketin noudon kate-
vyys kauppareissun yhteydessa. Postin mukaan (Farén 2016) pakettipalve-
luiden kayttoaste on suhteellisen korkea, 30 % mutta ainakaan néina tutki-
muspéiviné palvelua ei ollut kayttdnyt monikaan vastaajajoukkoon kuulu-
neista. Myo6skaan havainnoimalla ei palvelun kayttdjia 16ytynyt. Palvelun
kayttdjistd useimmat sanoivat noutavansa paketteja pakettiautomaatista,
mutta he eivat olleet l&hettaneet sill4 paketteja eteenpdin. Siten voinee vetaa
johtopééatoksen, ettd pakettipalvelut toimivat ikadn kuin jakelukanavana ja
noutopisteend, eivatka niinkaan vield lahetyspalvelun korvautumisena tek-

nisella ratkaisulla.

8.3.3 Itsepalvelun k&yton haasteita

Perinteista palvelua ja itsepalvelua analysoitaessa vastaajilla nousi merkit-
tavéksi huolenaiheeksi tyollisyysnakokulma. Teknisista ratkaisuista ja eten-
kin sen suomasta autonomiasta ja nopeudesta pidettiin, mutta samalla poh-

dittiin, mita se vaikuttaa tyollisyyteen.

Toinen keskeinen huolenaihe oli se, ettd kun tekniset ratkaisut vaistamatta
lisddntyvat, kuinka ikdihmiset selvidvat arjestaan, kun oppimiskyy on jo ra-
jallinen. Tama huoli oli suurin keski-ikdisten ryhmassa. Tasta voi ehka aja-
tella, ettd he pohtivat omia ikaantyvia vanhempiaan. Lisdksi useat vastaa-
jista toivat esiin ajatuksen ihmiskontaktien ja vuorovaikutuksen vahenemi-

sestd tekniikan yleistyessa ja korvatessa ihmisen.

Kolmantena huolenaiheena oli ty6ttomyyden ja kdyhyyden lisddntymisen
tuomat haasteet yha muuttuvan teknologian hankkimismahdollisuuksien
suhteen. Onko kaikilla tulevaisuudessa rahaa ostaa laitteita, joita ilman ei
kuitenkaan pérjaa arjessa? Itsepalvelun lisddntymisen haasteena pidettiin
mya0s sadstdjen aiheuttaman resurssipulan vaikutuksia tyontekijoiden jaksa-
misessa. Selkedasti kuluttajat nakivat itsepalvelun syyksi ainoastaan saasto-

toimet.

Tekniikan toiminnalliset haasteet tulivat esille seka asiakkaiden ettd henki-
Iokunnan vastauksissa. Itsepalvelukassan osalta tekniset haasteet tulevat
esille esimerkiksi ohjelman patkiessé ja eri maksutapojen yhdistyessa sa-
malla maksukerralla. Itsepalvelukassalla tydskennellyt asiakaspalvelija ker-
toi parista tapauksesta, jos on ensin syotetty toinen maksutapa, esimerkiksi
lahjakortti tai pullonpalautuskuitti, jonka jalkeen asiakas halusi maksaa
pankkikortilla, mutta kortti ei toiminutkaan tai asiakkaan tilill4 ei ollut ka-
tetta. Talloin kassa menee jumiin, eikd tapahtumaa saa peruutettua eika puu-
tattuakaan. Talloin kuulemma myyja oli maksanut asiakkaan ostokset

omalla kortillaan ja ottanut pullokuitin vastineeksi itselleen.

Asiakkaan tekninen osaaminen on merkittava tekija, jossa asiakaspalvelijaa
tarvitaan opastamassa ja neuvomassa asiakkaita. Henkilokunnan mukaan it-
sepalvelukassojen haasteita ovat tekniset hairiot, asiakkaan hatéily tai osaa-
mattomuus toimia rahastustilanteessa sekd virheelliset tai toimimattomat
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tuotekoodit tai hintamerkinnat. Vaikka suurin osa asiakkaista 97,06 %
(57/62) kokikin toiminnon itsepalvelukassalla helpoksi, henkilékunnan mu-
kaan kiireen tuntu vaikuttaa myos asiakkaan toimintaan kassalla siten, etta
aina ei malteta seurata nayton ohjeita, vaan aletaan ripeésti toimia tuotteiden
koodien lukemisen suhteen, jolloin kassa saattaa menna jumiin hetkeksi tai
ei lue koodeja. Talléin asiakkaat kommentoivat laitteen olevan rikki, vaikka
se ei ollut.

Kuluttajalle haasteita tuo myos se, etta tupakkatuotteet ja postimerkit on os-
tettava eri kassalta, mikali niita asiakas haluaa hankkia. Talléin on joko
mentavé perinteiselle kassalle, tai asioitava kahteen otteeseen.

Oman haasteensa itsepalvelukassan toiminnalle tuo vaarinkaytosten riskin
kasvu: henkil6kunnan mukaan asiakaspalvelijan on oltava aktiivinen seu-
rannassa koko ajan, silla itsepalvelukassaa koitetaan hyddyntaa tarkoituk-
sellisesti vaarinkaytoksiin. Kassahenkilo tarkastaa nuorelta henkil6lta hen-
kilokortin alkoholin ostamisen yhteydessd, seké tarkkailee etteivét alle 15
vuotiaat osta enempad kuin yhden energiajuoman. Myos punnitustuotteiden
suhteen tarkkaillaan tuotteen painoa, ja itsepalvelukassan laskualustassa on-
kin vaaka, josta kuluttaja ei ole valttamatta tietoinen.

8.4 Muita havaintoja

Teemahaastattelussa asiakkaat kertoivat viihtyvansa kauppakeskuksessa.
Sinne tultiin paitsi asioille ja ostoksille, myds viettdmaan aikaa, kahville,
katsomaan kavereita ja tapaamaan ystavié. Jotkut kertoivat myos hyddynta-
vansé kahviloita ja ravintoloita tyopalavereihin. Vastaajista 20,63 % (13 /
62) kertoi asioivansa kauppakeskuksessa viikoittain ja perati 53,97 % (34 /
62) paivittain.

Tutkimukseen osallistui 62 vastaajaa, mutta itsepalvelukassan kayttoaste oli
kuitenkin melkoinen: maanantaina 484 ja perjantaina 989 asiakasta. Mar-
ketpaéallikkd Matti Maalehdon mukaan itsepalvelukassan kayttdaste vaihte-
lee Goodmanin S- marketissa 20 % - 23 %, itsepalvelukassoilla maksaa péi-
vittain n. 400 - 500 asiakasta, kun asiakkaita on yhteensa 2500 - 3000 pai-
vassa. Suuri osa niistd asiakkaista, jotka eivat ehtineet osallistua tutkimuk-
seen kertoivat olevansa tyossa kauppakeskuksessa tai sen lahelld, ja ol-
leensa ostamassa evasté tOihin. Toinen suuri osa asiakkaista oli kiiruhta-
massa linja-autolle, eli oli todennékoisesti paassyt tydsta ja menossa ko-
tiinsa. Osa halusi vaan muutoin nopeasti jatkaa matkaansa. Perjantaina 30.9.
oli kauppakeskuksessa pimean kaupan ilta, jolloin liikkeet olivat auki 23:00
saakka. Myo0s itsepalvelukassat olivat auki klo 11-23 ja pikakassan kaytto-
aste oli tuolloin 24,5%.

S-marketin mobiilikuitti oli lanseerattu muutamia viikkoja ennen tutkimuk-
sen toteuttamista. Itsepalvelukassoilla mobiilikuittia ei kuitenkaan ole mah-
dollista saada, vaan siita tulee aina paperikuitti. Tassa on marketpééallikko
Matti Maalehdon mukaan mm. maksamisen varmistamisen helpottaminen:
itsepalvelukassoilla tydssa oleva henkil6 voi helposti kuitin tullessa todeta
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maksutapahtuman onnistuneen. Muutoin asiakas voisi poistua suhteellisen

helposti maksamatta tuotteita.

Mobiilikuittipalvelua ei kauppakeskus Goodmanissa markkinoitu miten-
kadn, eika suurin osa S-marketin asiakkaista edes tiennyt misté on kysymys.
Vain 17,46 % (11 / 62) asiakkaista oli palvelun kayttajia, loput 82,54 %
vastaajista ei ollut palvelua kéayttanyt tai ei ollut siita tietoinen. Kun he kuu-
livat siitd, suurin osa oli kuitenkin kiinnostunut téllaisesta vaihtoehdosta, ja
he ihmettelivat misté siitd saa lisatietoja. Tutkija jai miettiméan, kuinka
yleistd onkaan se, ettd otetaan kdyttoon jokin uusi ja toimiva menetelma,
mutta siitd tiedottaminen asiakkaille j&a olemattomaksi. Lisaksi mobiilikui-
tin markkinointi on hankalaa, koska laki velvoittaa antamaan asiakakalle
aina kuitin. Eli asiakkaan tulee itse haluta s&hkoista kuittipalvelua. Asiakas
saadaan kayttdmaan palvelua mikéli siitd on asiakkaalle hdnen oman néke-
myksensa mukaan jotakin hyotya ja iloa. Siksi uusien toimintojen markki-
nointi ja lanseeraaminen tulisi hoitaa hyvin. Liséksi teknisia laitteita tulee

olla loogista ja helppoa kayttaa.
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9 JOHTOPAATOKSET / YHTEENVETO

Tassa luvussa kuvataan opinndytetydn perusteella syntyneita johtopaatok-
sié itsepalvelun levidmisesté ja sen kayton mahdollisuuksista ja haasteista.

Opinnéaytetyoll& pyrittiin vastaamaan kysymykseen:

1) Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaan valintaan itsepalvelun ja perinteisen

palvelun vélill&.

Liséksi tarkoituksena oli etsié vastaus alakysymyksiin:

2) Millaisia yhtenevia taustatekijoitd on itsepalvelun valinneiden taustalla?
3) Millaisia haasteita ja mahdollisuuksia itsepalvelukonsepti voi tuoda?

Néihin kysymyksiin etsittiin vastauksia yhdistamalla tutkimus- ja teoriatie-
toa seké kéytannon toiminnan havainnointia etta kysely- ja haastattelututki-

musta.

Keskeisimmat tekijat itsepalvelun valitsemiselle ovat oma kiireinen aika-
taulu ja palvelun nopeus, seké haluttu itsendisyys ja autonomia ostotilan-
teessa. Osalla kayttajista oli merkityksellistd pysyd myos ajan hermolla ja

tekniikan kehityksesséa mukana.

Aktiivinen tekniikan kayttdminen arjessa korreloi ostostilanteessa valitun
itsepalvelukonseptin kanssa. Suurin osa vastaajista kaytti lukuisia teknisia
laitteita ja sovelluksia sdannollisesti. Sukupolvien valilla ei ole selvad eroa
siind miten asiakkaat kayttaytyvét teknisissa ongelmatilanteissa. Ennakko-
oletus siita, ettd nuoremmat ihmiset valitsisivat useammin itsepalvelun kay-
ton, ei nayttaytynyt tassa tutkimuksessa. Teoriatutkimus vaittaa etta digi-
natiivit, joilla on enemman kokemusta elektroniikan ja erilaisten teknisten
palveluiden kéytostd, suosivat itsepalveluja kun taas hieman vanhemmat ih-
miset vaativat henkilokohtaista asiakaspalvelua. Tutkimus osoitti etta kai-
kista ikaluokista 16ytyy ihmisia hyvilla teknisilla taidoilla. Toki tutkimus
vahvisti sen, ettd ne asiakkaat, jotka ovat enemman teknisesti valveutuneita,
ottavat itsepalvelun paremmin vastaan kuin ne jotka ovat epdvarmoja pal-
velun tekniikasta ja siitd osaavatko toimia tilanteessa oikein, i4sté ja suku-

puolesta riippumatta.

Itsepalvelu on kasitteend monitahoinen asia, jonka kéayttamisesta 16ytyy hy-
vid ja huonoja puolia. Organisaatioissa itsepalvelukonseptia kehitetédén
usein tuottavuusnakokulmasta, ik&an kuin saastotoimenpiteend. Teknisia
ratkaisuita taasen luodaan innovaatioiden innostamana: halutaan olla edell&
aikaansa ja edistyksellisid. Molemmat edellisista ovatkin keskeisi& liiketoi-
minnan Kilpailutekijoitd, mutta tdmé ei kuitenkaan toimi, ellei kuluttaja koe
palveluaitselleen lisdarvoa tuottavana - kuten esimerkiksi itsepalvelukassan
nopeus ja autonomisuus- ja miellyttdvand kokemuksena. Palvelukonseptia
tulisikin tarkastella seka yritysten ettd asiakkaiden nakokulmasta. Jos itse-

59



Digitalisaatio muuttaa palvelun rakenteita — itsepalvelu leviéa eri toimialoille

palvelu otetaan kayttoon ilman palvelumuotoilua ja asiakaslahtoista ajatte-
lua, tai keskenerdisena tuotteena, se harvoin toteutuu onnistuneesti kulutta-

jan kannalta.

Vaikka palvelumuotoilu ja eri vaihtoehtojen mahdollistaminen eri asiakas-
segmenteille onkin tarkead, asiakaskunta on massa, jossa kaikkia ei voida
palvella yksiloing, vaan taytyy 10ytaé palvelukonseptille kultainen keskitie.
Oikeiden ja toimivien johtopaattsten tekeminen edellyttdd oman asiakas-
segmentoinnin tarkastelua ja kuluttajien ostokayttaytymisen tunnistamista.
Sen jalkeen kun omasta asiakaskunnasta késitys, voidaan alkaa miettia tar-
jottavan itsepalvelun vaatimustasoa. Sujuva tekninen palvelun laatu voi olla
yhé tassakin tapauksessa vahva kilpailutekija, mikali asiakaskunta on sel-

laista etté se arvostaa ja toivoo itsepalvelua.

Tekniikan kaytto ei ole kaikille asiakkaille helppoa. Liséksi itsepalvelua ei
aina koeta palveluna ollenkaan. Uudet, tekniikkaa vahan arjessaan kaytta-
vét asiakkaat saattavat kokea tekniset laitteet vaikeakayttoisiksi, jolloin hy-
vat ja selkeat ohjeet ovat tarpeellisia. Laitteet eivét aina valttamatta toimi
odotetulla tavalla, mik& aiheuttaa pettymysta asiakkaissa. Etenkin naissé ta-
pauksissa perinteista palvelua ja tyontekijan ohjeistusta ja apua tarvitaan.
Tosin teknisien haasteiden tai kuluttajan osaamattomuudesta tai asenteesta
johtuvien haasteiden vaikutusta liikevaihtoon on vaikeaa todentaa.

Edelld mainitut asiat ovat itsepalvelukulttuurin tuomia haasteita. Néiden li-
séksi itsepalveluautomaatit saattavat lisatd palveluiden vaarinkayttoa.
Tyontekijat eivat pysty valttamatta pitdmaan silmélla kaikkea automaateilla
tai itsepalvelukassoilla tapahtuvaa toimintaa laheltd, jolloin vaarinkayttami-

sen riski kasvaa.

Néiden edella mainittujen tekijoiden lisdksi suuri muutos on koko palvelun
ké&sitteen muuttuminen ja yhteiskunnallinen digitalisoituminen. Palvelualan
tyopaikkojen vaheneminen teknologian korvatessa perinteistad henkilékoh-
taista palvelua yha enenevéssd méaarin ja tyotehtévien siirtyessé aivan uu-

denlaisiin toimenkuviin on realismia.

9.1 Kehitys- ja jatkotutkimusehdotukset

Asiakas on aina oikeassa, on sanottu. Tassa tutkimuksessa nousi vahvasti
esiin kuluttajien viesti siité, ettd he haluavat itse vaikuttaa valintoihinsa sek&
palvelukonseptin ettd ostokayttaytymisensa suhteen. Rahat vied&an sinne,
missa koetaan palvelun vastaavan omia tarpeita ja odotuksia. Osalla se on
nimenomaan autonomista asiointia. Palvelumuotoilun ja asiakassegmen-
toinnin osalta itsepalvelukonseptin rooli tulisi nostaa mukaan keskusteluun.
Palvelun kasitteen muuttaessa muotoaan ja kuluttajien ostokayttaytymisen
joustavuuden lisdéntyessd mahdollistuu yh& uudenalisten teknisten ratkai-
suiden kayttoonottaminen, kuten S-marketin lanseeraama mobiilikuitti.
Tutkijana jain pohtimaan, miten asiakkaita sitoutetaan uusiin toimintoihin
ja miten niitd markkinoidaan kuluttajille? Se, ett4 uudistetaan teknisié jar-
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jestelmid, puhuttelee vain pientd osaa kuluttajista. Kaikelle toiminnalle las-
ketaan panos-hyo6ty-suhdetta, ja tdiman lisaksi halutaan pystya itse vaikutta-
maan omiin asioihin.

Asiakkaalle hy6ty ja arvo syntyvat esimerkiksi kun hén saa sééstettya rahaa
ja vaivaa, jolloin korostuu minimoitu vaiva ja ostamisen helppous. Talléin
asioinnista syntyva ilo ja mielihyvd muodostuvat tehokkuudesta, nopeu-
desta ja helppoudesta. (Kuuselan ja Rintaméen teoksessa 2004, 29-30
Chandon, Wansink & Laurent 2000; Batra & Ahtola 1991). Toisille kulut-
tajille puolestaan arvo tulee ostoprosessista nauttimisesta (Rintamaki ym.
2006, 12). Tallainen asiakas kokee térkeéksi koetun kokemuksellisuuden,
elamyksellisyyden, nautinnon seka mielihyvén tunteet. Myds pystyvyyden
ja osaamisen tunteet teknisten laitteiden hallinnasta tuovat tyydytysta asi-
akkaille.

Itsepalvelua on tutkittu verrattain véhan, suhteessa sen yleisyyteen. Opin-
néytetOissé on tutkittu asiakaspalvelun mm. laatutekijoitd sekd asiakastyy-
tyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita. Joitakin opinnaytetdita on tehty itsepal-
velun ja digitalisaation yhteisestd nakokulmasta, jopa itsepalvelukassojen-
Kin osalta. Tassé opinndytetydssé on viitattu muutamiin niista. Frans Innila
(2014) on tutkinut itsepalvelukassojen kayton vaikutuksia asiakasnakokul-
masta. Janina Myra (2015) on tutkinut teknisia ratkaisuja Finnavian lah-
toselvitysten sujuvuutta teknologisen itsepalvelukonseptin nédkékulmasta.
Larjovaara (2014) on tutkinut palvelun automatisoinnin vaikutuksia asia-

kaiden tyytyvéisyyteen.

Tdassé opinndytetytdssa on haluttu tarkastella ilmiota kokonaisvaltaisesti, ot-
taen huomioon kuluttajien odotusten liséksi organisatoriset liiketoiminnan
nakokulmat, yhteiskunnallinen n&dkokulma, jossa keskeisind koulutuksen-
ja tyollistymisen nakokulmat, seka palvelukulttuurin ja — rakenteiden muu-
tokset, joita digitalisaatio mahdollistaa. Tarkastelussa on tuotu esille palve-
lumuotoilun hyédyntdminen liiketoiminnan kuluttajaléhtoisessa kehittami-
sessd. Uutuusarvoa opinndyteyolle tuo etenkin tutkimuksessa tarkasteltu
uusin liiketoiminnan innovaatio: SOK:n syyskuussa 2016 lanseeraama mo-
biilikuitti.

9.2 Tutkimuksen hyddyntaminen

Vaikka kyseista itsepalvelun ilmiota on jonkin verran tutkittu, niin tutki-
musta tarvitaan lisaa. Teknologia ja Kilpailutekijat muuttuvat niin Kiihtyvél-
14 vauhdilla, ettd kuluttajien asenteita, odotuksia, mielipiteité ja arvoja tu-
lee jokaisessa palveluja tuottavassa organisaatiossa tarkastella ja tutkia
sadannollisesti. Esimerkiksi tdssa opinndytetydssa kuvattu ja tutkimuksessa
tarkasteltu S-marketin mobiilikuitti on yksi liiketoiminnan teknologiseen
kehittdmiseen liittyva uusin innovaatio. Menetelm& on ainoa laatuaan Suo-
messa ja lanseerattu vasta viime kuussa, 5.9.2016. Oli ilo tutkijana saa-da
mukaan tarkasteluun myo6s tdma uunituore, tekninen palvelun muoto. Tahan
liittyen voidaan todeta, ettd vaikka nykypéivan kuluttajat ovatkin aiempaa
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teknologiamydnteisimpid, eivét he aikaisempaa valveutuneempina hyvéksy

automaattisesti kaikkea uutta. (Heikkila ja Jarvi6 2014, 18.)

Kauppakeskus Goodman haluaa olla Hdmeenlinnalaisten olohuone, jonne
on helppo tulla ja jossa asiakkaiden on hyvé olla. Palvelun halutaan olevan
jatkossakin miellyttavad, monipuolista, joustavaa ja asiakkaiden odotuksia
vastaavaa- jopa odotukset ylittdvaa. Asiakkaita halutaan aidosti kuunnella
ja palvelua kehittaa sellaiseksi, joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa. S-market
Goodmanissa hyddynnetddn tuloksia kehittdmalla pikakassojen toimintaa
asiakkaiden toiveiden perusteella. Tutkimus osoitti, ettd asiakkaat arvosta-
vat erityisesti pikakassojen nopeutta asioinnissa. Asiakkaat antoivat ylei-
sesti positiiviset arvosanat pikakassojen toiminnasta ja palvelusta, miké
osoittaa itsepalvelukassojen tarpeellisuuden Goodmanissa ja toisaalta pal-
velun onnistumisen. Pikakassat tarjoavat asiakkaalle nopeamman ja hel-
pomman asioinnin perinteisten kassojen rinnalla. Perinteisid kassoja kéyte-
tdédn enemman, joten téll4 hetkelld pikakassat ovat palvelua taydentavé
mahdollisuus. Pikakassojen kayttdasteen noususta kertoo lahimaksun, digi-
talisoitumisen ja itsepalvelun yleistyminen. Pikakassat sopivat hyvin Good-
maniin, jossa asiakasmaarat ovat isoja, ostokset pienempid, monet asiak-
kaistamme kayttavat pikakassoja padasiallisena vaihtoehtona. Marketpaal-
likk6 Matti Maalehto uskoo ettd itsepalvelukassojen kayttoaste S-market
Goodmanissa tulee vielda nousemaan jatkossa. (M. Maalehto, haastattelu

15.10.2016.)

S-ketjun syyskuussa 2016 laseeraama mobiilikuitti on uusin teknisen pal-
velun innovaatio, joka oli viela kuluttajillekin melko tuntematon. On erit-
tain mielenkiintoista seurata mobiilikuitin kdyttdasteen kasvua, menetel-
méan mahdollista levidmista S-ryhmaén Kilpailijoille seké jatkossa aiheesta

tehtavia tutkimuksia.

S-market Goodmanissa hyédynnetddn tdméan opinnaytetyon tutkimuksen
tuloksia kehittaméalla pikakassojen toimintaa asiakkaiden toiveiden perus-
teella. Osuuskauppa Hameenmaan johto voi hyddyntdd opinnédytetyotd
omassa strategisessa paatoksenteossaan, seka hyodyntaa tdman tutkimuk-
sen tuloksia paatoksenteossa liittyen pikakassojen maaran lisédmisen tar-
peeseen ja kehittdmiseen jatkossa. Tama tutkimus kaydaan lapi kauppakes-
kusjohdossa ja tutkimuksen tuloksia peilataan kauppakeskuksen valittuun
strategiaan ja hyddynnetdén tulevissa kaytannon suunnitelmissa ja toteutuk-

sissa.
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Liite 1 Kyselylomake

Tutkimuslomakkeen kysymykset:

HAMK

HAMEEN AMMATTIKORKEAKOULU
HAME UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Asiakastutkimus digitaalisten itsepalvelujen kiytostd kauppakeskus Goodmanissa

Oen liketalouden opiskzlijana HAMEK issa (Tradenomi AME, liiketoiminna kehitt3minen) ja teen opinndytetydtd aiheesta:
"Digitaalisuus muuttaa palvelun rakenteita- Itsepalvelu leviii eri toimialoille.”
Opinnaytetydhini lilthyen teen asiakastutkimusia kauppakeskus Goodmanin yritysten teknisistd itsepalveluratkaisuista.

Larmmin kiitos ajastasi ja osallistumisstasi !
Vastaajan taustatietoja:

1. Sukupuoli *

~ Tyttd / Hainen

~ poika / Mies

2. Tkisi: #
0-15 votia
16-20 vuotta
21-35 vuotta
36-45 vuatta
46-55 vuotta
E&-&60 vuotta
61-65 vuatta
66-70 vuotta

s T BENE N DR BENE B B B |

yli 70 vuotta

3. Nykyinen tilanteesi: #
olen koululainen

olen opiskelija

olen tydssd

olen tyGtin

olen elikkeslla

olen yrittd;3

Olen freelancer

A0 00 a0 nn "

Jokin muu
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4. Fouluinstanstasi:(valitse viimeisin tai korkein tutkintost) *
Ei koulutusta

Kanzakoulu tai peruskoulu

Lukio ¢ vlioppilas

Ammattikoulu fammattitutkinto
ammatttikorkeakoulu MK
Ammattikorkeakoulu YAMK

Mau amattillinen tutkinte
vliopisto Kandidaarti

Yliopiste maister

¥liopisto tohtor

i T T T T T TS T S B B |

Jokin muu

5. Asumismuotosi: #
~ Omistusazunio
= Vuokra-asunto

* Tybsuhdsasunto

~ Jokin muu asumismuots

&. Taloutenne voositulot keskimddrin: *

alle 15 000£
15 (0d€ - 25 DDDE

216 000E - 40 DDDE

-
-

-

™ 41 00OE - 50 DODE
F B0 E- 75 DO0E
~ 75 OO0E- 30 000E
vl 90 000€

=. Perhesuhteet: *

Asun yhsin

Asun opiskelija-asunnossa tai seluasunnossa
Asun ystavieni kanssa

&sun wanhempieni kansza

Olen yksinhuoltaja, lapset asuvat kanssani
Asun kumppanini kanssa kaksin

Taloudessamme asm kuuluu lisdkseni sekd aikuizia ettd lapsia

i TR T R B T T T |

Jokin muu
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8. Miti seuravista teknisistd ja elekrondsista laitteista omistat ja kivtit sidnndllisesti: *

I ——
Valitse kaikki ne joita kdytdt vahintaan vitkottain.
I~ Alypuhelin
™ Tablets
[ Kannettava tietokone
[T Kiinted tietokone
[T aktiivissusranneke
[T MWavigaatrori
[~ pelikonsali
I~ Jokin muu

0. Mitd seuraavista sovelluksista tai ohjelmista kiytat siannillisesti: *
valitse kaikki ne, joita kdytat vahintddn vitkoittain. mikili et tunne sovellusta, jit3 se kohta tyhjiksi.
 sihkiposti
™ wilma
™ verkkopankki
I~ Paypal
Lippupalvelut
Matkahuolto tai VR
EasyPark
verkkolehdet, verkkouutizet
Facebook

q

E

Instagram
Youtube

i

i

Line

Teen ostoksia verkkokaupoista

naonaaaaaaaaannanannnnnnnn
£
g

Jokin muu
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10. Fuinka usein asioit kauppakeskus Goodmannissa? *
' Useasti pdivissd
 PEivittaEin
r viikottain

Pari kertaa kuukaudessa
Kerran kuukaudessa
Mumrtaman kuukawden vilein
Mumrtaman kerran vuodessa
Kerran vuodessa

5 T T B T B |

Harvemmin

11. Mitd seuraavista telmisista itsepalvelutoiminnoista olet kdyttinyt ja kminka nsein kdvtit niitd asioidessasi
kauppakeskus Goodmanissa / S-marketissa? *

Kaytin En ole
Lahes joka Useimmilla Satumnaisesti ensimmdista kdytanyt
asiointikaynnillini asiointikaynnillini asiointikdynnillini  Harvoin kertaa palvelua
'__-;-Markehn r c c () c e
itsepalvelukassa
5- marketin
o C ' r~ c ' '
mobiilikuitti
Postin
. . C ' r~ c ' '
pakettiautomaatti
Postin "Helposti
po r r r C r r

koodilla"-palvelu

iz, Eninka paljon seuraavat tekijit vailuttavat sinun kohdallasi itsepalvelunkassan valintaan
palvelukassan sijasta? *

Vastaa jokaizeen vaittamaan.

Ei vaikuta Waikuttaa jonkin Waikuttaa paljon  Syy miksi kaytdn En ozaa
valintaani wverran valintaani valintaami palvelsa sanoa
Jonot muilla kassoilla c c e L e
Oma aikataulu, kiire e c e L= r
Omatoimisuus, itsendinen asiointi o s e L= &
Pidan teknisista laitteista o = o = o
Haluan oppia - tekniikka kehittyy ja - - - e .
haluan pysyda mukana
En halua keskustella (kassa)henkilon - - - o o
kanssa
Pidan uusista menetelmista ja - ~ ~ ~ -
muutoksista
Tottumus, olen kayttanyt tata palvelua - - - - -
pitkas
Tat!.uml.r.:, kdytdn teknisid palveluita - - - - o
usein
Tottumus, olen kayttanyt teknisia - - - - ~

palveluita pitkazan
Haluan kokeilla uutta r [l r [l '
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Itsepalvelukassan valinta oli sattumaa & ln - [ &
En ole kayttimyt aikaisemmin - - - - -
itsepalvelukassaa

iJokin muu tekija & ln - [ &

13. Anna arvio S-market Goodmanin itsepalvelukassan toiminnasta ja palvelun sujwundesta *

1 heikkolaatuinen 2 tyydyttdvd 3 kohtalainen 4 hyva 5 erinomainen 6 vaihteleva 7 en osaa sanoa

Sujuvuus e o e e e - -
Hopeus o r r© r r - ~
Tekninen toimivuus e e e o ~ - -
Miellyttavyys r e e .‘ e (o] -
Helppous £ r s r - P -

14. Kerro kokemuksiasi ja ajatuksiasi 5-marketin Goodmanin itsepalvelukassasta ja silli asioimisesta: *

15. S-market on lanseerannut sdhkdisesti ladattavan mobiilikuitin. Kninka paljon seuraavat tekijit vaikuttavat
sinun kohdallasi mobiilikuitin valintaan ostostilanteessa? *

‘Vastaa jokaiseen vaittamaan.

Ei vaikuttaa jonkin vaikuttaa syy miksi kdytin
vaikuta VEITan paljon palvelua

Ekologisuus, sdadstyy luontoa ja paperia r~ e r~ r~
Hukkaan helposti paperikuitit r e r r
En tarvitse kuitteja, paperikuitit ovat menneet roskiin r~ e r~ r~
Pidan teknisistd ratkaisuista & e & &
Haluan oppia - tekniikka kehittyy ja haluan pysyd mukana r e r r
Pidan uusista menetelmista r r r r
Haluan kokeilla wutta ja oppia C e C C
Haluan kokeilla uutta r r r r
Myyja ehdotti ja vastasin myontavasti ajattelematta sen - - - -
enempas

Tottumus, olen kdyttanyt tita palvelua pitkasn c L c c
Myyijd ehdotti mobiilikuittia & e & &
Jokin muu tekija C e C C

En ole kokeillut vield mobiilikuittia r e« r r
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16. Kerro kokemuksiasi ja ajatuksiasi S-marketin mobiilikmitista® #

17. Kuinka paljon seuraavat tekijit vaikmttavat sinun kohdallasi Postin pakettiantomaatin valintaan
lihetystilanteessa? *

Wastaa jokaissen vaittamadn.

Ei vaikuta Waikuttaa jonkin  vaikuttaa paljon Syy miksi En osaa

valintaani werran valintaani valintaani kdytan palvelua sanoa
Olin kauppakeskuksessa ja muistin etta paketti - - - - -
pitdisi lahettdaa
Ostin postitettavan sisdlldn kauppakeskuksesta: - - - - -
kdtevad Lihettdd samalla
Pidan teknisista ratkaisuista s - e & c
Pidan uusista menetelmista r r r r r
Hal.uan oppia - tekniikka kehittyy ja haluan - - - o o
pysyd mukana
Haluan kokeilla uutta e e e L L+
Tottumus, olen kayttanyt tata palvelua pitkaan - - e~ - e
Tottumus, kdytan teknisid palveluita usein e e e L c
Postin palvelupiste on kaukana r~ r~ r© r c
En ole kayttanyt pakettipalveluautomaattia - - - - -
aiemmin
Jokin muu tekija r r r r c

18. Kerro kokemuksiasi ja ajatuksiasi Postin pakettiantomaatista? #

19. Mitd mahdollisuuksia ja haasteita itsepalveln saa aikaan asiakkaan ndkikmlmasta? #

mahdollisamiksiac

Haasteita:
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0. Valitse seuraavista palvelua ja itsepalvelua kuvaavista vaittdmistd yksi (1) eniten sinun ajatuksiisi sopiva
vaihtoehto: *

~ Perinteinen henkildkohtainen palvelu on parasta palvelua. Joskus vaan ei valitettavasti myyjai ole saatavilla.

~ molempi parempi: kdytdn sekd palveluita etta itsepalvelua, tilanteesta rippuen.

= 1tsepalvelu on parasta palvelua: saan toimia omaan tahtiini ja ravhassa.

 Kaikki rutiinitoiminnot voisi periaatteessa automatiseida, jos tekniikka sen mahdollistaa.

21. Lopuksi voit vield vapaasti antaa palautetia tai ideoita tai kertoa kokemuksistasi:

0% valrmiing (S 0/ T)




