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Tyon tarkoituksena on tutkia, miten itsepalvelukassa vaikuttaa asiakaskokemukseen.
Ty6ssa selvidd, mitd ihmiset odottavat palvelulta ja missé tilanteissa he ovat valmiita
kayttdmaan itsepalvelukassoja. Tyo6ta ei ole tehty mink&an yrityksen toimeksiantona.
Ty6sta on mahdollisesti hyotyé yrityksille, jotka harkitsevat itsepalvelukassojen hankin-
taa omaan yritykseen.

Tutkimuksessa ihmisten ajatuksiin itsepalvelukassoista perehdyttiin e-lomakekyselyn
avulla. Yritysten nakékulma huomioitiin tydssé lounasravintolan ravintolapééllikoén asi-
antuntijahaastattelulla. Tutkimuksen tulosten analysoinnissa kaytettiin seka kvantitatiivi-
sia ettd kvalitatiivisia menetelmig, jotta tutkimuskohteesta muodostuisi mahdollisimman
laaja kasitys.

Onnistuneen palvelukokemuksen piirteisiin kuuluu asiakkaiden odotuksien ylittyminen
sekd asiakkaiden tarpeiden tayttyminen. Tassé tutkimuksessa palvelukokemuksen tér-
keimmiksi asioiksi nousi asiakaspalvelu, palvelun nopeus seké vaivattomuus. Yritysten
liitanndispalvelujen toimiessa moitteettomasti on tutkimuksen perusteella mahdollista
saada onnistunut palvelukokemus asiakkaan kayttaessa itsepalvelukassaa. Asiakkaat ha-
luavat saada yritykselta tarvitsemansa palvelun, mutta maksutapahtumassa ei enda valt-
tdmatta tarvita kassahenkil®a tai -tarjoilijaa.

Asiakkaat kaipaavat tutkimuksen mukaan edelleen kontaktia asiakaspalvelijan kanssa. It-
sepalvelukassa on kuitenkin hyvé lisapalvelu yritykseen perinteisten kassojen rinnalle,
silla tutkimuksen mukaan pelkka itsepalvelukassa ei taytd asiakkaiden odotuksia palve-
lutapahtumassa. Itsepalvelukassat mahdollistavat siis asiakaskokemuksen rikastuttami-
sen, koska asiakkaalla on maksutilanteessa valinnanvapaus toimia parhaaksi katsomal-
laan tavalla.

Asiasanat: itsepalvelukassa, palvelukokemus, asiakaskokemus, digitalisoituminen
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Self-service Checkouts in Lunch Restaurants

Bachelor's thesis 36 pages, appendices 2 pages
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The purpose of this thesis is to study how self-service checkouts affect the customer ex-
perience. The work outlines what people are expecting from the service and in what situ-
ations they are willing to use self-service checkouts. This thesis was not conducted for
any specific company, but it might benefit businesses, which are considering purchasing
self-service checkouts.

In this study, consumers’ thoughts about self-service checkouts were studied through an
e-form questionnaire. The business perspective was considered by interviewing a restau-
rant manager at a lunch restaurant. In analyzing the results of the survey and the interview,
both quantitative and qualitative methods were used to make the subject of the study as
extensive as possible.

The features of a successful service experience include exceeding customers’ expecta-
tions and meeting customer needs. In this study, customer service, service speed and ease
were the most important issues in the service experience. According to this study, it is
possible to have a successful service experience if the company’s ancillary services func-
tion properly. Customers want to get the service they need, but the payment transaction
no longer necessarily requires an employee.

According to the study, customers still seek traditional face-to-face assistance from a
cashier. Self-service, however, is a good additional service to the company alongside cash
registers, as the study shows that self-service checkouts alone do not fulfil customer ex-
pectations. Self-service checkouts therefore can enrich the customer experience by giving
the consumers the choice of either a face-to-face interaction or the ability to use the self-
service checkout option to complete their transaction.

Key words: self-service checkouts, service experience, customer experience, digitalisa-
tion
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1 JOHDANTO

Tydssa selvitetdan, mitd ihmiset odottavat palvelulta ja missé tilanteissa he ovat valmiita
kayttdmaan itsepalvelukassoja. Tavoitteena on saada vastaus kysymykseen siitd, kannat-
taako itsepalvelukassoja hankkia lounasravintoloihin. Tyot4 ei ole tehty mink&an yrityk-
sen toimeksiantona. Tyostd on mahdollisesti hyotya yrityksille, jotka harkitsevat itsepal-
velukassojen hankintaa omaan yritykseen. Tydssé pohditaan, onko palvelukokemuksen
odotukset muuttuneet vuosien saatossa. ltsepalvelukulttuuri on noussut arkipaivaiseksi
palvelumuodoksi, vaikka samalla puhutaan asiakaskokemuksen rikastuttamista. Tyon tu-
loksilla luodaan kasitys siité, pystytaanko itsepalvelulla vaikuttamaan positiivisesti asi-

akkaan palvelukokemukseen.

Tyon paatutkimuskysymyksena oli, miten itsepalvelukassa vaikuttaa asiakaskokemuk-
seen. Apukysymyksina oli mika vaikuttaa itsepalvelukassan valintaan ja miten kassatar-
joilijan tyénkuva muuttuu yrityksessa, johon itsepalvelukassa hankitaan. Itsepalvelukult-
tuurista, itsepalvelukassoista ja miten ne vaikuttavat palveluun ja palvelukokemukseen ei
ole juurikaan tehty tutkimuksia. Itsepalvelukassojen ollessa arkipdivaa paivittaistavara-
kaupoissa ja niiden yleistyessé myo6s ravintoloissa, on ajankohtaista selvittada, mité mielta

asiakkaat ovat tastd uudistuksesta.

Lounasravintolalla tarkoitetaan ravintolaa, joka paaséantoisesti toimii lounasaikaan. Esi-
merkkeind tastd ovat henkildstoravintolat ja opiskelijaravintolat. Lounasravintolamaail-
massa on kiireista ja asiakkaita voi olla monta tuhatta, kaikilla on mahdollisesti Kiire ta-
kaisin tyon tai opintojen pariin. Tutkimuksen kannalta on mielekasta selvittaa, mita ihmi-
set oikeastaan kaipaavat palvelutapahtumassa. Esimerkiksi riittddko vain se, ettd saadaan
ruoka mahdollisimman nopeasti vai jadvatko asiakkaat kaipaamaan palvelutapahtumassa
asiakaspalvelijaa. Itsepalvelukassojen myota myos kassatarjoilijan rooli saattaa muuttua.
Kassatarjoilija voidaan siirtdd avustaviin tehtéviin, joita ovat esimerkiksi linjaston ylla-
pito tai ravintolan siisteydestd huolehtiminen. Ravintolan siisteys ja ruoan saatavuus vai-

kuttavat palvelutapahtumaan merkittavasti.

Ihmisten kuluttamiskéyttaytymistd kuvataan kirjallisuudessa sanalla hybridikuluttami-
nen. Hybridikuluttaminen tarkoittaa sitéd, ettd ihminen ei ole yhden ravintolan kanta-asia-

kas eik& halua aina samanlaista palvelua. Han saattaa toisinaan haluta lounaalla nopeasti
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mukaan saatavan annoksen tai vaihtoehtoisesti lounastaa rauhassa ilman kiirettd. Digitaa-
lisuus tuo monia mahdollisuuksia asiakkaille heidan vieraillessaan ravintolassa. Ravinto-
lan ruokalistoja ja arvosteluja on pystynyt jo kauan selaamaan internetin kautta ennen

kuin ravintolassa on edes paatetty vierailla. (Erkko 2015.)

Ravintola-ala on télla hetkelld suuressa muutoksessa maailman digitalisoituessa ja myos
asiakkaiden kulutuskayttaytyminen muuttuu sen myota. ltsepalvelukassoja nékee jo mel-
kein jokaisessa paivittdistavarakaupassa ja nayttaa silté, ettd ne ovat myos Ioyténeet kéyt-
tjakuntansa. Esimerkiksi vaasalainen Oy Winpos Ab on kehittanyt ravintola-alalle suun-
nattuja itsepalvelukassajérjestelmid, joita on otettu k&yttéon suomalaisissa lounas- ja pi-

karuokaravintoloissa.

Tutkimuksessa kohderyhman ajatuksiin itsepalvelukassoista perehdyttiin e-lomakeky-
selyllg, joka l&hetettiin Tampereen ammattikorkeakoulun opiskelijoille sek& Tampereen
yliopiston henkilokunnalle. Ty6hon toi yrityksen nakékulmaa Tampereen yliopiston lou-
nasravintolan ravintolapaallikon asiantuntijahaastattelu. Tutkimustulosten analysoinnissa
hyodynnettiin sekd kvantitatiivista ettd kvalitatiivista menetelmad, jotta tutkimuskoh-

teesta muodostuisi mahdollisimman laaja ké&sitys.

Onnistuneen palvelukokemuksen piirteisiin kuuluu Kirjallisuuden mukaan asiakkaan odo-
tuksien ylittyminen seka asiakkaiden tarpeiden tayttyminen. Tassa tutkimuksessa palve-
lukokemuksen tarkeimmiksi asioiksi nousi asiakaspalvelu, palvelun nopeus seka vaivat-
tomuus. Yritysten liitdnnéispalvelujen toimiessa moitteettomasti on mahdollista saada
onnistunut palvelukokemus, vaikka asiakas olisi kéayttanyt itsepalvelukassaa. Edelleen
halutaan saada yritykselta tarvitsemansa palvelun, mutta vélttdmatta siihen ei enéé vaa-
dita asiakaspalvelijaa. Odotukset siis siitd, mitd palvelukokemus on, ei ole muuttunut
vaan jalostunut nykytilanteeseen sopivammaksi.



2 PALVELU

2.1 Palvelukokemus

Palvelulla tarkoitetaan sellaista toimintaa, joka helpottaa asiakasta tekemdadn jotakin.
Yleensé palvelu on vuorovaikutusta, tekemistd, tapahtumaa, toimintaa tai se on jonkin-
lainen suoritus. Palvelu maaritellaan padasiassa aineettomaksi toiminnaksi, jossa asiakas-
palvelija antaa asiakkaalle tarvitsemansa. Palvelutapahtumassa kysymys on aina siitd, etta
asiakas saa tyydytysta tarpeisiinsa. Tarpeita on esimerkiksi nalka, jolloin asiakas haluaa
saada ruokaa ja hénella ei ole silla hetkelld& mahdollisuutta tehd itse ruokaa. Tuotteen
saaminen asiakkaalle edellyttéda palvelua, joka kruunaa koko palvelukokemuksen. (Tuu-
laniemi 2011, 30; Erasalo 2011, 12.)

Palvelukokemukseen liittyy hyvin vahvasti myos erilaisia osa-alueita, jotka luovat palve-
lukokemuksen. Palvelukokemuksen yksi monista tekijoistd on palveluilmapiiri, johon
liittyy kaikki se, mita asiakas kokee ja ndkee saapuessaan palvelutapahtumaan. Asiakas
saattaa kiinnittdd huomiota tyontekijoiden véliseen kommunikointiin, ovatko tyontekijat
iloisia ja ystavéllisid vai tuntuuko, ettd ilmapiiri on huono. Palveluhenkisyys vaikuttaa
my0s suuresti asiakkaan kokemukseen. Asiakkaalle vélittyy hyvé kuva yrityksestd, jos
asiakaspalvelijat ovat iloisia ja tulevat toimeen asiakkaiden kanssa. Hyvé asiakaspalvelija
tulee toimeen erilaisten asiakkaiden kanssa ja jos on huono pdivé, he eivat anna sen nékya
asiakkaille. (Hemmi, Hakkinen & Lahdenkauppi 2008, 47—48.)

Palvelukokonaisuus kootaan ydinpalvelun ymparille. Ravintolaan mennessa ydinpalvelu
on ruokailu, mutta ennen kuin asiakas saapuu ydinpalveluun, asiakas kayttdd muitakin
palveluita, kuten asiakaspalvelua. (Hiekkataipale, Kerdnen & Soininen 2008, 13.) Ravin-
toloiden tulee miettid millaista palvelukokonaisuutta he asiakkaalle haluavat tarjota. Ra-
vintolaan saapuessa asiakkaalla on odotukset seka vaatimukset. Ravintolan tulee siis
miettid mahdollisia keinoja, miten tyydyttéa asiakkaan tarpeet. (Hemmi ym. 2008, 48.)
Palvelukokonaisuuden suunnitteluun vaaditaan osaamista, tekniikkaa seka hyvié raaka-
aineita. Palvelukokonaisuuden onnistumisen ratkaisee kuitenkin se, miten asiakaspalvelu
on onnistunut. Asiakaspalvelua on mahdotonta varastoida ja toistaa aina samanlaisena, se

syntyy aina uudestaan ja aina erilaisena. (Hiekkataipale ym. 2008, 15.)
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Palvelutapahtuman aikana asiakkaan ja yrityksen valilla tapahtuu kohtaamisia, jotka vai-
kuttavat asiakkaan arvioon ravintolasta. Asiakkaan saapuessa ravintolaan hanelle syntyy
mielipide, jonka avulla hén arvio eri osien yhteensopivuuden sek& lupausten ja todelli-
suuden valisen kuilun. Palvelun tuottamisen onnistumiseen vaaditaan aina asiakasta, asia-
kaspalvelijaa, palveluymparistod sekd muita asiakkaita. Palveluiden tuottamiseen osallis-
tuu myods muita ndkymattomié osia, kuten keittiossé oleva henkilésto seké tuotantotilat.
(Hiekkataipale ym. 2008, 16.) Asiakas itse osallistuu aina palvelun tuottamiseen ja vai-
kuttaa palvelun lopputulokseen. Palvelu ympériston viihtyvyys vaikuttaa kokonaiskoke-
mukseen. Siistit tilat, tarvittavat vélineet seké kalusteet ja toimivat tilat tuovat asiakkaalle
viihtyvyyden tuntua. Muut asiakkaat vaikuttavat myds palvelun onnistumiseen. Ravinto-
lan ollessa taysi tai tyhjé se luo asiakkaalle erilaisia mielikuvia ravintolasta. Muiden asi-
akkaiden kayttaytyminen vaikuttaa myds palvelun onnistumiseen. (Hemmi ym. 2008,
49.)

2.2  Asiakaskokemus

Loytdna & Kortesuon (2011, 7) kirjassa médritellddn asiakaskokemus seuraavasti Asia-
kaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yri-
tyksen toiminnasta muodostaa.” Asiakaskokemus on aina yksilollinen ja se tulkitaan puh-
taasti omasta nakokulmasta (Filenius 2015, 25). Viime vuosina asiakaspalvelu on koke-
nut suuria muutoksia. Palvelutilanteet ovat muuttuneet uusien kansainvélisten tapojen
myota sekd itsepalvelun tullessa enemman arkipdivaksi. Yritysten kuitenkin tulee jatku-
vasti pyrkid vaikuttamaan asiakaskokemukseen. (Renfors & Salo 2013, 10.)

Asiakaskokemuksista on tehty monia erilaisia tutkimuksia. IBM:n tutkimuksen mukaan,
hyva asiakaskokemus saa 44 prosenttia asiakkaista kayttamé&an palvelua uudestaan. 33
prosenttia suosittelee palvelua ystévilleen ja 14 prosenttia ihmisisté kertoo siita sosiaali-
sessa mediassa. (IBM 2014, 10.) Yritykset ovat alkaneet siséistaa sen, ettad heidan tarvit-
see alkaa tuottaa erinomaista asiakaskokemusta, jotta erottuisivat Kilpailijoistaan (File-
nius 2015, 15).

Yleisesti ajatellaan, ettd asiakaskokemus muodostuu ostotilanteessa, vaikka todellisuu-
dessa asiakokemus alkaa jo ennen kuin asiakas saapuu palvelutapahtumaan. Asiakasko-
kemuksen voi nykypdivana jakaa neljdén kohtaan, jotka ovat l&ht6tila, ennen ostosta, 0s-
totapahtuma, oston jalkeen. Laht6tilassa asiakkailla on yleensa selked kuva siitd, millaista
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palvelua he ovat hakemassa ja misté sitd saa. Heill& saattaa olla mielipide ravintolasta,
jossa he aikovat asioida, asiakkaat ovat lukeneet arvosteluja ja kuulleet arvioita ystavil-
tdan. Mielikuva yrityksestd on voinut myos tulla jo toisista yrityksistd, jotka tuottavat
samanlaista palvelua. Ennen ostosta asiakas altistuu yrityksen markkinointiin ja tietda
mité yrityksella on tarjota. 70 — 80 prosenttia ostopéaatoksista syntyy asiakkaan tiedosta-
matta ja ostopaatoksiin voidaan myos vaikuttaa. Asiakkaalla saattaa olla aikaa myds ver-
tailla vield, mitd muilla yrityksilla olisi tarjota hanen tarpeeseen ja tdssé vaiheessa tehdaén
lopullinen paatos vierailla yrityksessa. Ostotapahtumassa asiakas on paattanyt vierailla
yrityksessa. Asiakas ostaa tarvitsemansa tuotteen, maksaa sen kassalle ja lahtee yrityk-
sesté pois. Oston jélkeen asiakas ja yritys saattavat olla vield yhteydessé. Asiakkaalla voi
olla jotain kysymyksié tai han haluaa tehda reklamaation. Yritys voi myos itse ottaa asi-
akkaaseen yhteytta kysyakseen palautetta. Asiakaskokemus kokonaisuudessaan siis saat-
taa koostua naista kaikista neljasta vaiheesta. (Filenius 2015, 24-25; Valvio 2010, 59.)

Digitaalisessa asiakaskokemuksessa rajoitetaan helposti ndkokulma pelkastaan sellaisiin
tilanteisiin ja tapahtumiin, joissa asiakas kommunikoi digitaalisen palvelun kanssa. Ny-
kypaivéana digitaalinen palvelu ei rajoitu pelkéstaén tietokoneisiin, puhelimiin tai tablet-
teihin. Digitaalisia ratkaisua on paljon ja niit4 on joka puolella. Asiakas menee kauppaan
ja maksaa ostokset kortilla kayttden digitaalista maksupaatettd. Kaytannossa kaikkialla
missa haluaa maksaa kortilla, on kaytdssa digitaalinen maksupaate. Tarke&a onkin muis-
taa, ettd asiakaskokemus muodostuu myos siitd, miten hyvin esimerkiksi ravintolassa di-

gitaalinen maksupaéate suoriutuu tapahtumasta. (Filenius 2015, 76.)

Sahkoiset palvelut ovat muuttaneet palvelujen ja tuotteiden saatavuutta seka kaytetta-
vyyttd helpommaksi. Nykyisin pystytdan ostamaan tuotteita sekéd palveluita internetin
avulla, jolloin ihmiset eivat oikeasti kohtaa keskenénsa. Ndissé tilanteissa yritysten pitaa
alkaa miettid, miten pystyy vastaamaan asiakkaiden odotuksiin ja tarpeisiin, vaikka itse
kohtaamista ei tapahdu. (Valvio 2010, 20-22.)

Asiakaskokemusta pystytddn myos ravintola-alalla rikastuttamaan digitaalisuuden avulla.
Ruokalistat pystytdéan siirtdméén digitaaliseen muotoon tabletille, jolloin asiakas saa ra-
jattomat mahdollisuudet tutkia ja tutustua ruokalistan taustoihin. Ruokalista voi siséltda

tietoa, miten annos on valmistettu ja mista raaka-aineet ovat tulleet, onko ne l&dhiruokaa
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tai luomua. Digitaaliseen viinilistaan pystyisi esimerkiksi lissdméaén tervehdyksen viinin-
tuottajalta ja saada lisétietoa viinistd, sekd nahda tarkalleen, missa se on valmistettu ja
miten. (Anteroinen 2013, 32.)

2.3 Asiakaskokemuksen laadun arviointi

Ihmiset ovat pohjimmiltaan mukavuudenhaluisia, mutta myos innokkaita kokeilemaan
uusia asioita. Ihmiset haluavat tietda ja oppia, mita ymparilla tapahtuu. He haluavat myos
paastd mukaan luomaan uusia palveluja. Asiakkaan tullessa ravintolaan hén arvioi palve-
lun laadun tuotantoprosessin jokaisen vaiheen. Tarkeimpind arvion kohteina ovat ydin-
palvelu, liitdnndispalvelut seka asiakaspalvelu. Ydinpalvelun ja liitdnnéispalveluiden
avulla asiakas saa muodostettua melko nopeasti luotettavan kuvan palvelusta. Jos ravin-
tolalla tapahtuu esimerkiksi yksikin pieni virhe, jonka asiakas huomaa ja se vaikuttaa pal-
velukokemuksen laatuun, saattaa asiakas tehdd johtopa&toksen koko ravintolan ja yrityk-
sen toiminnasta. Asiakaspalvelu on aineetonta, joten asiakkaan on vaikeampaa muodos-
taa mielipidetta palvelusta. (Hiekkataipale ym. 2008, 16; Filenius 2015, 22.)

Palvelujentuottajilla ei ole mahdollisuuksia paasta asiakkaittensa mieleen tarkastelemaan,
mit& he mahdollisesti palvelulta odottavat. Asiakaskokemus on kuitenkin aina yksil6lli-
nen. Yksilollisyyden vuoksi asiakaskokemuksen mittaaminen on kdytannossd mahdo-
tonta. Yritysten pitdd aina kehittdd palveluitaan ja saada selville millaisia kokemuksia
asiakkaat saavat palvelutilanteessa. On myos hyva selvittdd, missa on mennyt hyvin ja
missa on vield parannettavaa. Kukaan ei pysty taysin maarittelemaa, mitka asiat vaikut-
tavat ihmisen paatoksiin ja mieltymyksiin. Paras keino saada selville asiakkaiden mielty-
mykset, on monitoroida asiakkaiden kayttdytymista aktiivisesti palvelutapahtumassa ja
suhtautua Kkriittisesti, mutta myos vakavasti 10ydoksiin. Asiakokemuksen mittaamisen ta-
voitteina on tietadd palvelun nykyinen tila ja 10ytaa kehittdmiskohteet. Mittaamisessa voi
myaos vertailla kilpailijoita. Paras ja helpoin tapa saada selville, mitd mieltd asiakkaat ovat
palvelusta, on kysya sitd heiltd. (Filenius 2015, 22, 122, 133.)

Onnistuneessa asiakaskokemuksessa asiakkaalle on ja&nyt positiivinen mielikuva ja ha-
nen odotukset ovat tayttyneet ja ehk& myos ylittyneet. Huonossa kokemuksessa taas asi-

akkaan odotukset eivét ole tayttyneet ja asiakas on tyytyméaton palveluun. Ravintolassa
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tarkeimpané menestystekijan onkin korkea laatutaso palvelussa. Onnistuneeseen asiakas-
kokemukseen vaikuttaa myos se, miten henkildkohtaista palvelua asiakas on mielestaan
saanut. Henkilokohtaisuus on sitd, ettd asiakaspalvelija omistautuu asiakkaaseen juuri
siitd hetkesta lahtien, kun asiakas saapuu ravintolaan. Kun palvelutilanne jaa lyhyeksi, se
on asiakaspalvelijalle haastava tilanne asiakaskokemuksen syntymista ajatellen. Itsepal-
velun lisddntyminen saattaa olla uhka palvelualoilla, koska asiakas pystyy myos kotonaan
palvelemaan itseddn. (Hiekkataipale ym. 2008, 16; Erdasalo 2011, 21.)

Asiakaskokemuksen laadun arvioinnin yhtena vélineena kéytetdén palautteen antoa. Pa-
lautteen tarkoituksen on parantaa yrityksen toimintaa ja auttaa heitd kehittymaan, jotta
voidaan vastata entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Palautteenantomahdollisuuksia
on lahes rajattomasti. Palautteen voi antaa suullisesti, séhkoisesti tai esimerkiksi ravinto-
lassa voi olla palautevihko, johon asiakkaat Kirjoittavat palautteen. Palaute saattaa par-
haimmillaan parantaa tyontekijoiden suoritusta 40 prosentilla. Palaute toimii parhaiten,
kun vastaanottaja on halukas parantamaan omaa suoritusta ja osaa ottaa palautteen oikein
vastaan. (Janakka 2016.)
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3 RAVINTOLA-ALAN DIGITALISOITUMINEN

3.1 Ravintoloiden kassajarjestelmat

Miké&an yritys ei pysty toimimaan ilman maksavia asiakkaita, koska palveluiden tuotta-
minen on Kkallista. Ravintoloissa vaaditaan monipuolisia ja joustavia atk-pohjaisia kassa-
jarjestelmia, koska jarjestelman avulla hoidetaan sisdista tiedonkulkua ja myo6s rahavir-
toja. Kassajarjestelmalla saadaan myos pdivittaiset myyntiraportit tulostettua. Jarjestel-
mien avulla ravintoloiden paivittéiset rutiinit hoituvat sujuvasti ja kassahenkildlle j&&
enemman aikaa asiakaspalvelulle. (Hemmi ym. 2008, 94-95.) Kuitintarjoamisvelvolli-
suus kéateiskaupassa lain (658/2013) mukaan yrityksen on tarjottava asiakkaalle maksu-
suorituksessa laadittua kuittia, jos maksu on suoritettu kéteiselld rahalla tai siihen rinnas-
tettavalla tavalla. Kuittia on mahdollista myos tarjota sahkoisesti. Lain tarkoituksen on
torjua harmaata taloutta elinkeinoharjoittajien keskuudessa.

Kassajarjestelmét ovat kehittyneet vuosien myo6ta ja digitalisoituminen nédkyy myos ny-
kypdivan kassajarjestelmisséd. Winposin myyntijohtajan Olli-Pekka Vanhasen mukaan
hyvén kassajérjestelméan tarkeimmiksi ominaisuuksiksi on noussut laitteen helppokéyt-
toisyys ja nopeus. Kun jarjestelmaa on helppo kayttaa ja samalla se on myds nopeaa, siita
hyotyy niin asiakaspalvelija kuin asiakaskin. Ravintolan investoidessa uuteen kassajar-
jestelmé&an, joka on nykyaikainen, moni asia helpottuu. Kassajarjestelman pystyy linkit-
tdméaan tietojdrjestelmiin ja pilvipalveluihin, mik& mahdollistaa esimerkiksi hintojen ja
tuotteiden hallittavuuden. Tama mahdollistaa nopean reagoinnin esimerkiksi erilaisiin
kampanjoihin. Internetin katkeamistakaan ei tarvitse pelatd, koska kaikki tiedot siirtyva
pilvipalveluihin ja sama patee myos laiterikon sattuessa. Pilvipalvelusta pystyy varmuus-
kopion avulla palauttamaan kassajarjestelman tiedot uuteen laitteeseen. (Valimaki 2015,
23.)
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3.2 Itsepalvelukassat

Itsepalvelukassat on tehty aarimmaisen yksinkertaisiksi. ltsepalvelukassojen naytot ovat
kosketusnéytolliset. Kassojen naytolle pystytadn asentamaan yrityksessa myytévien tuot-
teiden kuvia, joita asiakas itse painaa. Asiakas nakee hinnan, maksaa ostokset kortilla ja
saa ostoksistaan kuitin. Asiakkaille itsepalvelukassa on suunniteltu helppokéyttoiseksi ja
pitkalle automatisoiduiksi, jotta saadaan hyvad ja nopeaa itsepalvelua. Itsepalvelukassoja
valvoo yksi kassahenkild, joka pystyy samalla seké palvelemaan asiakkaita henkilokoh-
taisesti ja samalla seuraamaan muita itsepalvelukassoja. Asiakkaille tiedotetaan, etté itse-

palvelukassoja valvotaan, jotta estetddn vaarinkaytokset. (Nurmisto 2011.)

Winpos on yksi monista, jotka ovat kehitténeet itsepalvelukassajarjestelman. Itsepalvelu-
kassa on ajateltu sopivaksi esimerkiksi pikaruokaravintoloihin ja lounasravintoloihin,
joissa tuotevalikoima on selkeé&. Jarjestelmé& on kehitetty helppokéayttdiseksi ja nopeaksi.
Itsepalvelukassan pé&éajatuksena on lyhentdd jonoja ja néin ollen nopeuttaa palvelua. Sa-

malla my0s saadaan henkilokuntaa irrotettua muihin tehtéviin. (Proresto 2015, 61.)

Vuonna 2007 Lempé&alassa kokeiltiin itsepalvelukonseptia. Ravintolan viiteen pOytadn
asennettiin kosketusnaytot, joista asiakas saa itse tilata annokset sekd maksaa sirukortil-
laan. Itsepalvelukonseptista huolimatta asiakasta palvellaan, tarjoilija tuo asiakkaan juo-
mat ja ruuat tavalliseen tapaan poytiin. Kosketusnayttdihin on myés suunniteltu liitetta-
vaksi viihdetta sek& aktiviteetteja lapsille. Ravintolapaallikon mukaan varsinaista ruuh-
kaa itsepalvelupdytiin ei ole syntynyt, mutta ne on kuitenkin otettu myonteisesti vastaan.

(Automatisoitu itsepalvelu rantautui ravintolaan. 2007.)

McDonald’s on ottanut kdyttoéon itsepalvelukioskeja ja he ovat kertoneet, ettd ne tulevat
kayttoon jokaiseen ravintolaan Yhdysvalloissa. Itsepalvelukioskien toiminta-ajatuksena
on se, etté asiakas saapuu kioskille ja tilaa ruokansa kosketusnaytoltad. Asiakkaat valitse-
vat péydan numeron, jolla asiakaspalvelija osaa tuoda heidan tilaamansa tuotteet asiak-
kaan pdytddn. McDonald’s on kertonut myds ottavansa kédyttoon sovelluksen, jonka
avulla asiakkaat maksavat ostokset, joten jatkossa ei tarvitse edes maksukortteja. McDo-
nald’sin toimitusjohtajan Steven Easterbrookin mukaan itsepalvelukioskeista on kolme
suurta hyotya. Toimitusjohtaja kertoi myds asiakkaiden olevan tyytyvéisia saadessaan li-

s&a palveluvaihtoehtoja. Tyontekijat ovat vahemman stressaantuneita, koska itsepalvelu-
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koskien ansiosta normaalien kassojen jonot lyhenevit ja kolmas hyoty on se, etté asiak-
kaat kuluttavat enemman rahaa kioskeissa. Toimitusjohtaja kertoo syyksi sen, etté asiak-
kaat kokevat saavansa tehda tilauksen rauhassa ja nain ollen he valitsevat enemman tuot-
teita tilattavaksi. (Kowitt 2015; Lutz 2016).

3.3 Maksutavat ja maksuvalineet

Maksutavat jaetaan kahteen ryhmaan, kateiseen ja luotolliseen. Kateismaksu tapahtuu
paasaantoisesti rahalla, maksukortilla sekd ulkomaisella valuutalla. Luotollisiin maksu-
valineisiin luokitellaan luottokortit, lounassetelit ja erilaiset sopimuskupongit. Jokaisessa
ravintolassa on nykyaan maksupaéate, joka soveltuu kaikkiin maksu- ja luottokortteihin.
Lahes jokainen kuluttaja omistaa maksukortin ja kéteisen rahan kaytté on huomattavasti
vahentynyt. (Hemmi ym. 2008, 100; Mobile transaction 2015.)

Kéteistd rahaa kaytetaan viela ravintoloissa maksuvalineend. Kateista rahaa vastaanotta-
essa tulee aina tarkistaa setelin kunto seké oikeellisuus. (Hemmi ym. 2008, 101) Useissa
ravintoloissa on kdytossa setelien aitoustunnistajat, joiden l&pi seteli vied&an ja laite il-
moittaa heti onko seteli aito. Ravintola kohtaisesti voi myds méaéritelld mink& suuruisia
seteleitd tunnistajan kautta laitetaan vai laitetaanko kaikki setelit tunnistimen l&pi. (Tur-
vatekijat 2017.)

Yrityksissé voidaan kayttaa lounasseteleitd, mutta se edellyttaa yritykseltd sopimusta jon-
kin lounasseteliyrityksen kanssa. Lounassetelit otettiin Suomessa kayttoon jo 1970- lu-
vulla. Suomessa toimii kaksi paperista lounassetelia tarjoavaa yritysta. Kaytetyin ja ylei-
sin néist4 kahdesta on Edenred. Lounassetelien arvot vaihtelevat 8,20€ ja 10,30€ valilla.
Lounasetelissa maksaessa siité ei saa rahaa takaisin, jos setelin arvo on enemman kuin
lounaan hinta. Asiakkaan maksaessa lounasetelilla se tulee aina merkita ruksilla kéyte-
tyksi, jotta vaarin kayttoja ei setelien kanssa tulisi. (Hiekkataipale ym. 2008, 99; Lounas-
seteli — tuttu lounasedun maksuvaline 2017.) Lounassetelien rinnalle on kehitetty erilaisia
vaihtoehtoja, jotka toimivat matkapuhelimen avulla. Esimerkiksi Eazybreak sovellus,

joka toimii tekstiviestill tai sovelluksella, joka ladataan puhelimeen. (Eazybreak 2017.)
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Asiakkaan laskutus voidaan suorittaa palvelun eri vaiheissa, joko heti tilauksen yhtey-
dessé tai ruokailun paatyttyd. Mahdollista on myds laskuttaa asiakkaita jalkikateen lahe-
tettavalla paperisella laskulla tai vaihtoehtoisesti etukéateislaskutuksella, jolloin asiakas
on ostanut etukateen ruokalipukkeita. Ruokalipukkeita kdytetaan usein esimerkiksi sopi-

musruokailussa. (Hiekkataipale ym. 2008, 95-96.)

Mobiilimaksaminen eli matkapuhelimella maksaminen on tata péivaa ja tulevaisuutta.
Erilaiset maksusovellukset lisdantyvét ja kaikille 16ytyy vaihtoehtoja minké kanssa mak-
saa. Suomessa suosituimpia maksusovelluksia on Pivo OP-ryhmaélta, MobilePay danske
pankilta, Elisan lompakko ja DNA Tépéakka. Namé kaikki ovat erilaisia maksuun ja mak-
suseurantaan liittyvia sovelluksia. (Mobiilimaksaminen laajentuu. 2015.) MobilePay ja
Winpos ovat ryhtyneet yhteistydssa kehittdmaan mobiilimaksut osaksi kassajarjestelmiin.
Mobiilimaksutapa on suunnattu kaikkien pankkien asiakkaille ja se toimii lahes kaikissa
alypuhelimissa. MobilePayn kautta maksetut maksut veloittuvat suoraan kdyttajan sovel-
lukseen kirjaamalta maksukortilta. Palvelussa on mahdollista tunnistautua ja silla voi
maksaa suurempia ostoksia, kuin maksukortin lahimaksuominaisuudella, silld MobilePay
sovelluksen taustalla on palvelun tarjoajan mukaan korkeatasoinen tietoturva. (Mobile-

Pay ja Winpos yhteistydohon 2016.)

3.4 Asiakaspalvelu perinteisend palvelumuotona

Asiakaspalvelu on aina vuorovaikuttamista, vaikka se ei valttdmatta aina tapahdu asiak-
kaan kanssa kasvotusten. Asiakaspalvelu voi tapahtua muillakin keinoin esimerkiksi, jos
asiakas varaa ravintolasta poydan saattaa hén soittaa ravintolaan tai varata poydéan séh-
koisesti, jolloin tdmékin tapahtuma on asiakaspalvelua. Se miten ravintolassa vastataan
puhelimeen tai annetaan varausvahvistuksia vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palve-
lusta. Tarkeinté ravintola-alla tapahtuva asiakaspalvelu on kasvokkain tapahtuvaa palve-
lua, jolloin asiakaspalvelijan tarkeimmaéksi vélineeksi nousee hanen oma persoonallisuu-
tensa. Asiakas nékee herkasti sen, mik& on asiakaspalvelijan kyky ja halu toimia vuoro-
vaikutustilanteessa. Asiakaspalvelijan tunnistaessaan omat kyvyt ja halut, voi hén niita
kehittdd haluamaansa suuntaan. Asiakaspalvelija on oman palvelualan asiantuntija. (Era-
salo 2011, 14.)
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Jokainen asiakas on yksil6llinen ja erilainen, mutta asiakkaissa on mygs samoja piirteitéa.
Asiakkaina voi olla perheitd, lounastajia, kokousasiakkaita, juhlatilaisuuksien jarjestajia
ja niihin osallistujia ja turisteja. Naiden ryhmien odotukset palvelulta tiedetd&n kohtalai-
sen tarkasti. Suuret haasteet tulevat, kun asiakas tule yksiléna hakemaan palvelua. Yksi-
I6iltakin 10ydetéddn yhtendisia piirteitd ja néita pystytadn hyddyntaméaan palvelutapahtu-
massa. Asiakaspalvelijan tunnistaessaan yksilon kayttaytymisessa tuttuja piirteitd han
pystyy muovaamaan omaa rooliansa kohtaamiseen sopivaksi. Yhdenmukaisten piirteiden
tunnistaminen yksil6issa antaa lisdé tyokaluja palvelutapahtuman eteenpéin viemiseksi.
(Eréasalo 2011, 94.)

Asiakaspalvelijan palvelurooli edellyttd perusteellista tietdmysté yrityksen tuotteista ja
palveluista, jotta hdn on osa vastata oikein asiakkaan esittdmiin kysymyksiin. Jos asia-
kaspalvelija ei osaa vastata kysymykseen, héinen ei tule vastata ’en tiedd” vaan ” otan
asiasta selvdd”, vaikka asiakas ei valttimaittd koskaan vastausta saa on hénelle tullut

tunne, ettd hanté on yritetty auttaa palvelutilanteessa. (Erésalo 2011, 95.)

Asiakaspalvelijan sosiaaliset taidot eli tunneély, tarkoittaa kykya toimia palvelutilan-
teessa rakentavasti ja tarkoituksenmukaisesti siten, etta kaikki tapahtuman osapuolet ko-
kevat tulleensa riittavasti huomioon otetuiksi. Tunneélyllinen asiakaspalvelija osaa hyo-
dyntéé tunteita ja tunnetietoa omassa ajattelussaan ja toiminnassaan. Y leisin kasitys asia-
kaspalvelijasta on se, ettd he ovat ulospainsuuntautuneita, mutta jos hén on liian puhelias
saattaa asiakkaalle jd&da tunne, ettd han on jaanyt toiselle sijalle. Ujoilla ihmisilla on sen
sijaan herkkyyttd kuunnella helpommin toisia ihmisig, mutta se voi myds muuttua es-
teeksi, jos siihen liittyy niin suurta arkuutta, ettd se estdéd toiminnan vuorovaikutussuh-
teessa. Asiakaspalvelija voi aina kehittaa toimintaansa oli han sitten ujo tai puhelias, tar-

kastelemalla ja miettimall&, miten voisi toimia toisin. (Erasalo 2011, 105.)

Kaésitykset hyvasta palvelusta tai asiakaspalvelijan toiminnasta saattaa olla hyvin erilai-
nen eri asiakkailla. Ndkemysta ei pida vahatella tai mitatdida, koska se on asiakkaan oma
ja se pitdd hyvaksya sellaisenaan. Asiakas odottaa, ettd hanelle osoitetaan empatiaa ja
ymmarrystd, jos hdn on kokenut palvelun epdonnistuneen. Asiakaspalvelija ei vaité vas-
taan asiakkaan kanssa missaan tilanteessa. Todetaan, ettd virhe on tapahtunut, pyydet&én

anteeksi ja pahoitellaan. Téllaisessa tilanteessa onkin syyté selvittdd, haluaako asiakas
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jonkinlaisen hyvitykset tai korvauksen tapahtuneesta. Asiakas myos voi olla ymmartavai-
nen ja hyvaksya tosiasiat, eika vaadi korvauksia, koska asiat ei siitd muuksi muutu. Ky-
seessé on voinut olla taysin inhimillinen virhe. (Erésalo 2011, 109.)

Tyon tekemisen tarkoituksen on aina ollut tuottaa arvoa, joka tarkoittaa liiketaloudelli-
sesti suuntautuneissa yrityksissé rahallista arvoa. Tyopaikkojen yhteishenki on myos yksi
tarked osa tyontekoa. Yhteisty6hengen syntymiseen yhteisdssa vaaditaan tavoitteellisia
pyrkimyksié ja yhteiset nakemykset tulevasta. Tyosté saa palkitsevaa, kun ihmiset viih-
tyvat yhdessa ja tydssaan. Tarkedd on, ettd tyo vastaa tyontekijoiden vaatimuksia ja heilla
on mahdollisuus toteuttaa tarpeitaan ja odotuksia tyon suhteen. Jokaisen tulisi tuntea ole-
vansa oman alansa asiantuntija. Hyvé yhteishenki tyopaikalla luo energiaa, vahvistaa toi-
mintaa ja tuottaa samalla myos lisdarvoa yritykselle. Asiakkaat myds aistivat yrityksen
hyvan hengen ja tyon ilon, joka tuo viimeisen silauksen palveluun. (Erésalo 2011, 124,
130.)
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4 Case: Tampereen yliopiston lounasravintolan itsepalvelukassa

Opinnaytetyon aihetta miettiessé ja tutkiessa 10ysin internetista tietoa, ettd Tampereen
yliopiston ravintolassa on kaytossa itsepalvelukassat. Otin yhteyden ravintolan ravintola-
paallikkoon, tarkoituksena padsta tutustumaan, miten tallainen konsepti toimii kéytén-
ndssa. Tutustumisen yhteydessd, pidin mielessa yritysnakokulman tutkimuskysymyksen,

miten tyontekijoiden tydnkuvat muuttuvat itsepalvelukassan tultua ravintolaan.

Tampereen yliopiston lounasravintolassa on kayt0ssé kahdessa pisteessa itsepalvelu-
kassa. Molemmat kayttojarjestelmat ovat Winpos:ilta hankittuja. Tarkedné tekijand myos
naissa jarjestelmissé on se, ettd kaikki kyseisen ravintolan kassajarjestelmét linkittyvat

toisiinsa, joten myyntien seuraaminen helpottuu. (Karonen, 2017.)

Oppilaille suunnattu MySalad-konsepti toimii kahvilan yhteydessé. Itsepalvelukassa on
toiminnassa iltaisin kahvilan suljettua ovensa. MySalad-palvelun toiminta-ajatuksena on
ettd, asiakas kokoaa erilaisista salaattikomponenteista annoksen, siirtyy punnitsemaan
tuotteensa ja maksaa sen itsepalvelukassalle. Ravintolapaéllikko kertoi haastattelussa,
etta oppilaille suunnattu palvelu ei ole vield saanut toivottua huomiota. Ravintolapaal-
likko epdili, ettei opiskelijat ole vield tietoisia kyseisestéd palvelusta, koska sita ei ole juu-
rikaan markkinoitu muualla, kuin heidan omilla internetsivuilla. Ravintolapaéllikké mai-
nitsikin vield, ettd opiskelijoille suunnattu itsepalvelukassa on lahinna lisapalvelua auki-

olojen ulkopuolelle eika juurikaan voiton tavoitteluun tarkoitettu. (Karonen, 2017.)

Yliopiston ravintolassa on henkilékunnalle koko aukiolojen aikana auki oleva itsepalve-
lukassa. Haastattelua tehdessa itsepalvelukassa oli melko tuore uudistus ravintolassa.
Henkilokunta maksaa lounaansa itsepalvelukassaan, mutta heilla on myds mahdollisuus
halutessaan mennd maksamaan perinteiselle kassalle, jossa heitd palvelee asiakaspalve-
lija. Itsepalvelukassalla on myds mahdollisuus ostaa muita tuotteita esimerkiksi lounas-

kahvin ja muita tuotteita, joissa on viivakoodit. (Karonen, 2017.)

Henkilokunnan itsepalvelukassan tullessa kayttéon yksi henkild oli muutaman viikon
opastamassa itsepalvelukassan kayttoa. ltsepalvelukassan ylapuolelle on myos asetettu

ohjeistus, miten itsepalvelukassan kanssa kuuluu toimia. Jarjestelméan naytoll4 on selkeéat
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kuvat. Ravintolapédéllikkd naytti, miten itsepalvelukassa toimii. Itsepalvelukassalla voi

maksaa ainoastaan kortilla. (Karonen, 2017.)

Ravintolapaéllikko toi ilmi haastattelun aikana, etteivat ole selvitténeet asiakkaiden mie-
lipidettéd itsepalvelukassasta. Kuitenkin joitakin kommentteja he ovat saaneet. Néiden
mukaan muutamat ovat jd&neet kaipaamaan ihmiskontaktia ja piténeet itsepalvelukassaa
hieman persoonattomana. Asiakkaiden kéyttdessa itsepalvelukassaa se ei ole juurikaan
tuottanut ongelmia. Ravintolapaallikké mainitsi, ettd he ovat joutuneet ainoastaan yhden
kerran olemaan yhteydessa Helpdeskiin eli kassajarjestelman tukipalveluun jarjestelméan

jumittuessa. (Karonen, 2017.)

Itsepalvelukassan saapuessa ravintolaan ravintolapaallikko kertoi, ettei yhtdan henkil6a
ole jouduttu irtisanomaan. Namé, ketk& ennen olivat henkilokunnan kassalla rahasta-
massa asiakkaita, ovat nyt siirtynyt muihin tehtéviin. Naita oli esimerkiksi linjaston tayt-
t04, erilaisiin avustus tehtéviin seké ravintolan siisteyden yllapitdmiseen. Nama seikat
vaikuttavat asiakkaiden viihtyvyyteen suuresti, joten muutoksesta on saatu hyotyja asiak-
kaiden tyytyvaisyyteen palvelukokonaisuutta ajatellessa. Ravintolapaallikko kertoi, etté
pienen asiakasmaaran ravintolaan tuskin kannattaa hankkia itsepalvelukassaa, koska kus-
tannukset itsepalvelukassasta kuitenkin ovat kohtuullisen suuret. Kyseinen yritys on
melko suuri ja heilla on ravintoloita ympari Tamperetta ja muuallakin Suomessa ja yri-
tykselld on muuallakin itsepalvelukassoja toiminnassa, joten kustannukset ndin suuressa

konseptissa ei ole juurikaan mainittavat. (Karonen, 2017.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen kyselyosuus toteutettiin E-lomakkeella. (Liite 1.) Tutkimuksen yhtena
tausta-ajatuksena oli tutkijan oma hypoteesi siitd, etta ik tai sukupuoli vaikuttaa itsepal-
velukassan valintaan. E-lomakkeen avulla oli tarkoitus testata hypoteesia. E-lomakeky-
selya l&hetettiin satunnaisesti Tampereen ammattikorkeakoulun opiskelijoille ja Tampe-
reen yliopiston opettajille. Yhteensé kysely lahti 1050 ihmiselle ja vastauksia tuli takaisin

138. Vastausprosentti kyselyssa oli 13.

Tutkimuksen tulosten analysoinnissa hyddynnettiin seké kvantitatiivisia ettd kvalitatiivi-
sia menetelmid. Tavoitteena oli saada mahdollisimman laaja kuvaus tutkimuksen koh-
teesta. Naitd keinoja hyodyntamalla kartoitettiin kohderyhmien mielipidetta itsepalvelu-
kulttuurista ja itsepalvelukassoista. Lomake luotiin tutkimuskysymysten pohjalta. P&&tut-
kimuskysymyksen& oli, miten itsepalvelukassa vaikuttaa asiakaspalvelukokemukseen.
Apukysymyksina oli, mika vaikuttaa itsepalvelukassan valintaan ja miten kassatarjoilijan

tyénkuva muuttuu yrityksessd, johon itsepalvelukassa hankitaan.

Lomake lajiteltiin kolmeen eri osioon. Ensimmaisessa osiossa oli yleisid kysymyksid it-
sepalvelusta. Toiseen osioon paasi vastaamaan, jos oli kédyttanyt itsepalvelukassoja esi-
merkiksi péivittaistavarakaupoissa. Osiossa keskityttiin syihin, jotka vaikuttavat itsepal-
velukassan valintaan normaalikassan sijasta seké siihen, mitké seikat vaikuttavat palvelun
onnistumiseen. Kolmanteen osioon paasi vastaamaan, jos oli kayttanyt itsepalvelukassaa
ravintolassa. Osiossa syvennyttiin siihen, miten itsepalvelukassat ovat vaikuttaneet pal-
velukokemukseen. E-lomakkeen vastaukset koottiin Excel-taulukkolaskentaohjelmaan
matriisiksi, jonka jalkeen matriisi vietiin Tixel-ohjelmaan. Tixelissd vastauksista koostet-
tiin kuvioita, joiden avulla kyselyn tuloksista pyrittiin luomaan kattava kokonaiskuva.
Lomakkeessa oli myds avoimia kysymyksid, joiden vastaukset luokiteltiin. Mielipiteet
itsepalvelukulttuurista luokiteltiin kolmeen paaluokkaan: positiivisiin, negatiivisiin ja
neutraaleihin. Muissa avoimissa kysymyksissé vastaukset ryhmiteltiin siséllon perus-
teella yhtenevaisiin ryhmiin. Tutkimuksen johtopaatésten muodostamisessa kéaytettiin
apuna myds asiantuntijahaastattelua, jossa haastateltavana oli Tampereen yliopiston ra-
vintolapaallikkd. Asiantuntijahaastattelussa kuvailtiin kdytanndn kokemuksia itsepalve-
lukassan kéyttoonoton hyddyistd ja haasteista, joiden perusteella luotiin laajempi késitys

tutkimusaiheesta.
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6 TULOKSET

Kuviosta 1 ndhdaan, miten sukupuolet ja iat jakautuivat vastaajien kesken.

IKA

Nainen M Mies

KUVIO 1. Sukupuoli verrattuna vastaajien ikaan lukumaarina

Kyselyyn vastasi 93 naista ja 45 miestd. Yhteensa vastauksia kyselyyn saatiin 138 kpl.

Kyselyyn vastasi eniten 18-24 vuotiaat. 25-29 vuotiaat naiset ja 30—40 vuotiaat naiset
vastasivat kyselyyn saman verran ja I&hes saman verran samoista ikaluokista tuli myods
miehiltd vastauksia. Miehid vastasi 25-29 vuotiaista 10 ja 30-40 vuotiaista yhdeksan.
41-50 vuotiailta vastauksia tuli vain seitseméan ja kaikki naisilta. 51-65 vuotiailta tuli
vastauksia miehilta ja naisilta lahes saman verran, naisilta vastauksia tuli nelja ja miehilta

vastauksia tuli kolme.
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Kuviosta 2 nahdaéan, mitka tekijat vaikuttivat palvelukokemuksen onnistumiseen.

Hyva asiakaspalvelu

Palvelun odotuksien ylittyminen

Ilmapiiri

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

Eivaikuta M Vaikuttaa

KUVIO 2. Palvelukokemukseen vaikuttavat tekijat.

Kysymykseen oli mahdollista valita useampi vastausvaihtoehto. Suurin osa vastaajista oli
sitd mieltd, ettd suurimmat tekijat palvelukokemuksen onnistumiseen olivat nopeus
(78,3%) ja hyva asiakaspalvelu (89,1%). Vastaajien mielesta palvelun odotuksien ylitty-
minen ei juurikaan vaikuta palvelukokemukseen. limapiirin kohdalla vastaajien mielipi-

teet jakautuivat lahes tasaisesti.

”Nopeus ja helppokdyttéisyys. - Mies 18-24 vuotta

Se ettd homma pelittid sujuvasti.” -Nainen 51-65 vuotta.

Tarkeinté palvelutapahtumassa vastanneiden mielesta oli se, ettd palvelu on helppoa, toi-

mivaa ja nopeaa.

“Sujuva ja jdarkevdsti johdettu palvelutapahtuma ensikontaktista viimeiseen kiitos hei lau-

sahdukseen” -Nainen 18-24 vuotta
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“Asiakaspalvelijan positiivisuus ja hymy ovat kaikista tdrkeimpid.” Mies 18-24 vuotta.

Kyselyssa kévi ilmi, ettd selkeyttd kaivataan palvelutapahtumaan, jotta asiakas tietaa, mi-
ten hénen kuuluu toimia vieraillessaan yrityksessa. Hyvan asiakaspalvelun merkitys nousi
myos esille avoimissa kysymyksissd. Tarkeimpié piirteitd asiakaspalvelussa oli ystavél-
lisyys, positiivisuus ja se, ettd asiakaspalvelija todella huomaa asiakkaan. Vastauksia
avoimeen kysymykseen tuli 71 kpl.

Kuviosta 3 nahdédéan vastaajien mielipiteet siitd, kuinka itsepalvelukassat toimisivat eri-

laisissa ravintoloissa.

Pikaruokaravintolat

Ala carte

Fine dine

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

1 (Ei toimiva) m2 m3 E4 5 (Toimiva)

KUVIO 3. Itsepalvelukassan toimivuus eri konsepteilla toimivissa ravintoloissa.

Ylipuolet vastaajista oli sitd mieltd, etté itsepalvelukassat pikaruokaravintolassa olisi toi-
miva ajatus. Vain kahdeksan prosenttia vastanneista oli sitd mielta, ettei se olisi toimivaa

kyseisessa konseptissa.

Itsepalvelukassojen toimivuus lounasravintolassa jakoi hieman enemmén mielipiteit,
kuin pikaruokaravintolassa. Suurin osa oli sitd mielta, ettd se olisi toimiva ajatus, mutta

vahemman vastaajista oli siitd taysin varma verrattuna pikaruokaravintolaan. Vastaajilta
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tuli myos téssa kohtaa enemman harmaata aluetta, eli ei tdysin osaa sanoa mielipidetta
sen toimivuudesta. Vain 15 prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, etteivat ne tulisi toimi-

maan kyseisessé konseptissa.

Itsepalvelukassojen toimivuudesta pubeissa puolsi todella vahan vastaajista. VVastaajat
olivat melko yksimielisia siitd, ettd niiden toimivuus kyseisessa konseptissa ei olisi toi-

miva. Jonkin verran myds epavarmuutta l16ytyi vastaajista.

Vastaajista lahes 70 prosenttia oli sitd mieltd, etté itsepalvelukassojen toimivuus a la carte
ravintoloissa ei tule onnistumaan. Todella pieni maaré vastaajista oli taas toimivuuden
puolella. Tamén kysymyksen kohdalla 20 prosenttia ei osannut sanoa sen toimivuudesta,

mika on huomattavasti véhemman, kuin aikaisempien kohdalla.
Itsepalvelukassojen toimivuuden puolesta fine dine ravintoloissa oli vain nelja prosenttia.
Vastaajat ovat l&hes yksimielisia siitd, etta itsepalvelukassojen toimivuus kyseisessé kon-

septissa on lahes mahdoton ja vastaajista vain 14 prosenttia ei osannut sanoa mielipidetta.

Kuviosta 4 ndhdé&an, kuinka moni vastaajista on kéayttanyt itsepalvelukassaa jossain tilan-

teessa

KUVIO 4. Itsepalvelukassojen kéyttdminen.
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Kaikista vastanneista 90 prosenttia on kayttanyt itsepalvelukassaa jossain tilanteessa ja
vain 10 prosenttia ei ole kayttanyt koskaan itsepalvelukassaa. Avoimen kysymyksen ylei-
simmaét vastaukset siihen, miksi ei ole kayttanyt itsepalvelukassaa olivat, etta itsepalve-

lukassaa ei ole lahikaupassa ja periaatteen vuoksi ei tahdo kéyttaa kyseisté palvelua.

Kuviosta 5 ngdhdain, mitka tekijat vaikuttavat asiakkailla itsepalvelukassan valintaan

missd tahansa palvelutapahtumassa.

Muilla kassoilla on jonoa -
Ostoksien maara on vahainen -

Halu kokeilla itsepalvelukassaa ﬁ

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

1 (Ei vaikuta) m2 m3 m4 5 (Vaikuttaa)

KUVIO 5. Itsepalvelukassan valintaan vaikuttavat tekijat.

Muiden kassojen jono nousi suurimmaksi syyksi valita itsepalvelukassat ja toiseksi suurin
syy oli ostoksien vahainen maara. Vastaajista alle 10 prosenttia oli sitd mielta, ettei mui-
den kassojen jonoilla tai ostoksien maaralla ole vaikutusta itsepalvelukassan valintaan.
Itsepalvelukassan kokeilun halun vaikutus jakautui melko tasaisesti vastaajien kesken.

“ltsepalvelukassalla vilttdid kommunikoinnin toisen ihmisen kanssa. Ja jos ostan jotain
noloa, esim. tosi ison karkkipussin, tykkdan mennd itsepalvelukassalla, ettei kassatéati

tuomitse. ’- Nainen 18—24 vuotta.

"Valitsen itsepalvelukassan vain, kun minulla on kiire.” -Nainen 30—40 vuotta.
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"Valitsen itsepalvelukassan hyvin harvoin, suosin normaalikassoja.” — Nainen 25-29

vuotta.

Suurella osalla avoimeen kysymykseen vastanneista syyné itsepalvelukassan valintaan
oli kiire ja se, etté kokee itsepalvelukassan olevan normaalikassaa nopeampi. MyGds muu-
tamissa vastauksissa kerrottiin syyksi, ettd ei halua tai jaksa kommunikoida ihmisen
kanssa. Myds kokeilun halua nostettiin esille seké se, ettd kaverin painostuksella kayttaa
itsepalvelukassaa. Muutamissa vastauksia tuli esille, ettei henkil6 halua kayttaa itsepal-
velukassaa vaan suosii mieluimmin normaaleja kassoja. Normaalikassat valitaan myos

silloin, jos ostoksista 16ytyy alkoholia tai asiakkaalla on pullokuitti mukana.

“lItse piddn sitd hienona mahdollisuutena. Vaikka se vihentdd kassahenkilokuntaa, se luo

tdysin uudenlaisia tyopaikkoja.” — Nainen 25 — 29 vuotta.

“Suhtaudun palvelukulttuurin lisddntymiseen hieman negatiivisesti, silla pelkaan sen vie-

vdn ihmisiltd tyopaikkoja.” Nainen 25 — 29 vuotta.

Avoimeen kysymykseen vastasi 78 ihmista. Mielipiteet itsepalvelukulttuurin lisaantymi-
sestd jakautuvat positiiviseen ja negatiiviseen mielikuvaan. Myds neutraaleja mielipiteita
I0ytyi joukosta. Yleinen positiivinen mielipide oli, etta itsepalvelu nopeuttaa asioita, jos
kaikki sujuu ilman ongelmia. Esille nousi myos se, etté itsepalvelun my6té saadaan kehi-
tettyd uusia tyopaikkoja yrityksiin. Vastanneet olivat sitd mieltd, ettd jos yrityksessd on
itsepalvelukonsepti, saattaa hyllyjen valista 16ytya helpommin tyontekija, joka opastaa
tarvitsemassa asiassa. Ruuhka-aikoina itsepalvelu koetaan mygs helpottavan asiointia yri-
tyksessa. Itsepalvelukulttuuri heratti kuitenkin myos negatiivisia mielikuvia vastanneissa.
Monesti nostettiin esille, ettd itsepalvelu saattaa vieda tyopaikkoja ja vastanneet myods
arvostavat palvelua. Myds vanhempaa sukupolvea pohditaan vastauksissa, vaikeuttaako
itsepalvelukulttuuri heidan elamé&é, jos kaikki automatisoituu. Kuitenkin ldhes kaikissa
vastauksissa kerrottiin, ettd asiakaspalvelu on vield tdnakin paivana tarkedd, vaikka kaikki

automatisoituu ja yrityksen yrittavat tuottaa palvelut kustannustehokkaasti.
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Kuviossa 6 nahdaan prosentteina, kuinka moni vastaajista oli kayttanyt itsepalvelukassaa
ravintoloissa.

KYLLA El

KUVIO 6. Itsepalvelukassojen kayttd ravintoloissa.

“Haluan, ettd minua palvellaan, saan kohdata ihmisen enkd koneen. Haluan myds osoit-

taa, ettd ihmisia ei voi korvata koneilla ’- Nainen 18 — 24 vuotta.

Vastaajista 19 prosenttia oli kayttanyt itsepalvelukassaa ravintoloissa. 81 prosenttia ei ol-
lut koskaan kayttanyt. Suurin syy siihen, etté ei ollut koskaan kéayttanyt itsepalvelukassaa
ravintoloissa oli se, etta niita ei ole tullut vastaan ravintoloissa joissa on asioinut ja myos

muutamat vastanneet, ettd vaikka sellainen olisi ei silti valttaméatta kayttaisi.
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Kuviosta 7 ndhdaan kuinka usein vastaajat kéayttavat itsepalvelukassaa

Paivittain Viikoittain Pari kertaa kuussa Harvemmin

KUVIO 7. Asiakkaan itsepalvelukassan kéayttokertojen mééara ravintoloissa.

Kyselyyn vastanneista vain yksi kéyttaa itsepalvelukassaa paivittdin ja kaksi kayttaa vii-
koittain. Pari kertaa kuussa itsepalvelukassaa kéayttad myds kaksi ja sitd harvemmin kéyt-

tda 19 ihmista.

Vastanneista 20 pitéa itsepalvelukassan kayttod helppona. Kukaan vastanneista ei kerto-
nut itsepalvelukassan kéyton olevan erittain vaikeaa. Yksi vastanneista kertoi kayton ole-

van melko vaikeaa ja kolme ei osaa sano, onko se helppoa vai vaikeaa.

”Koneet vililld sekoavat, joten se ei valttdmatta sujuvampaa ole. Usein toki nopeampaa

Jjos koneet vain toimivat. Eikd koneet korvaa aitoa asiakaspalvelijaa (ihmistd).” — Nainen

18 — 24 vuotta

Vastanneista 13 kokee, ettei ole saanut sujuvampaa palvelua itsepalvelukassojen myota
ja 11 on sitd mieltd, ettd ovat saaneet sujuvampaa palvelua. Avoimeen kysymykseen vas-
tasi 11 henkil6a. Vastauksissa nousi esille, ettd nopeus on myos hyva asia itsepalvelukas-
soissa ravintoloissa ja myds virheet on helpompi hyvéksyé, koska ne on itse tehnyt.

" Asiakaspalvelukokemus jdd kokonaan pois ja tdmd vaikuttaa mielikuvaani paikasta, jdd

usein ei herdtd juuri tunteita, fiilis” — Nainen 24- 29 vuotta.
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“Ldhinnd jokaisella itsepalvelukassalla on ollut henkilokuntaa joko ldhelld tai ravinto-

loissa tiskilld” — Nainen 30- 40 vuotta.

”En odottanutkaan sitd, pdinvastoin, olisin hdmmdstynyt, jos joku kyttdisi maksamistani”

— Mies 51 — 65 vuotta

Vastanneista 16 ei j&& kaipaamaan ihmiskontaktia kayttdesséan itsepalvelukassaa ravin-
toloissa ja kahdeksan jaa kaipaamaan ihmiskontaktia. Avoimissa vastauksissa vastaajat
eivat odota saavansa ihmiskontaktia itsepalvelukassaa kayttaessa ja tietavét jos tarvitsevat
apua sité saa helposti, koska lahelta 16ytyy aina tyontekija, jolta pystyy kysyméan apua
tarvittaessa. Kaikki 24 itsepalvelukassaa ravintoloissa kayttaneista olivat sitd mieltd, etta

he saavat apua, kun siihen on tarvetta.
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7 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen aluksi oli paatetty mille ik&luokille tutkimus kohdennetaan. Kohderyhména
oli 18-65 vuotiaat opiskelijat ja tydssédkayvéat ihmiset. Sukupuolta ja ikaa vertailtiin, jotta
saatiin hieman taustatietoa siitd, minka ikdiset ja mité sukupuolta edustavat ihmiset vas-
tasivat kyselyyn. Tarkoituksena oli, ettd miesten ja naisten vastauksia vertailtaisiin enem-
maén, mutta sukupuolten jakautuessa epatasaisesti tdmé vertailukeino jatettiin pois. Kyse-
lyssa oli kuitenkin positiivista huomata se, etté vastauksia saatiin l&hes jokaisesta ikaluo-
kasta ja ikajakaumat jakautuivat miesten ja naiset vélisesti lahes tasaisesti. Kysely lahe-
tettiin satunnaisesti valituille ihmisille, joten alussa ei ollut tietoa siitd, kuinka monta

miestd ja kuinka monta naista kyselyyn vastaisi.

Onnistuneen palvelukokemuksen piirteisiin kuuluu Kirjallisuuden mukaan asiakkaan odo-
tuksien ylittyminen ja se, ettd asiakas on saanut sen mité on yritykselta tullut hakemaan.
Taman tutkimuksen perusteella palvelukokemuksen tarkeimpié asioita ovat asiakaspal-
velu, palvelun nopeus seka vaivattomuus. Yritysten liitdnnaispalveluiden toimiessa moit-
teettomasti tdmén tutkimuksen perusteella on mahdollista saada onnistunut palvelukoke-
mus itsepalvelukassoja kéayttdessa. Edelleen halutaan saada yritykselta tarvitsemansa pal-
velun, mutta valttdmatta siihen ei end4 vaadita asiakaspalvelijaa. Ihmiset ovat kaikki eri-
laisia ja odottavat palvelulta eri asioita. Odotukset palvelukokemuksesta eivat ole siis
muuttuneet vaan ne ovat jalostuneet nykytilanteeseen sopivimmiksi. Palvelukokemuk-
sessa yhtena tekijana oli vuorovaikutus, mutta itsepalvelukulttuurin lisdantyessa se ei

enéa ole mainittavassa osassa palvelukokemuksen muodostajana.

Tyon alussa pohditaan, miten kassatarjoilijan rooli muuttuisi lounasravintolassa, johon
itsepalvelukassa hankitaan. Myds kyselyyn vastanneiden keskuudesta nousi esiin huoli
siitd, ettd itsepalvelukassat saattavat vieda tyopaikkoja, mutta kuten Winpos:ilta kerrot-
tiin, itsepalvelukassojen ansiosta tyontekijoita pystytaan siirtdméaan toisiin tehtaviin, jol-
loin he edesauttavat palvelukokemuksen muodostumista ennen maksutapahtumaa. Case-
tutkimuksen perusteella Tampereen yliopiston lounasravintolassa kassatarjoilijoita on

myas siirretty muihin avustaviin tehtéviin.

Yllattavaa kyselyssa oli huomata se, ettd vastaajista todella moni oli sitd mielta, ettei it-
sepalvelukassat sovi lounasravintoloihin. Se, etté itsepalvelukassat eivat sovi a la carte tai

fine dining ravintolaan on taysin ymmarrettavad, koska naihin paikkoihin asiakas tietda
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menevansa palveltavaksi. Suomalaiset eivat ehka taysin osaa ajatella, minkalaisia itsepal-
velukassat ravintoloissa oikeastaan olisivat. Vastaajat kertoivat kyselyssd, ettd pubeissa
itsepalvelukassa ei tulisi toimimaan, mutta tdmén vastauksen taustalla mahdollisesti on
suomalainen anniskelulainsaadanto joka mahdollisesti rajoittaisi itsepalvelukassan toi-
minta-ajatusta. Lempaalan ravintolassa oli kokeiltu itsepalvelukonseptia, jossa siis asiak-
kaat tilaavat ruuat poydistd omaan tahtiin ja asiakaspalvelija tuo tilauksen heille. Asiak-
kaat maksavat itsendisesti ostoksensa sirukortilla. Tdma on hyvé vaihtoehto siind vai-

heessa, kun tarjoilijalla ja asiakkaalla on Kiire.

Kuitenkin 90 prosenttia vastanneista on kayttanyt itsepalvelukassaa ruokakaupoissa tai
muualla, joten se jo kertoo, ettd itsepalvelukassojen kayttd on l&dhes arkipdivaa. Suurin
syy itsepalvelukassojen valintaan oli se, ettd muilla kassoilla on jonoa. Itsepalvelukassa-
jarjestelmien toimittajien ja -kayttavien yritysten mukaan kassojen tarkoituksena on ly-
hent&& jonoja. Asiakkaiden on ndin ollen mahdollista suoriutua maksu- ja palvelutapah-
tumasta nopeammin. Kateisen kdyton véhentyessa ja maksukorttien sekd mobiilimaksa-
misen noustessa suositummaksi myds normaalikassoilla asioiminen muuttuu nopeam-
maksi. Kyselyn perusteella itsepalvelukassan valintaan vaikuttaa myds merkittavasti asi-
akkaan ostoksien maaré, eli asiakkaat haluavat suoriutua ostostapahtumasta mahdollisim-
man nopeasti. Nopeus nousi aikaisemminkin esille tutkimuksessa palvelukokemuksen

onnistumisen Kriteereissa.

Kyselyssa kavi ilmi, ettd vastaajista vain 19 prosenttia oli kayttanyt itsepalvelukassaa ra-
vintoloissa. Kyselyyn vastanneista 81 prosentilla ei ollut tullut vastaan ravintolaa, jossa
olisi itsepalvelukassa kaytossa. Tama oli yllattavaa, silla kohderyhmaan oli valittu ihmi-
sid, joilla on mahdollisuus kayttaa itsepalvelukassaa lahes paivittdin. Kyselyyn vastan-
neista itsepalvelukassaa péivittdin kayttd yksi ihminen ja viikoittainkin palvelua kayttaa
vain kaksi ihmistd, vaikka Tampereen yliopiston kuudesta lounasravintolasta kahdessa on
mahdollista kéayttaa itsepalvelukassaa. Namé lukemat saattavat selittya silla, etta yliopisto
sijaitsee Tampereen keskustassa, joten ruokapalvelujen tuottajia 10ytyy runsaasti myos
kampusalueen l&heisyydestd. Case Tampereen yliopiston lounasravintolasta kéavikin ilmi,
ettd yliopiston henkilékunnalla on mahdollisuus valita, maksavatko he itsepalvelukassalle

vai perinteiselle kassalle.
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Kyselyn perusteella asiakkaat edelleen kuitenkin kaipaavat kontaktia asiakaspalvelijan
kanssa. Tutkimuksen mukaan pelkka itsepalvelukassa ei tayta asiakkaiden odotuksia pal-
velutapahtumassa. Itsepalvelukassa on hyvé lisdvaihtoehto yrityksissé ja sen avulla voi
olla mahdollista saada uutta asiakaskuntaa. Itsepalvelukassat mahdollistavat myds asia-
kaskokemuksen rikastuttamisen, koska asiakkaalla on valinnanvapaus toimia maksutilan-

teessa parhaaksi katsomallaan tavalla.

Paivittaistavarakaupat ovat kehittdneet muitakin automatisoituja ja digitaalisia palveluja
asiakkaiden arkea helpottamaan. Esimerkiksi Prisma on kehittanyt Kauppakassi-nimisen
sovelluksen, jonka avulla asiakas valitsee internetin valityksella tuotteet, maksaa ostokset
verkkopankissa ja noutaa kauppakassiluukusta tuotteet ilman minkaanlaista kontaktia
asiakaspalvelijaan. Tulevaisuudessa itsepalvelukonseptit tulevat muuttumaan vielakin
enemman automatisoiduiksi. On todennakdista, etté jossain vaiheessa kaupoissa ei tarvita
enéa laisinkaan henkilokuntaa, vaan robotiikalla saadaan tuotteet kauppojen hyllyille ja
ostokset laitetaan alykarryihin. Hinta paivittyy asiakkaalle automaattisesti ja mahdolli-
sesti ostostapahtuman lopussa veloitetaan summa tililtd suoraan ilman minkaanlaisia

maksukortteja.
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LITTEET

Liite 1. E-kyselylomake

Itsepalvelukassat

Opiskelen Tampereen ammattikorkeakoulussa viimeistd vuotta ja teen opinndytetydtd itsepalvelukassoista lounasravintoloissa. Opinndytetydn tarkoituksen on selvitt33 miten
itsepalvelukassat vaikuttavat asiakaspalvelukokemukseen .Itsepalvelukassoilla tarkoitetaan tdssd kyselyssa sellaisia koneita, joihin asiakas itse antaa valitsimiensa tuotteiden
tunnistetiedot. Kyselyyn vastaaminen vie vain hetken ja vastauksista on suuri apu opinndytetyGtani kirjoittaessa.

Tiedot

Nainen  Mies

“ Sukupuoli @] (@]

1824 2529 3040 4150 51-65
s O O O o O

Palvelu

Mitka asiat vaikuttavat palvelun onnistumiseen? ?

[ Nopeus

[ Hyv3a asiakaspalvelu

[ Palvelun odotuksien ylittyminen
[ tmapiiri

[ Ei mika2n naista

Mika on sinulle tarkeintd
palvelutapahtumassa?

rArvioi asteikolla 1-5 itsepalvelukassan toimivuus seuraavissa paikoissa ( 1 ei toimiva, 5 toimiva).

U e Py
Pikaruokaravintolat O O O O O
Lounasravirtolat o 0O O O O
Pubit OO0 O O O
Ala carte o OC OO0
Fine dine (SRS OS]

Kyld  E
* Oletko kiyttinyt itsepalvelukassoja (esim. pdivttiistavarakaupat, ravintolat)? O @]

Jos vastasit yll3olevaan "Ei" kerro t3ssa, mista syystd et ole kdyttanyt itsepalvelukassaa.

Itsepalvelukassat

Asteikolla 1-5 (1 ef yhtdin, 5 erittdin paljon) kuinka paljon seuraavat asiat vaikuttavat itsepalvelukassanvalintaan?

1 2 3 4 5

Muilla kassoilla on jonoa O 0O 0O 0O0
Ostoksien m33rd on vihdinen O O O O O
Halu kokeilla itsepalvelukassaa O O O O O

Onko sinulla joitain muita
syita valita itsepalvelukassa
normaalikassojen sijaan?

Mitd mieltd olet itsepalvelukulttuurin lisaan tymisestd suomalaisessa yhteiskunnassa?




Kylli  Ei

* Oletko kdyttanyt itsepalvelukassoja ravintoloissa ( Esim. lounasravintola, pikaruokaravintola)? @] O

Jos vastasit yll3olevaan "Ei" Kerro td3ssd, mistd syystd et ole kayttanyt itsepalvelukassaa
ravintoloissa.

Itsepalvelukassat ravintoloissa

Kuinka usein kaytat itsepalvelukassaa ravintoloissa? O Paivittain
O Viikoittain
(OPari kertaa kuussa
O Harvemmin

-
1 2 3 4 5

Arvioi asteikolla 1-5 itsepalvelukassan kiyttd3 (1 erittdin vaikeaa, 5 erittdin helppoa) O O O O O

Kyl  Ei Miksi?

Koetko, ettd olet saanut sujuvampaa palvelua itsepalvelukassojen my&ta? O O l:l

Kylda Ei Miksi?
Kayttiessa itsepalvelukassaa jaatkd kaipaamaan ihmiskontaktiazz O O |:]
Kya Ei
Ongelman sattuessa itsepalvelukassan kaytdssa, saatko tarvittaessa helposti apua? O O

Tietojen lahetys

Kiitos vastauksistanne!

@ Feuix Ov



