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THVISTELMA

Tutkielman tavoitteet

Tutkielman  tavoitteena  oli  selvittdd, kuinka S-ryhmén  asiakasomistajat  kokevat
paivittaistavarakaupan itsepalvelukassojen tuovan heille hy6tyja ja helpottavan kaupassa asiointia.
Tarkoituksena oli kartoittaa tarkemmin kevaalla 2010 tehtyd sahkopostikyselyd kuluttajien
suhtautumista itsepalvelukassoja kohtaan. Teoriapohja keskittyy kuluttajan kokemaan arvoon ja
hyotyyn sek& arvonmuodostuksen eri osa-alueisiin. Tavoitteena oli myods selvittdd, miten
itsepalvelukassat vaikuttavat kuluttajan arvon kokemiseen erilaisten tarvetilanteiden yhteydessa.

Lahdeaineisto

Tutkielman ensimmaisessa teoreettisessa osassa lahdeaineistona k&ytettiin aiempaa tutkimusta
kuluttajien  kéyttokokemuksista  paivittaistavarakaupan itsepalvelukassajarjestelmistd  seké
kuluttajien kokemia hyotyja ja haittoja niiden kaytosta. Tutkielman toinen teoreettinen osa koostuu
artikkeleiden ja Kirjallisuuden tarjoamasta lahdeaineistosta koskien asiakkaan kokemaa arvoa, sen
rakentumista sek& sen sisdltdmia eri elementtejd. Koska asiakkaan kokema arvo muodostuu
koetuista hyddyistd ja uhrauksista, on asiakkaan kokemia hyotyjd tutkittu utilitaristisesta ja
hedonistisesta ndkokulmasta.

Tutkimusmenetelmat

Tutkimuksen empiirisessd osassa hyddynnettiin sekd laadullista ettd maaréllista tutkimusotetta.
Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin vuoden 2010 kevaalla ja kyselylomake ldhetettiin
séhkopostitse otoksena 5000:lle sahkbpostiosoitteensa ilmoittaneelle S-ryhmén asiakasomistajille.
Aineistoa ja siitd saatuja tuloksia on kaytetty tdman tutkimuksen pohjana. Kvalitatiivisen aineiston
kerddmisessd hyodynnettiin puolistrukturoituja puhelinhaastatteluita, joita toteutettiin kahdeksan
kappaletta. Haastateltaviksi valittiin S-ryhman asiakasomistajia, jotka olivat aiemmin k&yttaneet
itsepalvelukassaa.

Keskeiset tutkimustulokset

Tutkimus tuo arvokasta uutta tietoa suomalaisten kuluttajien kokemista hyddyistd ja liséarvoista,
joita péivittdistavarakaupan itsepalvelukassajarjestelmat voivat heille tarjota. Tutkimustulokset
osoittavat, ettd kuluttajat kokevat niiden mahdollistavan nopeamman, sujuvamman ja
miellyttdvdmman kaupassa asioinnin ja siten tuovan heille lisdarvoa ja hyotyjad. Kuluttajien
asiointikokemus paranee lyhyempien jonojen, paremman yksityisyyden ja eldmyksellisyyden
kautta. Liséksi kuluttajat kokevat tuotteiden skannaamisen ja maksun suorittamisen itse olevan
hauskaa. Itsepalvelukassat tuovat myds myymalalle lisdarvoa, silla kuluttajat nakevét siind kaupan
halun olla mukana teknologisessa kehityksessd ja tarjota asiakkailleen uusia vaihtoehtoja.
Itsepalvelukassojen myo6té henkil6kuntaa myos vapautuisi asiakaspalvelutehtaviin, jolloin opastusta
tarvitsevat saisivat sitd asioinnin yhteydessd. Kuluttajan demografioilla ei néhty olevan vaikutusta
tutkimustuloksiin.

Avainsanat

Itsepalvelukassajérjestelmad, asiakkaan kokema arvo, utilitaristiset hyodyt, hedonistiset hyddyt.
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkielman taustaa

S-ryhmén péivittaistavarakaupan ketjuohjauksessa on alkanut selvitys erilaisista
itsepalvelurahastuksen  vaihtoehdoista ja  niiden  hyddyntdmismahdollisuuksista
paivittaistavarakaupoissa. lItsepalvelurahastusta kokeiltiin 1990-luvun lopulla noin 10 S-
marketissa, ja tdssd konseptissa asiakas skannasi tuotteet asiakaskierron yhteydessa
kasiskannerilla. Maksaminen tapahtui kassapisteelld kassahenkil6lle, ja asiakas joutui
satunnaisesti kontrollitarkastukseen myyjan skannatessa tuotteet uudelleen. Kokeilusta
luovuttiin, koska koettiin, etteivat aika tai silloinen teknologia olleet vield kypsia

kassatoimintojen muuttamiseksi itsepalvelupainotteisiksi.

Teknologia on reilussa kymmenessd vuodessa kuitenkin kehittynyt merkittavasti ja
vaihtoehtoisia tapoja kayttaa itsepalvelukassajarjestelmien toiminnallisuutta perinteista
kassatoimintoa korvaavana tai tdydentdvand vaihtoehtona on tullut. Kaikkia perinteisia
kassatoimintoja ei kuitenkaan voida korvata itsepalvelukassajérjestelmilld, eivatka kaikki
asiakkaatkaan ole taysin varauksettomia itsepalvelukassojen méaran lisdantymiseen. Né&in
ollen nykyisessé tilanteessa itsepalvelukassat tuleekin n&hdda vaihtoehtoisena ja

taydentavéana konseptina perinteisten kassapalveluiden ohessa.

Ulkomaisissa paivittdistavaraketjuissa itsepalvelukassat ovat saaneet jalansijaa eritoten
Yhdysvalloissa ja useassa L&nsi-Euroopan maassa, kuten lsossa-Britanniassa, Saksassa ja
Ranskassa. Nain ollen kyseiset kassajarjestelmét voisivat saavuttaa suosiota myos
Suomessa. Talla hetkellda itsepalvelukonsepteja loytyy Suomessa IKEA:sta seka

esimerkiksi Helsinki-Vantaan lentokentan self check-in -pisteista.

Olin kevaalla 2010 S-ryhmalle tehtdvan tutkimuksen projektitiimissd, jonka tarkoituksena
oli kartoittaa asiakkaiden ja henkiloston suhtautumista mahdollisiin  tuleviin
itsepalvelukassajarjestelmiin. Tutkimuksessa otettiin erityisesti huomioon tuotteiden eri

skannaus- ja rahastusvaihtoehdot molempien edellda mainittujen nakokulmien osalta.



Tavoitteena oli ymmértad vaihtoehtoisten skannaus- ja rahastustapojen vahvuuksia ja

heikkouksia niin asiakkaiden kuin henkilokunnan ndkokulmasta.

Tama pro gradu-tutkielmani on toimeksiantotyd S-ryhmalle, tarkoituksena Kkartoittaa
asiakasomistajien suhtautumista itsepalvelukassajérjestelmiin kevaan 2010 tutkimusta
tarkemmin. Tassa tutkielmassani  hyddynnén tuolloin  saatuja  kvantitatiivisia
tutkimustuloksia ja lisddn kvalitatiivisella tutkimuksella tutkimusmateriaalia ja

aihekohtaista syvyytta itsepalvelukassojen tuomista hyoédyista kuluttajien nakokulmasta.

1.2 Tutkimusongelma, tutkimuksen rajaukset ja rakenne

Tassa tutkielmassani pyrin selvittaméan, kuinka kuluttajat kokevat péivittaistavarakaupan
itsepalvelukassojen tuovan heille hy6tyja ja sitd kautta lisdarvoa paivittéistavarakaupassa
asioimiseen.  Tutkimusongelman  selvittamisestd kdy ilmi myds se, miten

itsepalvelukassajérjestelmilld voidaan luoda arvoa asiakkaalle.

Tutkimusongelma on seuraava:

Mitd hyotyja ja lisaarvoa kuluttajat kokevat saavansa paivittéistavarakaupan

itsepalvelukassojen kaytosta?

Lahestyn tutkimusongelmaa seuraavien alakysymysten avulla:
- Kokevatko asiakkaat itsepalvelukassojen kayttddnoton helpottavan kaupassa
asiointia?
- Edistavatko itsepalvelukassat kaupassakaynnin sujuvuutta?

- Mité hyodyn ja arvon alalajeja on ja miten ne ilmenevét itsepalvelukassojen

kaytdossa?
- Miten asiakkaan erilaiset tarvetilanteet vaikuttavat kassavalintaan?

- Mika olisi paras tapa ottaa itsepalvelukassat kayttoon asiakkaan nakokulmasta?



Tutkielmassani pyrin selvittdmédan edelld mainittujen kysymysten avulla S-ryhman
asiakasomistajien yleista suhtautumista paivittaistavarakaupan itsepalvelukassajarjestelmiin
ja heidan ndkokulmiaan néiden kassajdrjestelmien tuomasta lisdarvosta. Teoriapohjana
tutkielmassani on kuluttajan kokema arvo ja hyoty sekd arvonmuodostuksen eri osa-
alueisiin. Tutkielmassani otetaan huomioon myo6s se, miten itsepalvelukassat vaikuttavat
kuluttajan arvon kokemiseen erilaisten tarvetilanteiden yhteydessa (esimerkiksi viikolla
ostaminen verrattuna viikonloppuna ostamiseen) ja samoin kuin erilaiset asiakassegmentit
(esimerkiksi nuoret verrattuna iakkaisiin). Tutkielmassani pyrin selvittdmaéan, minkalaisia
hyotyja itsepalvelukassat tarjoavat asiakkaiden mielesta erilaisissa tarvetilanteissa ja miten
itsepalvelukassat vaikuttavat kuluttajien asiointikokemukseen kaupassa. Tarkedd on toki

my6s ymmartad laajemmin arvon syntymista kaupassa asioinnin yhteydessa.

Jatén tutkimukseni ulkopuolelle muut kuin paivittaistavarakaupan itsepalveluteknologian,
RFID-teknologian, kaupan puolelta huomioon otettavat jarjestelmien investointi- ja
tilakysymykset, sek& teorian osalta arvon laajentumisen asiakastyytyvaisyyteen ja sita
kautta asiakasuskollisuuteen. Esittelen seuraavaksi aihekokonaisuudet, joihin tutkielmani

keskittyy.

Tutkielmani koostuu kuudesta pé&éluvusta. Johdannon jalkeen toisessa luvussa kasittelen
tutkimuksia kuluttajien itsepalvelukassojen kédytdsta paivittaistavarakaupassa. Siind selvida
itsepalvelukassojen kaytosta aiheutuvia hyotyja kuluttajille seké syitd, miksi kuluttajat eivét
haluaisi kéyttaa itsepalvelukassoja. Luvussa tulee myds ilmi, miten kuluttajien demografiat

ja luonteenpiirteet vaikuttavat heidén suhtautumiseensa uuteen teknologiaan.

Kolmannessa luvussa tarkasteluni aiheena on kuluttajan arvonmuodostus. Taméa luku
sisaltdd asiakkaan kokeman arvon, joka voidaan jakaa edelleen utilitaristiseen ja
hedonistiseen hyGtyyn. Kasittelen edelleen myos asiakkaan kokeman arvon ulottuvuuksia,
joihin lukeutuvat taloudellinen, toiminnallinen, emotionaalinen, symbolinen seka

sosiaalinen arvo. Ndiden jalkeen esitan tutkielmani teoreettisen viitekehyksen.

Neljdnnessé luvussa kerron tutkimukseni tavoitteesta, tutkimusotteesta ja -menetelmasta.
Kuvaan tekeméni kvalitatiivisen tutkimuksen vaiheet sekd aiemmin viime kevaana 2010

tehdyn kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet. Kerron aineiston koosta ja saturaatiosta seké

7



haastateltavien valinnasta. Selitdn myds tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia, jonka

jalkeen perustelen haastattelun analyysin ja tulkinnan valitut menetelmaét.

Luku viisi siséltdd tutkimukseni empiirisen osion, jossa kasittelen saamiani tuloksia
analysoinnin seka edellisien tutkimuksien vertailemisen kautta. Analysoinnissa perehdyn
kuluttajien suhtautumiseen nykyisiin kassatoimintoihin, ensimmaiseen kayttokokemukseen
itsepalvelukassoista, niiden tuomiin hyo6tyihin ja kayton esteisiin, tuotteiden viivakoodien
lukuun ja ostosten maksamiseen, kuluttajan ostotilanteeseen seka itsepalvelukassojen

lanseeraukseen ja kayttéonottoon.

Viimeinen luku on tutkielmani yhteenveto, johon kuuluvat johtopéatokset seka suositukset
liikkeenjohdolle. Kasittelen myds tutkimukseni teoreettista viitekehysta ja vertaan sita

saamiini tutkimustuloksiin.

1.3 Keskeiset kasitteet

Tutkielmassani esiintyy usein seuraavat keskeiset kasitteet:

Itsepalvelukassajarjestelméat péivittdistavarakaupassa ovat tietokoneistettuja jarjestelmia,
joiden avulla kuluttajat voivat itse skannata tuotteidensa viivakoodit ja maksaa ne sitten

itse, saaden tarvittaessa apua ja ohjeistusta vahittaiskaupan myyjalta (Alpert, 2008).

Asiakkaan kokema arvo syntyy havaittujen hyotyjen ja uhrausten suhteessa. Hyddyt ja
uhraukset voivat olla rahamaaréisia tai ne voidaan maaritella kaytetyn ajan ja/tai vaivan
avulla. (Zeithaml 1988, 14).

Utilitaristiset hyodyt viittaavat funktionaalisiin, kognitiivisiin hy6tyihin, jotka usein
liittyvat tuotteen tai palvelun mitattaviin ominaisuuksiin, kaytettavyyteen ja suorituskykyyn
(Kuusela & Rintamaki 2004, 30).

Hedonistiset hyodyt ovat elamyksellisia, affektiivisia, tunteita ja aistimuksia heréttavia
seka subjektiivisesti koettavia hyotyja (Kuusela & Rintaméki 2004, 30).



2 AIEMMAT TUTKIMUKSET KULUTTAJIEN ITSEPALVELUKASSOJEN
KAYTOSTA PAIVITTAISTAVARAKAUPASSA

Tassa luvussa kerron aluksi itsepalvelukassoihin liittyvistd asioista yleisesti. Seuraavien
alakappaleiden  tarkasteluiden  padkohtana ovat kuluttajien  kéyttokokemukset
paivittdistavarakaupan itsepalvelukassajarjestelmistd, joissa kasittelen kuluttajien kokemia
hyotyja itsepalvelukassojen kaytostd, kuluttajien kokemia esteita niiden kayttdmiseen ja
viimeisena kuluttajan demografioiden vaikutusta haluun kayttaa
itsepalvelukassajérjestelméa.  Osittain  tutkimukset ~ kuluttajien  demografioiden
vaikutuksesta lomittuvat myos kuluttajan kokemiin hydétyihin jarjestelmén kaytosta, samoin
kuin mahdollisiin syihin olla kayttamattd niitd.  Tutkimuksessani jatdn tarkastelun
ulkopuolelle muut kuin paivittéistavarakaupan itsepalvelukassajarjestelmat.

Taman paivan kuluttajat ovat yhd enemman tekemisissa erilaisten itsepalvelujarjestelmien
kanssa. Olemme jo tottuneet nostamaan rahaa pankkiautomaateista, maksamaan autojen
tankkauksen kortilla ja kdyttdmaan lentoasemien check-in-laitteita. Itsepalvelu on nykyajan
trendi, joka yha enenevassd méaarin laajentuu jokapéivéisen elamén eri osa-alueille. (Liftin
& Wolfram 2006.)

Itsepalvelun menestyksekés tulo nayttaakin laajentuvan myods padivittaistavarakauppoihin,
silla teknologian nopea kehitys viimeisen vuosikymmenen aikana on muuttanut
vahittaiskaupan ymparistoa (Lee ym. 2009; Liftin & Wolfram 2006). Vastatakseen tahan
nopeaan kehitykseen, vahittdiskaupan on taytynyt Kiinnittdd yhad enemmén huomiota
innovatiiviseen ja interaktiiviseen teknologiaan, joihin lukeutuvat esimerkiksi erilaiset
itsepalveluteknologiat palvelun toimittamisessa asiakkaalle (Lee ym. 2010). Uudet
itsepalveluteknologiat edellyttavat, ettd kuluttajat itse suorittavat tiettyja tehtdvia ostojen

yhteydessé kéyttden tat4 teknologiaa (Meuter ym. 2000).

Véhittaiskaupan perimmainen tarkoitus on tyydyttdd kuluttajan tarpeet tarjoamalla heidan
tarvitsemiaan tuotteita ja palveluita, sekd tuottaa voittoa (Burke 2005). Kilpailluilla ja
intensiivisilla vahittdiskaupan markkinoilla kuluttajien tarpeisiin vaikuttaminen on

kuitenkin haastavaa. Nykyistd tilannetta on tadhan asti hallittu tuotevalikoimilla,
9



hinnoittelulla sek& myymalan palveluilla, mutta uudet teknologiset sovellukset voivat antaa
vahittaismyymaloille huomattavan Kilpailuedun parantaen asiakaspalvelua.
Véhittdiskaupan alalla onkin yhda enenevdssdé maarin  ryhdytty kayttdmaan
itsepalvelukassajérjestelmid, mutta Suomen paivittaistavarakaupassa ei niitd ole vield otettu
kayttoon.

Vaikka itsepalvelujérjestelmid onkin yleisesti useita, kuten valokuva-automaatit tai edell&
mainitsemani pankkiautomaatit, en téssd tutkimuksessa syvenny niihin, vaan keskityn
ainoastaan vahittéiskaupan itsepalvelukassajarjestelmiin. Suomessa muita
itsepalvelujarjestelmia on talla hetkella esimerkiksi Helsinki-Vantaan lentokentalld olevat
check-in-laitteet, Kkirjastojen lainaus- ja palautuspisteet sekd paakaupunkiseudun julkisen
lilkenteen matkakortit. Myo6s Internet on tuonut kuluttajien ulottuville uusia

ostomahdollisuuksia itsepalvelun muodossa.

Vahittaiskaupan itsepalvelukassat ovat tietokoneistettuja jarjestelmid, joiden avulla
kuluttajat voivat itse skannata tuotteidensa viivakoodit ja maksaa ne sitten itse, saaden
tarvittaessa apua ja ohjeistusta vahittdiskaupan myyjéltd (Alpert 2008). Maailman
ensimmadinen paivittaistavarakaupan itsepalvelukassajarjestelmé lanseerattiin New Yorkin
Price Chopper Supermarkets-ketjun véhittdismyymaléssa vuonna 1992 ja siitd lahtien tata

uutta teknologiaa on otettu kayttdon eri puolilla maailmaa.

Kuluttajien itsepalvelukassajarjestelmien kayttokokemuksia pdivittaistavarakaupassa on
tutkittu aiemmin maailmalla. Suomessa vastaavia tutkimuksia ei kuitenkaan ole tehty, sill&
itsepalvelukassajarjestelmia  ei  ole  ollut  Suomen  padivittdistavarakaupassa

pitkaaikaiskaytossa.
Seuraavassa taulukossa on esitelty tutkielmassani kaytettyja tutkimuksia kuluttajien

kayttokokemuksista sekd aikomuksesta kéyttaa itsepalvelukassajarjestelmad. Seuraavissa

alakappaleissa késittelen kyseisia tutkimuksia ja niista saatuja tuloksia tarkemmin.
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Taulukko 1. Tutkimuksia kuluttajien kayttokokemuksista sekd aikomuksesta kayttaa

itsepalvelukassaa

Tutkija(t) Tutkimuksen tarkoitus Keskeiset tutkimustulokset

Dabholkar, Kuluttajien syyt kayttaé tai olla Kuluttajien syyt kayttad itsepalvelukassaa:

Bobbitt & kayttamatta itsepalvelukassaa. e Kontrollin tunne

Lee e Luotettavuus
(2003) e Helppokayttoisyys

e Hauskuus
o Nopeus
e Henkildkohtaisen kanssakdymisen vélttaminen

Kuluttajien syyt valttaa itsepalvelukassojen kayttoa:
e Henkildkohtainen palvelu kassatapahtumassa
¢ Negatiivinen asenne uutta teknologiaa kohtaan

-> Myymalassa tulisi séilyttaa perinteiset kassat
itsepalvelukassojen rinnalla.

Wincor Nixdorf

Kuluttajien tyytyvaisyystutkimus

Kuluttajien syyt kayttaa itsepalvelukassaa:

(2008) itsepalvelukassojen kaytosta. e Nopeus
e Lyhyemmat jonot
o Kaéyton helppous
o Parempi vaihtoehto perinteiseen kassaan verrattuna
IDC Itsepalvelukassojen tuomat hyddyt Itsepalvelukassojen tuomat hyddyt kuluttajille:
(2004) kaupan julkisivulle sek& kaupan o Nopeampi kaupasta poistuminen
ymparistolle. e Lyhyemmat jonot
o Kassajarjestelméan valinnan vapaus
Dean Kuluttajan ian vaikutus kayttaa lakkdadmmat kuluttajat:
(2008) itsepalvelukassaa. o Henkildkohtaisen palvelun tarkeys
kassatapahtumassa
o Pelko teknologian kaytdn osaamisestaan
o Nékevat itsepalvelukassat palvelun huononemisena
seké lisatyoné asiakkaalle itselleen
- Avustava henkildkunta voisi olla idkkadampéa,
teknologian kayttajaystavallista ja kaytosta tulisi saada
kéyttotapa-alennusta.
Lee, Cho, Kuluttajien demografioiden ja ¢ Kuluttajan ialla on huomattava vaikutus
Xu & luonteenpiirteiden vaikutus kéyttaa itsepalvelukassan kéyttdaikomukseen. ldkkadmmat
Fairhurst itsepalvelukassaa. kuluttajat:
(2010) e Teknologian kiinnostus vahaista

e Henkildkohtaisen vuorovaikutuksen tarve
kassapisteell& suuri
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e Uuden teknologian tuomat haasteet
o Koulutuksella tai tulotasolla ei ole vaikutusta
kuluttajan kayttoaikomukseen
e Sukupuoli
e Ei eroja vuorovaikutuksen tarpeeseen
o Miehilla suurempi kiinnostus teknologiaa
kohtaan kuin naisilla

Reinders, Seuraukset kuluttajan
Dabholkar & kassavaihtoehtojen rajaamisesta e Kuluttajat turhautuneita ainoastaan yhteen
Frambach ainoastaan kassavaihtoehtoon, josta seuraa negatiivinen asenne
(2008) itsepalvelukassajarjestelmaan. sekd itsepalvelukassajarjestelmaa ettd myymalaa
kohtaan.

e Sen sijaan valinnanvapaus itsepalvelukassan ja
perinteisen palvelukassan valilla tuo kuluttajan
nakokulmasta lisdarvoa myymalélle.

Nilsson Kulttuureista johtuva kuluttajien Kehittyneet markkinat (tutkimuksessa Ruotsi):
(2007) demografioiden vaikutus kéyttad o Kuluttajien demografiat heterogeenisia
itsepalveluteknologiaa. itsepalveluteknologioiden kéayttdmisessa

o Edistysté tietotekniikan kaytossa ja sen diffuusiossa

Kasvavat markkinat (tutkimuksessa Viro):

o Kuluttajien demografiat saatiin segmentoitua:
nuoret, miehet, korkeasti koulutetut seka
hyvétuloiset

- Kulttuurierot huomioitava uusille liiketoiminnan
alueille mentéessa.

Seuraavassa alakappaleessa kaésittelen itsepalvelukassojen luomia hyoétyja asiakkaalle,
jonka jalkeisessa alakappaleessa aiheena on kuluttajien syyt olla kayttdmatta
itsepalvelukassaa. Viimeinen alakappale késittelee kuluttajien demografioiden vaikutusta
kayttad itsepalvelukassaa.

2.1 Itsepalvelukassojen luomat hyddyt asiakkaalle

Uudet automaattiset itsepalvelukassajérjestelmét mahdollistavat kuluttajien itsendisen
tuotteiden skannauksen ja maksamisen ilman myymalan henkilokuntaa — tarpeen vaatiessa
kuitenkin heiddn avustuksellaan. Vaikka kyseinen teknologia on ollut olemassa jo yli

vuosikymmenen, sen levinneisyys maailmalla on silti vasta alkuvaiheessa.
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Vahittaiskauppiaat odottavat itsepalvelujarjestelmiltd kustannusten alenemista seka kaupan
toiminnan joustavuutta. Uuden teknologian ansiosta perinteisiltd kassoilta muualle
myymaldan sijoitetut myyjat voivat auttaa kuluttajia niilla alueilla, joilla he tarvitsevat
apua. Néin ollen henkil6ston aika on tehokkaassa kaytossa. Myos asiakkaille jarjestelmien
on luvattu tarjoavan nopeampaa asiointia kaupassa, silld yhden ihmiskassan sijaan kaupassa

voi toimia useita itsepalvelukassoja (Liftin & Wolfram 2006).

Avainargumentteja vahittaiskauppojen ottaessa kéyttoon itsepalvelukassajérjestelmid ovat
lyhyemmat kassajonot, nopeampi skannaus- ja rahastusprosessi, kuluttajan saama parempi
yksityisyys kassatapahtuman yhteydessa sek& kuluttajien parempi neuvonta ja ohjaus.
Kuluttajien hyvaksynta on kuitenkin keskeista ja valttamatonta

itsepalvelukassajarjestelmien menestyksen kannalta. (Liftin & Wolfram 2006.)

Itsepalvelukassajarjestelmien tuomien hyotyjen tulisi keskittyd seuraaviin kohtiin:

- kuluttajan mahdollisuus valita kassajarjestelma
- kuluttajan yksityisyys

- jarjestelméan kayttémukavuus

- paremmat asiakaspalvelun vaihtoehdot

- parempi henkilostén muualle sijoittelu

- havikin ennustus ja hallinta

Dabholkar ym. (2003) selvitti kuluttajien syitd sekd kayttdd ettd véalttdd kayttaméasta
paivittdistavarakaupan itsepalvelukassoja. Kuluttajien ~ vastausten perusteella
itsepalvelukassojen kayton tuomia hyotyja ilmeni useita. Naitd olivat kontrollin tunne,
luotettavuus, helppokayttoisyys sekd hauskuus. Jotkut kuluttajat jopa vastasivat
kéayttavansd  itsepalvelukassoja  vélttddkseen  henkilokohtaisen  kanssak&ymisen
kassahenkildiden kanssa.

Kassajarjestelmien valmistaja Wincor Nixdorf suoritti Puolan Cafferour Expressissa
vuonna 2008 kuluttajille suunnatun kyselytutkimuksen, jonka paddméarand oli selvittaa
kuluttajien tyytyvaisyytta itsepalvelukassojen kaytosta. Itsepalvelukassajarjestelma oli
tuolloin otettu k&yttdon uutena teknologiana kyseisessa myymalédssd. Kysely koski
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kuluttajien kokemuksia itsepalvelukassojen kaytostd ja tarkedna aihealueena oli vertailu

perinteisten kassojen ja itsepalvelukassojen vélilla. (Wincor Nixdorf 2008.)

Kyselystd saadut tulokset olivat erittdin positiivisia. Kolmasosa vastaajista kaytti
itsepalvelukassaa ensimmadisen kerran kyselyyn vastaamisen yhteydessd, ja kuitenkin
kaikista vastaajista jopa 40 % Kkertoi kayttdvansa sita aina asioidessaan Kkyseisessé
myymalassa. Viidesosa kuluttajista oli myds kéayttanyt itsepalvelukassaa jossakin muualla

kuin Carrefour Expressissa. (Wincor Nixdorf 2008.)

Wincor Nixdorfin  tutkimuksessa suurin  osa kuluttajista vastasi  kayttdvansa
itsepalvelukassaa sen nopeuden sek& lyhyempien jonojen takia. My6s IDC:n tekemé&ssa
tutkimuksessa kuluttajat mainitsivat itsepalvelukassojen yhdeksi parhaista hyddyista
lyhyemmat jonot. Tuloksina saatiin, ettd kuluttajat kokevat itsepalvelukassojen tuomiksi
hyddyiksi myds nopeamman kaupasta poistumisen. Wincor Nixdorfin tutkimus tukee tat4
tutkimustulosta, silla kolme neljésta piti itsepalvelukassaa perinteista kassaa parempana
vaihtoehtona ja yli 80 % mielsikin kassa-asioinnin paremmaksi juuri nopeuden johdosta.
(Wincor Nixdorf 2008; IDC 2004.) Myo6s Dabholkarin ym. (2003) tutkimuksen tulokset
tukevat edelld mainittuja tuloksia, silla vastaajat nédkivat nopeuden olevan yksi
itsepalvelukassojen tuomista hyodyista.

IDC:n (2004) tutkimuksen tulokset indikoivat sekda kuluttajien ettd kaupan henkil6ston
osalta positiivista suhtautumista itsepalvelukassajarjestelmien kaytt6d kohtaan. Myds
Wincor Nixdorfin (2008) tutkimuksen tulosten mukaan jopa 80 % kuluttajista koki
itsepalvelukassan kayton vaikutelmat erittdin positiivisiksi tai positiivisiksi. Erittdin
negatiivisen vaikutelman saaneita oli alle 3 % ja heidan kokemukseensa vaikuttivat uuden
jarjestelman kayttoon liittyva pelko ja stressi. Myyjan apua tarvitsi ainoastaan 6 % ja
yleisin syy kutsua myyjé paikalle oli viivakoodin I6ytdmisen vaikeus, jonka mainitsi 14 %

vastanneista.

Kéayttajistda 85 % koki itsepalvelukassan kayton helpoksi. Té&ssa kohtaa on kuitenkin
muistettava, ettd kolmasosa vastaajista kéytti kyseistd jarjestelmaa ensimmaéisen kerran.
Néin ollen seuraavan kayttokerran voidaan olettaa olevan jo helpompi, jolloin mahdollisesti

suurempi prosentuaalinen osuus pitéisi yleisesti itsepalvelukassojen kéyttod helppona.
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Myos itsepalvelukassajarjestelmén graafinen kayttoliittyma koettiin hyvin selkedksi ja
helposti ymmérrettavaksi; lahes 94 % kyselyyn vastanneista oli tatd mieltd, eika kassa-
asioinnin yhteydessé nain ollen tarvittu myymalan henkilokunnan avustusta. Kuluttajat
olivat yleisesti erittdin tyytyvéisia itsepalvelukassojen kéyttoon ja kolme neljasta
toivoisikin niitd lisdd kyseessa olleeseen myymaéldan. Lisaksi 75 % kuluttajista pitéa
itsepalvelukassaa perinteistd kassaa parempana vaihtoehtona. (Wincor Nixdorf, 2008.)
Myds IDC:n (2004) tutkimuksessa todettiin vastaavaa ja kuluttajat kokivatkin
kassajarjestelmén valinnan vapauden olevan yksi téarkeistd itsepalvelukassojen tuomista

hyodyista.

2.2 Kuluttajien syyt olla kayttamatta itsepalvelukassaa

Kuluttajilla ei valttaméattd ole syytd tai vastustamatonta tarvetta siirtyd kéyttdmaan
teknologiapohjaista itsepalvelukassajarjestelmad. Henkilokohtaisen palvelun merkitys
kassatapahtumassa on suuri syy usealle kuluttajalle, joka ei haluaisi kéayttaa
itsepalvelukassaa (ks. esim. Lee ym. 2010; Dean 2008). Mick & Fournier (1998) toteavat,
ettd osalle kuluttajista, joille uuden teknologian kéytto ei ole mieleistd, teknologiapohjaiset
palvelut ja jarjestelmét voivat aiheuttaa ahdistusta ja stressia. Adrimmaisissa tapauksissa

osa kuluttajista voi kokea itsepalvelukassajarjestelman jopa uhkaavana.

Meuterin ym. (2000) mukaan kuluttajia myos askarruttaa, kuinka teknologiaan liittyvét
ongelmat ratkaistaan. Myods Deanin (2008) tutkimuksen tuloksissa kay ilmi, ettd
itsepalvelukassan kayton vélttdmiseen vaikuttaa kuluttajien pelko omasta teknologian
kayton osaamisesta. Kuluttajat kokevat talloin, ettd uusien teknologisten ratkaisujen myota
vahittaiskauppa pyrkii ainoastaan maksimoimaan omaa rahallista etuaan, eika halua ottaa
kuluttajaa huomioon. Jotkut kuluttajat eivat née selke&é hyotya uuden teknologian kéytosta
ja jatkavat osto- ja maksukayttdytymistddn vanhojen tottumustensa mukaan. Kuluttajat
saattavat myo0s ajatella, ettei uuden teknologian oppiminen ja sen kayttéonotto ole

oppimiskustannuksiin ndhden vaivan arvoista. (Curran & Meuter 2005, 104.)

Kuluttajat, jotka eivéat haluaisi kayttda itsepalvelukassaa, pitdvat suurimpana syyna
henkilokohtaisen palvelun tarkeyttd kassatapahtumassa (Dabholkar ym. 2008). Usein
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kuluttajan ialla on vaikutusta itsepalvelukassajérjestelmien kayttoon, silla iakkaammat
kuluttajat kokevat henkilokohtaisen palvelun tarkeédksi kassatapahtuman yhteydessa (Dean
2008). Itsepalvelukassoja valttelevat kuluttajat eivat myoskadn yleisesti ole asennoituneet
positiivisesti uuden teknologian kéyttéonottoon. Kuluttajat haluavat henkilékohtaista
palvelua ja kokevat itsepalvelukassojen kayton liian vaivalloiseksi. Néiden kuluttajien
osalta olisikin tarked& sailyttdd perinteiset kassat itsepalvelukassajarjestelmien rinnalla,
jolloin kuluttajat voivat myymaélassa asioidessaan valita haluamansa kassajérjestelmén.
(Dabholkar ym. 2008.)

Wincor Nixdorfin tutkimuksessa saatiin selville parannusehdotuksia itsepalvelukassoihin
liittyen, joskin vain kolmasosa vastaajista oli puuttunut tdhan aihealueeseen. Tarkeimpana
kuluttajat toivat esille itsepalvelukassoilla oleviin punnitustasoihin liittyvat asiat, kuten
niiden edelleen kehittdmisen ja isomman pinta-alan. Muut kyselyssa ilmi tulleet asiat olivat
ainoastaan muutaman vastaajan kommentoimia, ja ne liittyivat itsepalvelukassan
teknologiaan, kuten &inen voimakkuuteen, viivakoodien helppolukuisuuteen, seké&

teknologian toimimattomuuteen. (Wincor Nixdorf 2008.)

Kuluttajan syita olla k&yttdmatta itsepalvelukassaa voidaan analysoida myds Reindersin
ym. (2008) tekemdn tutkimuksen pohjalta. Siind selvitettiin kuluttajan vaihtoehtojen
rajaamisen vaikutusta, kun kéytossd olisi ainoastaan itsepalvelukassajarjestelma.
Aarimmainen keino saada kuluttajat kayttamaan itsepalvelukassoja olisi perinteisten
kassojen tdydellinen korvaaminen néillda uusilla kassajérjestelmilla.  Esimerkiksi
Yhdysvalloissa Fresh & Easy — vahittdismyymaloissa on k&ytdssé ainoastaan
itsepalvelukassajarjestelmét ja Ruotsissa erdissd paivittdistavarakaupoissa on siirretty
tuotteiden skannaaminen kuluttajan suoritettavaksi. Naissa tapauksissa kuluttaja on
pakotettu kayttdmaan itsepalvelukassajarjestelmaa ilman mahdollisuutta kdyttaa perinteista
palvelukassaa.

Kuluttajat olivat turhautuneita ainoastaan yhteen kassajarjestelmavaihtoehtoon. Lisaksi
kuluttajien negatiiviset asenteet itsepalvelujarjestelmad, samoin kuin palvelun tarjoajaa
kohtaan kasvoivat. Kaiken lisdksi ndmda negatiiviset asenteet Kkérjistyivat siten, ettd
kuluttajat siirtyivat muualle asioimaan ja suu-sanallinen viestintd yritystd kohtaan oli

erittdin  huonoa. Taman valttdmiseksi onkin harkittava tarkkaan, haluaako
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vahittdismyymala tosiaan rajata asiakkaan kassavaihtoehdot ainoastaan
itsepalvelukassajarjestelméan. Se, ettd kuluttajalla on mahdollisuus valita perinteisen
kassavaihtoehdon ja uudenlaisen itsepalvelukassajarjestelman vélilla tuo taas myymalalle

lisdarvoa kuluttajan valinnanvapauden ndkokulmasta. (Reinders ym. 2008.)

Tarkasteltaessa tdsséd luvussa 2 kasiteltyja tutkimuksia, on kuitenkin todettava, ettéd
kuluttajien suhtautuminen itsepalvelukassoihin ympari maailman tehdyissa tutkimuksissa
on yleisesti ottaen positiivista. Ndin ollen halu kayttaa itsepalvelukassoja on huomattavasti

suurempaa kuin niiden kdyton valtteleminen.

2.3 Kuluttajien demografioiden vaikutus kayttaa itsepalvelukassaa

Tassa kappaleessa perehdyn kuluttajien demografioiden vaikutukseen —kayttaa
paivittdistavarakaupan itsepalvelukassaa. Seuraavaksi kasittelen aihepiirid i&n, sukupuolen,

koulutuksen ja tulotason mukaan.

Kuluttajan ian vaikutus itsepalvelukassan kayttoon

Leen ym. (2010) mukaan kuluttajan ialla on huomattava vaikutus itsepalvelukassan
kayttoaikomukseen yhdistettyné teknologian kiinnostukseen, vuorovaikutuksen tarpeeseen
seké teknologian innovatiivisuuteen. Tama tarkoittaa sité, ettd iakkd&mmat kuluttajat, joilla
on véhdisempi Kiinnostus teknologiaa kohtaan, kéyttdvat todenndkdisesti harvemmin
itsepalvelukassoja kuin nuoremmat kuluttajat, joiden teknologian kiinnostus on suurempi.
lan nadhdadn siis korreloivan positiivisesti tarpeeseen olla vuorovaikutuksessa, joka

puolestaan liittyy negatiivisesti aikomukseen kayttaa vahittaiskaupan itsepalvelukassoja.

Edella esitellyt tutkimustulokset pitavat yhtd myods muista tutkimuksista saatujen tulosten
kanssa; idkk&ammat kuluttajat haluavat henkil6kohtaista vuorovaikutusta ja he myos
suosivat henkilokohtaista apua itsepalvelukassojen kaytdssa (Dean 2008). Liséksi nuoret
kuluttajat, jotka ovat teknologisesti innovatiivisia, ovat todennékoisesti halukkaampia
kayttamaan itsepalvelukassoja kuin idkkddmmat kuluttajat, jotka eivat ole niin

teknologisesti innovatiivisia (Lee ym. 2010).
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Wincor Nixdorfin (2008) tutkimuksessa saatiin selville, ettd itsepalvelukassan kéyttoa
suosittelisi 88 % vastanneista, joista selkeésti suurin osa oli alle 25-vuotiaita. Nain ollen
taméankin tutkimuksen tuloksissa kévi ilmi, ettd ik& korreloi voimakkaasti kuluttajan haluun
kayttdd itsepalvelukassaa.  Kyseisen  tutkimuksen tuloksista  saatiin  selville
asiakassegmentteja,  joihin  kuuluvat  kuluttajat  olivat  erityisen  tyytyvadisia
itsepalvelukassojen kaytostd. Naihin kuuluivat naiset, nuoret alle 35-vuotiaat asiakkaat,
seka kuluttajat, jotka eivat tarvitse myyjan apua tai jotka kayttavéat itsepalvelukassoja aina

paivittdistavarakaupassa asioidessaan.

Dean (2008) tutki pidemmalle idkk&&mpien kuluttajien negatiivista suhtautumista
paivittdistavarakaupan itsepalvelukassojen kayttoon. Koska vanhemmat henkil6t ovat koko
elaménsa olleet tottuneita henkilokohtaiseen palveluun kassalla, he kokevat sen olevan
rahastustapahtuman normi. Nain ollen itsepalveluteknologian néhdaan olevan palvelun
vahentdmistd ja huonontumista. Lisdksi osa vastaajista totesi spontaanisti skannauksen ja
maksun suorittamisen itse olevan lisdtyotd. Myos erdat naisvastaajat kokivat, ettd
itsepalvelukassat olivat vaistamatta vieneet useiden tydntekijoiden tyOpaikan, jonka he
kokivat erittdin negatiivisena asiana. Vaikka edelld mainitut ovat hataria kommentteja, ovat
ne kuitenkin suuntaa-antavia syitd idkkddmpien kuluttajien negatiiviseen suhtautumiseen

paivittdistavarakaupan itsepalvelukassajérjestelmien kayttoa kohtaan.

Kuluttajan sukupuolen vaikutus itsepalvelukassan kaytt6on

Leen ym. (2010) toteaa, ettd kuluttajien erilaiset aikomukset kéyttaa itsepalvelukassoja
voidaan Kkatsoa johtuvan kuluttajien erilaisista luonteenpiirteistd, joihin vaikuttavat
ratkaisevasti jotkin demograafiset tekijat. Tutkimuksessa ei havaita eroja naisten ja miesten
valilla siind, kuinka paljon vuorovaikutusta he kaupassakdynnin ohella kaipaavat.
Sukupuoleen liittyvéat erot tulevat esille kiinnostuksesta teknologiaa kohtaan seka

innovatiivisuuden vaikutuksesta aikomukseen kéyttaa itsepalvelukassaa.

Kuluttajan sukupuoli vaikuttaa merkittavasti aikomukseen kayttda itsepalvelukassaa sen
vuoksi, ettd kiinnostus teknologiaan sekd teknologian innovatiivisuuteen on erilaista
sukupuolesta riippuen. Kuten tutkimuksen tekijat odottivatkin, naisten innostus teknologiaa

kohtaan on vahaisemp&é kuin miesten, jotka kokevat olevansa kiinnostuneita uudenlaisista
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teknologioista. (Lee ym. 2010.) My6s Nilssonin (2007) tutkimustuloksissa ilmeni, ettd
miehilld on naisia enemman halua uuden teknologian kayttdonottoon, tosin ainoastaan
kasvavilla markkinoilla (tutkimus suoritettiin Virossa). Toisaalta kehittyvilla markkinoilla
(tutkimus suoritettiin Ruotsissa) kuluttajia ei pystytty segmentoimaan, vaan kuluttajien

demografioiden todettiin olevan heterogeenisia itsepalveluteknologioiden kéyttdmisessa.

Kuluttajan koulutuksen ja tulotason vaikutus itsepalvelukassan kayttoon

Deanin (2008) mukaan kuluttajan koulutuksella ei ole merkitystd hanen aikomukseensa
kayttdd tai olla kayttdmatta itsepalvelukassaa. Sen vuoksi yksilokohtaisilla eroilla
kiinnostuksesta teknologiaa kohtaan tai teknologian innovatiivisuuteen ei voida selitta
tietyn koulutustason saavuttamisella. T&std johtuen vahittdiskauppojen ei tulisi kayttaa
koulutusta demografisena tekijana segmentoidessaan asiakaskuntaansa
itsepalvelukassajarjestelmien kayttajaksi. Nilssonin (2007) tutkimustulokset Ruotsissa
olivat samansuuntaiset, eik& kuluttajan koulutuksella tai tulotasolla ollut vaikutusta
kuluttajan itsepalveluteknologian kéyttdmiseen. Sen sijaan Virossa tehdysta tutkimuksesta
saatujen tulosten mukaan Kkuluttajat saatiin segmentoitua tarkemmin. Korkeasti
koulutetuilla sekd hyvan tulotason omaavilla kuluttajilla ilmeni olevan enemmaén

kiinnostusta uutta itsepalveluteknologiaa ja sen kayttoa kohtaan.

Toisaalta Leen ym. (2010) tutkimuksessa selvidd, ettd kuluttajan tulotaso vaikuttaa
aikomukseen kayttaa itsepalvelukassaa ainoastaan epasuorasti otettaessa huomioon hanen
innostuksensa teknologiaa kohtaan. Taméa tarkoittaa sitd, ettd korkeamman tulotason
kuluttajat ovat taipuvaisempia olemaan kiinnostuneempia teknologiaa kohtaan, josta
seurauksena on suurempi todenndkoisyys kayttaa itsepalvelukassajarjestelmaa. Tutkimus ei
kuitenkaan osoittanut merkkeja eroavaisuudesta teknologian innovatiivisuuteen liittyen
verrattaessa korkean ja matalan tulotason kuluttajia. Nama tutkimustulokset merkitsevit,
ettd korkeamman tulotason kuluttajilla ei valttaméttd ole taipumusta omaksua
vahittaiskaupan itsepalvelukassoja, koska véhittdiskaupan itsepalvelukassoja ei vélttamétta

luokitella uudeksi teknologiaksi korkean tulotason kuluttajille.
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Huomiot kuluttajien demografisten piirteiden vaikutuksesta itsepalvelukassojen kaytossa

Edella  kasiteltyjen  tutkimusten  perusteella on otettava huomioon, ettei
markkinasegmentaatiota tule tehdd ainoastaan kuluttajien demografisten tekijoiden
perusteella. Véahittaiskauppiaiden tulisi olla selvilla kuluttajan demografisten tekijéiden ja
luonteenpiirteiden yhteisvaikutuksesta. Esimerkiksi, koska miehet ja naiset osoittavat
erilaista innostusta teknologiaan, heilld on myo6s erilainen suhtautuminen aikomukseen

kayttaa itsepalvelukassoja. (Lee ym. 2010.)

Saatujen tulosten mukaan kuluttajan demografiset tekijat, luonteenpiirteiden vaikuttaessa
taustalla, vaikuttavat ainoastaan epésuorasti itsepalvelukassojen kayttoaikomukseen. Tamé
tarkoittaa sitd, ettd kuluttajien erilaiset persoonallisuuden luonteenpiirteet, jotka juontuvat
demografisista tekijoista, tuovat esiin erilaisuuden heidadn aikomuksessaan kayttaa
itsepalvelukassajarjestelmé&a. Nain ollen ymmarrys siitd, kuinka kukin demografinen tekija
liittyy kuluttajan luonteenpiirteisiin, voi edesauttaa vahittaiskauppiaita segmentoimaan

kuluttajansa itsepalvelukassajarjestelmien kayttajaryhmaan. (Lee ym. 2010.)

Dean (2008) ehdottaa helpottavia ratkaisuja liittyen iakkddmpien kuluttajien halukkuuteen
kayttad itsepalvelukassajarjestelmia. Ensimmaiseksi, kuluttajien tulisi saada k&yttOtapa-
alennusta itsepalvelukassojen kaytdstd. Taméa toimisi kuluttajalle kannustimena kokeilla
uudenlaista jarjestelmaa ja voittamaan teknologian pelon. Nain he myés kokisivat, ettei
vahittdismyymaéld ottanut uudenlaista teknologiaan k&yttéonsa ainoastaan kustannusten
vahenemisten toivossa. Koska kuluttajat joutuvat itsepalvelukassaa kayttdessdan tekemaan

kaiken itse, ndhtdisiin saatu alennus myos sita kautta palkitsevana.

Toiseksi, itsepalvelualueella avustava myymaél&henkilokunta voisi olla hieman iakkddmpéa,
jolloin uutta teknologiaa vierastava idkk&ampi kuluttaja uskaltaisi kokeilla jarjestelmaa
avoimemmin mielin. Kolmanneksi, itsepalvelukassoja tulisi olla myymaldssé useita, jotta
nopeammat eivat joutuisi odottamaan kassalle paasya niin kauan. Neljanneksi, erittéin
tarkeéd olisi, ettd kaytettavat itsepalvelukassajérjestelmaét olisivat hyvin kayttajaystavallisia.
(Dean 2008.)
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Suunniteltaessa itsepalvelukassajérjestelmien kayttoonottoa péivittdistavarakauppaan on
tarkedd ottaa huomioon, ettd liiketoimintamallit, joita kdaytetddn l&nsimaissa, eivat
vélttamatta sovellu kasvaville markkinoille nimenomaan kulttuurierojen takia. N&in ollen
kulttuurierot on huomioitava uusiin maihin ja uusille liiketoiminnan kentille mentdessa.
(Nilsson 2007.)
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3 KULUTTAJAN ARVONMUODOSTUS

Tasséd luvussa kasittelen asiakkaan kokemaa arvoa, sen rakentumista ja sen sisaltamia eri
elementteja. Kuluttajan kokema arvo voidaan jakaa edelleen utilitaristiseen ja hedonistiseen
hyotyyn. Kasittelen edelleen myds asiakkaan kokeman arvon ulottuvuuksia, joihin
lukeutuvat taloudellinen, toiminnallinen, emotionaalinen, symbolinen sekd sosiaalinen

arvo. Luvun lopuksi esitan tutkielmani teoreettisen viitekehyksen.

Kuluttajan kokema arvo on ollut laajalti tutkimuksen kohteena markkinoinnin ja strategian
kirjallisuudessa viime aikoina. Kuluttajan arvonmuodostuksen nahdaén olevan keskeista
yritysten kilpailuedun ja pitkan aikavélin menestyksen saavuttamisessa. (Khalifa 2004,
645). Monet tutkijat ovat kuitenkin tunnustaneet vaikeuden mé&érittdd yksiselitteisesti
asiakkaan kokeman arvon késitettd (esim. Piercy & Morgan 1997; Woodruff 1997). Nama
hankaluudet  johtuvat arvon  kokemiseen liittyvasta  subjektiivisuudesta ja
monitulkinnallisuudesta, sill& kuluttajan kokema arvo on dynaaminen kokonaisuus, joka
muuttuu ja kehittyy ajan mittaan (Jaworski & Kohli 1993; Naumann 1995). Lapierre
(2000) toteaa, ettd asiakkaan kokemus arvosta voi ndin ollen erota eri hetkind mitattuna,

silla kuluttajan arvotasapaino muuttuu jatkuvasti.

Taman péaivan kilpailluilla markkinoilla on ensisijaisen tarkead ymmartad, mista kuluttajan
arvonmuodostus koostuu. Tama johtuu siita, ettd mita suurempi kuluttajan tyytyvaisyystaso
on, sitd suurempi on myos kuluttajan uskollisuus kyseistd vahittdiskauppaa kohtaan.
Kuluttajan tyytyvéisyydesta ja uskollisuudesta juontaa myods positiivinen suu-sanallinen
viestintd, josta taas seuraa paivittaistavarakaupan parempi Kkilpailullinen asema ja sita
kautta suurempi markkinaosuus. (Ulaga & Chacour 2001, 526.)

Markkinoinnin kirjallisuudessa asiakasarvolla on kaksi toisistaan selke&sti erottuvaa
suuntaa: arvo asiakkaalle, eli asiakkaan kokema arvo, sekd asiakkaan arvo yritykselle, eli
asiakkaan elinkaareen liittyva arvo, joka taas liittyy asiakkaan kannattavuuteen (Smith &
Colgate 2007). Tutkimuksessani keskityn kuluttajan kokemaan arvoon (Customer
Perceived Value, CPV) ja kasitteena kuluttajien arvonmuodostus tarkoittaakin juuri sita.

Gronroos (2000, 9) toteaa, ettd asiakkaat muodostuvat yritykselle arvokkaiksi vasta silloin,
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kun yritys voi vastavuoroisesti tarjota arvoa asiakkailleen. Myds Bruhn & Georgi (2006,
48) korostavat tata vditetta toteamalla, ettd vaikka asiakkaan kokema arvo onkin eri asia
kuin asiakasarvo, tuottaa asiakkaan kokema arvo useimmiten myos arvoa yritykselle.

Ulaga ja Chacourin (2001, 526) mukaan asiakasarvon analysointi on muutakin kuin pelkka
hinnoittelutaktiikka tai markkinatutkimusmetodi. Se on strategisen markkinoinnin tyokalu,
jonka avulla voidaan tarkastella kuluttajan tarpeita, positioida oma yritys erityiseksi
suhteessa kilpailijoihin, sek& mitata ja tarkastella kuiluja myyjén ja ostajan arvokokemusten

valilla.

Ulagan (2003) mukaan tuotteen tai palvelun arvo muodostuu kullekin asiakkaalle
ainutlaatuisesti; nain ollen se on tarjoamasta, tilanteesta ja ihmisesta riippuvaista. Ajasta,
paikasta ja kéyttotarkoituksista riippuen samalla tarjoamalla voi siis olla eri arvo eri
asiakkaille (Lindgreen & Woynstra 2005). Arvokokemukset liittyvat kuluttajan
ostokéayttaytymiseen ja siiné esiintyviin erilaisiin rooleihin. My6s kilpailu ja kilpailijoiden
tarjonta linkittyvat arvokokemuksiin. (Ulaga & Chacour 2001.) Asiakkaan kokemaan
arvoon vaikuttavat hanen kasityksensd siitd, mitd hén haluaa tapahtuvan tietyssa
kayttotilanteessa tuotteen tai palvelun avulla, jotta tietty tarkoitus tai madranpaa
saavutettaisiin (Woodruff & Gardial 1996, 54).

Esittelen seuraavassa taulukossa tunnetuimpia maaritelmia arvon ilmenemiseen liittyen.

Taulukko 2. Asiakkaan kokeman arvon maaritelmiéa

Tutkija(t) Luonnehdinta Arvon ilmeneminen
Zeithaml Keino-tavoiteketjuun perustuva e Matala hinta
(1988) hierarkkinen jarjestelmd, jossa arvo syntyy ¢ Saa mité haluaa
suhteessa havaittuihin hy6tyihin ja e Laatu verrattuna hintaan
o Mitd saa verrattuna siihen

uhrauksiin. Nama hyodyt ja uhraukset

voivat olla rahamaaraisia tai ne voidaan mitd antaa
madritella k&ytetyn ajan ja/tai vaivan avulla.
Babin, Ostoksilla kdyminen tuottaa asiakkaalle o Utilitaristinen arvo
Darden & arvoa valineellisesti (utilitaristisesti) ja o Hedonistinen arvo
Griffin olemalla nautinnollinen pddmaéra itsessadn
(1994) (hedonistisesti). Mittari (PSV, personal

shopping value), jossa hy6tyjen avulla
mitataan koettua arvoa.
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Gale Arvo = laatu suhteutettuna hintaan. Asiakas Asiakkaan méérittelemd laatu
(1994) paattaa, mita laatu merkitsee. Laatu siséltaa oikeaan hintaan tarjottuna.
myos kaikki ei-rahalliset ominaisuudet. (Laatu sopeutettuna
Hinta, laatu ja arvo ovat suhteellisia suhteelliseen hintaan.)
kasitteitd.
Butz & Asiakkuuden nettoarvo, joka syntyy e Odotettu nettoarvo
Goodstein tuotteen tarjoamien hydétyjen ja tuotteesta e Haluttu nettoarvo
(1996) johtuvien kustannusten erotuksena. e Odottamaton nettoarvo
Néakemys korostaa tunneperdisté sidetta
asiakkaan ja yrityksen vélilla.
Ravald & Mallissa erotetaan kulutustapahtuman ja Kokonaisepisodiarvo:
Gronroos asiakassuhteen havaitut hyodyt ja uhraukset Episodihyddyt+suhteen
(1996) toisistaan. Nakokulman taustalla hyddyt
suhdemarkkinointi.
Episodiuhraukset + suhteen
uhraukset
Anderson Business-to-Business —nakokulma, jossa Arvo jakautuu teknisiksi,
& Narus arvo jakautuu rahamittaisina ilmoitettaviksi taloudellisiksi, sosiaalisiksi
(1998) hy8dyiksi. selflé pglv_elusta johtuviksi
hyodyiksi.
Holbrook Arvo maaraytyy kulutuskokemuksen e Tehokkuus
(1999) kolmen ulottuvuuden (ulkoinen/sisdinen; e Erinomaisuus
toiseen/itseen kohdistuva; e Status
aktiivinen/reaktiivinen) leikkauskohdissa. * Kunnioitus
Arvo on interaktiivinen, ja relativistinen, ° Leik'f_i
preferenssin sisltavi kokemus. o Estetiikka
e FEtiikka
e Henkisyys
Sweeney Viitekehyksend Sheth et al. 1991. e Emotionaalinen arvo
& Soutar Tutkimuksessa kehitetdan e Sosiaalinen arvo
(2001) kestokulutushyddykkeiden branditasolla o Laatu/suorituskyky
tuottamaa arvoa mittaava PERVAL- e Hinta/Laatu
asteikko.

3.1 Asiakkaan kokema arvo

Asiakkaan kokema arvo syntyy yksittdisessé kulutustilanteessa, kun taas hdnen arvonsa
ovat laajoja eldman perusperiaatteita. Kumpikin ohjaa osaltaan kulutuskéyttaytymista ja
paatoksentekoa. Arvot ovat kuluttajien suhteellisen yleisluontoisia ja pysyvié taipumuksia,

kohteiden, objektien arvostuksia. Toisaalta arvoilla voidaan ymmartdd kuluttajien
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valintataipumuksia, jotka ilmenevét tietylld melko johdonmukaisella ja toistuvalla tavalla

kulutusvalinnoissa ja ostotapahtumissa. (Kuusela & Rintaméki 2004, 16).

Asiakkaan kokema arvo on markkinoinnin nakokulmasta tarkasteltuna hyvin laaja ja
monimuotoinen kasite. Se voi muodostua teknisistd, sosiaalisista ja rahamaaraisesti
mitattavissa olevien hyotyjen ja koettujen uhrausten erotuksena. (Kuusela & Rintaméki
2004, 16.) Tunnettu kuvaus kuluttajan kokemasta arvosta on Zeithamlin (1988, 14)
maéaritelmd: Kkuluttajan yleinen arvio tuotteen tai palvelun hyoddyistd pohjautuen hanen
odotuksiin siitd, mitd hén antaa ja mitd hén saa. Toisin sanoen arvo nahdaan
vaihtokauppana hy6tyjen ja uhrausten suhteessa (ks. esim. Heinonen 2004, 205). Arvo on
tilanteesta riippuva, subjektiivinen ja yksilollinen kokemus (Anderson & Narus 1998, 54).

Zeithaml (1987, 18) selvitti tutkimuksessaan kuluttajien arvon kokemista. Han toteaa, etta
kuluttajat kokevat kulloisenkin arvon taysin omalla tavallaan. Vaikka kyseessa olisi sama
tuoteryhmd, kuluttajat arvioivat kokemaansa arvoa persoonallisesti ja omalaatuisesti eika
laadun koettu takaavan arvon kokemista samalla tavalla. Saamiensa tulosten perusteella

Zeithaml luokitteli kuluttajan kokeman arvon neljaan luokkaan:

1) arvo on matala hinta
2) arvo on sita, ettd saa mita haluaa tuotteesta tai palvelusta
3) arvo on laatu verrattuna maksettuun hintaan

4) arvo on sitd mité saa verrattuna siihen, mitd antaa.

Jokainen luokittelu siséltaa erilaisia variaatioita kuluttajan kokeman arvon maaritelméasta.
Tama kuluttajien ajatuksien monimuotoisuus myos selittdd vaikeuden maéaritella koetun
arvon kaésitettd yksiselitteisesti. Kuluttajien mielipiteiden vaihtelevuus selittdd siis
vaikeuden 10ytéa yksiselitteistd madritelmad arvosta seké sen tutkimisesta ja mittaamisesta

tieteellisesti.

Monroe (1991, 38) méarittelee asiakkaan kokeman arvon seuraavasti:

ASIAKKAAN KOKEMA ARVO = KOETUT HYODYT/KOETUT UHRAUKSET
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Taman méaritelman mukaan asiakkaan kokema arvo on siis siité saatavien hyotyjen suhde
uhrattuihin kustannuksiin ndhden. Asiakkaan kokema hyoty on yhdistelma niistd asiakkaan
kokemista positiivisista ominaisuuksista, jotka liittyvat jollain tavoin ostettavaan
tuotteeseen, tarjottavaan palveluun, asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan. Vastaavasti
asiakkaan kokemat uhraukset ovat yhdistelméa niistd negatiivisista ominaisuuksista, jotka
liittyvét jollain tavoin ostettavaan tuotteeseen, tarjottavaan palveluun, asiointikokemukseen
tai asiointipaikkaan.

Koetut hyoédyt voivat olla yhdistelmd mm. tuotteen fyysisid ominaisuuksia,
palveluominaisuuksia, tuotetukea, ostohintaa ja laatua. Koettuihin uhrauksiin taas luetaan
kaikki ne kustannukset, jotka asiakas kohtaa tehdess&d&n ostosta, mukaan lukien ostohinta,
kuljetuskustannukset, korjaukset ja yllapito. Kustannuksia aiheuttavat myos vaihtoehtojen

etsintd, vaihtoehtojen vertailu ja paatoksenteko. (Kuusela & Rintamaki 2004, 17.)

Kuusela ja Rintamaki (2004, 17) toteavat myds, ettd asiakkaan kokema arvo on asiakkaan
ja yrityksen valinen emotionaalinen side. Tama syntyy, kun asiakas on kéyttanyt yrityksen
tarjoamaa tuotetta tai palvelua ja todennut sen tuottavan hénelle arvoa. Asiakkuuden
“nettoarvo” on tuotteesta tai palvelusta saatujen hyotyjen ja asioinnista johtuvien
kustannusten erotus. Nettoarvon maéadrittdd asiakas omiin arvoihinsa ja uskomuksiinsa
perustuen. Arviointiin vaikuttaa myos kilpailijoiden tarjonta (Butz & Goodstein 1996, 63-
64).

Asiakkaan kokema arvo on hénen tekemansa arviointi ja preferenssi suhteessa tuotteen tai
palvelun ominaisuuksiin, toimintakykyyn ja kaytosta johtuviin seurauksiin sen mukaan,
kuinka ne edistavat tai estdvat asiakasta paamaariensa ja tavoitteidensa saavuttamisessa.
Toisin sanoen se on pelkistetysti maariteltyné sitd, mit4 asiakkaat kokevat saavansa, kun he
ostavat tai kayttavat tiettyd tuotetta tai palvelua (Woodruff 1997, 140-141). Zeithaml
(1988, 14) madrittelee arvon olevan asiakkaan antama kokonaisarvio tuotteen

hyddyllisyydesta sen perusteella, mitd hén kokee antavansa ja saavansa vastineeksi.

Asiakkaan kokema arvo on kuluttajan arvio tuotteen tai palvelun kokonaisvaltaisesta
kyvystd tyydyttad asiakkaan tarpeet. Arvo voidaan maaritelld kokonaisarvon ja

kokonaiskustannusten erotuksena. Kokonaisarvo muodostuu tuotteen, palvelujen,
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henkil6ston ja mielikuvien arvosta. Kokonaiskustannukset voivat olla rahallisia, aikaan ja
vaivaan liittyvia seka psyykkisiéd. (Kotler ym. 2001). Asiakkaan kokeman arvon késite on
todettu tilannesidonnaiseksi, abstraktiksi ja  subjektiiviseksi  késitteeksi, jonka
yksiselitteinen ja yleispateva maéarittely on vaikea tehtavad. (Kuusela & Rintamaki 2004,
19.)

Kuusela ja Rintaméki (2004, 36-37) madrittelevat, ettd asiakkaan kokema arvo on
hierarkkisesti ja aistinvaraisesti rakentuneen, seka kokonaisvaltaisen asiointikokemuksen
hyotyjen ja uhrausten suhde. He ovat muodostaneet oman mallinsa asiakkaan kokeman
arvon rakentumisesta keino-tavoite-ajattelun mukaisesti ja siind arvon muodostuminen

nahdaan kolmitasoisena hierarkiana.

Kuvio 1. Asiakkaan kokeman arvon rakentuminen (Kuusela & Rintamaki 2004, 36)

PAAMAARAT

ASIAKKAAN
KOKEMA

ARVO

OMINAISUUDET

Mallin mukaisesti korkeimmalla tasolla on asiakkaan paamaara eli tuotteen tai palvelun
hankkimisesta seuraava tavoiteltu lopputila. Padmaarat maaraytyvat kulutustilanteen, ajan
ja paikan, sekd kuluttajan mieltymysten perusteella. Naistd seikoista johtuen kuluttajan

arvokokemus on aina suhteellista ja subjektiivista.
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Mallin keskimméinen taso, seuraukset, kasittdd tuotteen tai palvelun kéytOstd johtuvia
hyotyja ja uhrauksia, toisin sanoen niita keinoja, joilla kuluttaja tavoittelee ylimméan tason
padmadrad. Nama hyodyt ja uhraukset tulevat kuluttajan tavoitteista ja padmaarista riippuen
merkityksellisiksi rationaalisin eli jarkiperdisin tai emotionaalisin eli tunneperdisin
kriteerein. Asiakkaan kokema arvo on talléin yhtd suuri kuin hyéty, jos uhrauksia ei ole.
Mallin alimmalla tasolla ovat tuotteeseen, palveluun tai asiointikokemukseen liittyvéat
fyysiset ja aineettomat toiminnot ja ominaisuudet, joita kuluttaja arvioi. Ne ovat

maéariteltavissé objektiivisemmin kuin kuluttajan kokemat hyodyt ja uhraukset.

Kuvion mukaisesti ylin taso, pddmadrat, méarittdvat sen mitd tehdddn ja alin taso,
ominaisuudet, kdytdnnon toimenpiteet padmadrien saavuttamiseksi. Siirryttdesséd alemmalta

tasolle ylemmialle, abstraktiotaso kasvaa.

Arvon osatekijaksi on ehdotettu my6s laatua. Laatuun liittyvét asiat ovat epésuorasti
yhteydessd myo6s koettuun arvoon, joten laatua voidaan kéayttaa asiakkaan kokeman arvon
maéarittelyssd (Heinonen 2004, 205). Zeithamlin (1988) arvoketjussa asiakkaan kokema

arvo on seurausta juuri tuotteen tai palvelun koetusta laadusta.

Asiakas arvioi tuotteen tai palvelun laatua vertaamalla odotuksiaan ja kokemuksiaan.
Mikali asiakkaan odotukset eivat tayty, koetaan tuote tai palvelu usein huonolaatuiseksi.
Jos odotukset vastaavasti ylittyvat, koetaan laatu korkeaksi (Grénroos 1982; Blythe 2005,
317; Bruhn & Georgi 2006, 49). On kuitenkin huomioitava, ettei asiakkaan kokemus
palvelun laadusta ole kuitenkaan muuttumaton ja pitkddn samana pysyva. Asiakkaan
vaatimuksilla on taipumus kasvaa sitd mukaa, kun tuote tai palvelu tulee tutummaksi ja kun

asiakkaan elintaso nousee.

3.2 Asiakkaan kokema hyoty - arvon hedonistinen ja utilitaristinen jaottelu

Hyodyt ovat riippuvaisia tarkastelun kohteena olevasta tuotteesta tai palvelusta sek&
asiakkaan  persoonallisuudesta, henkilokohtaisista arvoista sek& demografisista

ominaisuuksista (Lai 1995). Hyodyt ovat henkilokohtaisia, joten ne perustuvat aina
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asiakkaan omaan, subjektiiviseen arvioon. Siten kahden eri asiakkaan kokemia hyotyja ei

voida vertailla objektiivisesti keskenddn. (Kuusela & Rintamaki 2004, 29.)

Asiakkaan kokema hy6ty voidaan maéaritelld tuotteen tai palvelun kéytostd aiheutuvaksi
positiiviseksi seuraukseksi (Solomon 1995, 145). Edelld késiteltyjen funktionaalisten ja
psykososiaalisten seurausten tai hyotyjen liséksi kuluttajan kokemaa kayttaytymisen hyotya
analysoidaan usein suhteessa kayttaytymisen kustannuksiin.

Kuluttajan kéyttaytyminen perustuu ajatukseen, ettd kuluttaja pyrkii maksimoimaan
toiminnastaan aiheutuvat hyddyt ja vastaavasti minimoimaan siita aiheutuvat kustannukset.
Kuluttajan havaitsemat hyoddyt ja kustannukset saattavat vaihdella niiden konkreettisuuden
seka aikajanteen suhteen. Eroja syntyy myds riippuen siitd, koskevatko hyddyt ja

kustannukset yksil6a vai koko yhteiskuntaa. (Antonides & van Raaij 1998, 182.)

Kéayttaytymisen hyddyt koetaan usein abstraktilla tasolla, kun taas kustannukset voivat olla
hyvinkin konkreettisia. Kustannukset voivat muodostua ajasta, rahasta, vaivannaosta ja
muista konkreettisista toimista (Antonides & van Raaij 1998, 182-183).

Asiakkaan kokemien hyotyjen jaottelu aloitetaan useimmiten jakamalla hy6dyt
utilitaristisiin ja hedonistisiin hyétyihin (Chandon ym. 2000, 66; Kuusela & Rintamaki
2004, 30). Myos asiakkaan kokemaa arvoa on luokiteltu saman jaottelutavan mukaisesti.
Utilitarismin ja hedonismin ajatellaan usein virheellisesti olevan toistensa vastakohtia,
jotka sijoittuvat yksiulotteisen jatkumon eri pdihin. Sama tuote tai palvelu voi kuitenkin
sisaltdd seka utilitaristisia ettd hedonistisia ominaisuuksia, ja asiakas voi kokea sen
tuottavan itselleen seka utilitaristisia ettd hedonistisia hyotyja, jotka voivat tdydentaa
toisiaan (Okada 2005, 43-44; Dhar & Wertenbroch 2000, 60).

3.2.1 Utilitaristiset hyodyt

Utilitaristiset hyodyt viittaavat kuluttajan kokemiin funktionaalisiin ja kognitiivisiin
hyotyihin, jotka usein liittyvat tuotteen tai palvelun mitattaviin ominaisuuksiin,
kaytettavyyteen ja suorituskykyyn (Kuusela & Rintaméki 2004, 30; Smith & Colgate

2007). Usein utilitaristisia hyotyja voidaan arvioida objektiivisesti toisin kuin subjektiivisia
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hedonistisia hy6tyja. Ne ovat ns. instrumentaalisia, jolloin ne eivat itsessddn tuota arvoa,
vaan ovat keino saavuttaa jotakin muuta. Utilitaristisia hyotyja kutsutaan usein myos
kaytannollisiksi hyodyiksi. (Kuusela & Rintaméki 2004, 30).

Utilitaristisen ~ nadkdkulman  mukaan  kuluttajat ovat rationaalisesti  toimivia
ongelmanratkaisijoita. Utilitaristinen kuluttaminen on kuluttajalle keino tyydytt&a tarkeita
paamadaria. Utilitaristisella kuluttamisella tavoitellaankin hyotyjd, jotka ovat luonteeltaan
ensisijaisesti instrumentaalisia, funktionaalisia ja kognitiivisia. (Kuusela & Rintamaki
2004, 30.)

Utilitaristiset hyodyt tuottavat asiakkaalle arvoa olemalla vélineitd péadméaéran
saavuttamiseen ja ne voidaankin luokitella valinearvoiksi. Palvelun tuottamat hyodyt
asiakkaalle voidaan karkeasti luokitella utilitaristisiksi silloin, kun ne tuovat helpotusta
palvelukaytantoihin ja lisdavat palvelun tehokkuutta. Asiakkaat kokevat saavansa
utilitaristista arvoa, kun heidan konkreettiset tarpeensa tulevat tyydytetyiksi. (Chandon ym.
2000, 66-67-, Rintaméaki ym. 2006, 12.)

On kuitenkin liiallista pelkistamistd ja jopa virheellista maéaritella utilitarismi
nautintohakuisuuden vastakohdaksi. Myos utilitarismin pddmaéranéd on valita ratkaisuja,
jotka edistdvat nautinnon kokemusta ja vahentdvat koettua onnettomuuden tunnetta.
Utilitarismilla tavoitellaan kuitenkin jarkiperdisia nautintoja. Utilitaristisen arvon
tuottaminen asiakkaalle on lahes vélttdmatontd, jotta asiakkaat saadaan houkuteltua
kuluttamaan, mutta asiakkaiden saaminen viihtyméén ja pysymaén asiakkaina edellyttaa
hedonistisen arvon tuottamista (Carbone 2004). Pelkka kuluttajien fyysisten, olemassa
olevien tarpeiden tyydyttdminen ei mydskaan ole endd nykypéivana riittdvaa: on osattava
ottaa huomioon myd6s tunneperéiset ja symboliset tarpeet. (Woodruff 1997, 139; Anderson
& Narus 1998, 54).

3.2.2 Hedonistiset hyddyt

Hedonistiset hyddyt poikkeavat utilitaristisista hyodyista siing, ettd ne ovat elamyksellisia,
affektiivisia, tunteita ja aistimuksia herattavia seka subjektiivisesti koettavia hy6tyja. Niita

arvostetaan itsesséan, eli toisin kuin utilitaristiset hyoédyt, ne ovat ns. terminaalisia.
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(Kuusela & Rintamaki 2004, 30.) Hedonistisia hyotyja kutsutaan usein myo6s
kokemuksellisiksi (Chandom ym. 2000, 66; Engel ym. 1990, 253-254; Hirschman &
Holbrook 1982, 100; Babin ym. 1994, 664). Hyodyt eivdt kuitenkaan ole toisiaan
poissulkevia, vaan monissa tapauksissa kuluttajan kokemat hyodyt koostuvatkin seka

utilitaristisista ettd hedonistisista hyodyistd (Engel ym. 1990, 254).

Hedonistisella kuluttamisella saadut hyddyt ovat luonteeltaan kokemusperéisid ja
affektiivisia, kuten mielihyvd, huvi ja jannitys. Toisin kuin utilitaristiset hyodyt,
hedonistiset hyddyt ovat itseisarvoja, joita tavoitellaan niiden itsensé vuoksi. (Hirschman &
Holbrook 1982, 100; Chandon ym. 2000, 66-67; Dhar & Wertenbroch 2000, 60.)

Hedonistinen kuluttaminen liittyy vahvasti todellisuuden kuvitteellisuuteen ja mielihyvan
saamiseen tunnekokemusten perusteella. Se kertoo ihmisen halusta luoda vaihtoehto
todellisuudelle. Hedonistisessa kuluttamisessa kuluttajille tarjotaan mahdollisuus elda
osana draamaa, joka tuottaa heille mielihyvéd, ja unelmoida tapahtumista, jotka tyydyttavat
heiddn tarpeensa. Kuluttajat voivat esimerkiksi elokuvaa katsoessaan kuvitella itsensa
osaksi elokuvaa ja tiettyyn rooliin. Ihmiset saattavat jopa mennd katsomaan tiettya
elokuvaa, koska siin& on rooli, johon he voisivat samastua. Eri yhteyksiin liittyvat fantasiat
ja mielihalut ovatkin hedonistisen kuluttamisen olennainen osa. (Hirschman & Holbrook
1982, 94-95.)

Vaikka mielihyvanhakuinen kuluttaminen ja hedonistiset hyddyt ovat viime vuosina
kasvattaneet suosiotaan tutkimusaiheina, ei hedonistinen kuluttaminen ole uusi asia.
Hedonistisen kuluttamisen ilmid ja kulutuskayttaytymisen kokemuksellinen luonne on ollut
tutkimuskohteena jo 1980-luvun alussa. Kuluttajia ei endda nahty tietokonemaisesti
kayttaytyvind péatoksentekijoind, vaan aidosti elédvind ihmisind, jotka unelmoivat ja
kokevat kulutustilanteissa tunnepitoisia elamyksid. (Hirschman & Holbrook 1982;
Holbrook 2000, 178.) Kuluttajat voivat saada mielihyvdd muustakin kuin etsimansa
tuotteen tai palvelun Ioytdmisestd. Itse etsimisprosessi ja sen aikaiset kokemukset voivat

toimia hedonististen hyotyjen lahteend. (Chandon ym. 2000, 67.)

Arvojen ilmaiseminen kuluttamalla on hyoty, jos asiakas etsii keinoja ilmaista itsedan.

Asiakas voi kuluttamalla pyrkia ilmaisemaan arvoja, jotka ovat hénelle tarkeitd tai jotka
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ovat yleisesti moraalisesti oikein. Asiakas voi myods kuluttamisen avulla pyrkia
laajentamaan omaa kasitystaan itsestadn tai saamaan sosiaalista hyvaksyntéaa ja tunnustusta,
nostamaan omaa statusta itsensa tai muiden silmissé. Arvojen ilmaiseminen voidaan nahda
seka kaytannollisena ettd kokemuksellisena hyotyna. Se, kumpaan hyotyluokkaan arvojen
ilmaiseminen kuuluu, on riippuvainen asiakkaan tarkoitusperistd. (Kuusela & Rintamaki
2004, 31.)

Asioinnin tarjoama mahdollisuus seikkailuun on asiakkaalle jo selked hedonistinen ja
elamyksellinen hyoty, silla ihminen etsii luonnostaan aina jotakin uutta, mielenkiintoista tai
vaihtelevaa. Elamys, seikkailu ja etsiminen liitetadnkin usein ostoksilla kaymiseen ja
shoppailuun. (Babin ym. 1994.)

Viihteellisyys, eli tapa viettaa aikaa voi myos olla asiakkaan kokema hyoty. Kuluttaminen,
etenkin juuri edell& mainittu shoppailu on usein asiakkaalle viihdettd, jonka aikana asiakas
usein nauttii ilman mitdén tietoista hyodyn tavoittelua. Viihteellisyys tarkoittaa siis sit,
ettd asiakkaalla on ostokokemuksensa aikana eri tekijoiden aikaansaama miellyttava
olotila. (Chandon ym. 2000, 68-69.)

3.3 Asiakkaan kokeman arvon ulottuvuudet

Tassa alakappaleessa késittelen asiakkaan kokemaa arvoa edellista utilitarismi-hedonismi-
jaottelua yksityiskohtaisemmin. Rintaméki, Kuusela & Mitronen (2007, 625-629) ovat
koonneet yhteen arvon luokittelumallin, jossa arvo on jaettu viiteen ulottuvuuteen:

taloudellinen, funktionaalinen, emotionaalinen, symbolinen ja sosiaalinen arvo.

3.3.1 Taloudellinen arvo

Zeithamlin (1988, 14) mukaan taloudellinen arvo voidaan madritella alhaisimmaksi
hinnaksi tai asiakkaalle parhaaksi mahdolliseksi hinta-laatu-suhteeksi. Tuotteen tai
palvelun taloudellinen arvo tarkoittaa myods sitd nettomé&é&rdisti rahallista arvoa, jonka
asiakas saa siita koko tuotteen elinkaaren aikana. Tall6in taloudellinen arvo siis muodostuu,

kun tuotteen tai palvelun avulla voidaan saavuttaa kustannussaastoja. (Gupta & Lehmann
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2005, 117-118.) Hinta on yh& monille kuluttajille tarkein arvon tuottaja. Nama kuluttajat
eivat ole valmiita maksamaan tuotteesta tai palvelusta korkeampaa hintaa, vaikka saisivat
rahalleen vastineeksi parempaa laatua. (Rintamaki ym. 2007, 627.)

Taloudellinen arvokokemus voidaan nahda utilitaristisena, silld utilitaristinen kuluttaminen
perustuu olettamukseen kuluttajien rationaalisuudesta (Rintaméki ym. 2006, 12), ja koska
taloudellisten sdastojen tavoittelu on selkeésti rationaalista kuluttamista (Sanchez ym.
2006, 396).

Rahallinen s&&std0 myos lisédé asiakkaan kokemaa arvoa vahentdmalla asiakkaan kokemia
uhrauksia. (Rintamaki ym. 2006, 12). Toisaalta asiakas voi kokea rahallista s&&stoa silloin,
kun hinta ei konkreettisesti laske, mutta tuotteita saa useamman yhden hinnalla (Chandon
ym. 2000, 68). On my6s huomioitava, ettd kuluttajan kokemaa taloudellista arvoa koituu
kustannusten vahenemisesta seka pitkalla etta lyhyelld aikavalilla (Sweeney & Soutar 2001,
211).

3.3.2 Toiminnallinen arvo

Toiminnallinen eli funktionaalinen arvo on seurausta tuotteen tai palvelun toiminnallisesta
tai fyysisesta suorituskyvystd, joka saa asiakkaan kokemaan tuotteen hyddylliseksi (Sheth
ym. 1991, 160). Toiminnallinen arvo on yhteydessa asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseen ja

kuluttamisen vaivattomuuden lisddmiseen (Rintaméki ym. 2007, 627).

Vaivattomuus ilmenee asioinnin helppoutena ja tehokkuutena. Palvelun vaivattomuutta
voidaan lisdtd helpottamalla asiakasta hyodykkeiden etsinndssd ja yksinkertaistamalla
paatoksentekoa. (Chandon ym. 2000, 68-69.) Asiakkaasta on vaivatonta hankkia sellaisia
hyodykkeitd, joiden hankinta ei edellytd paljon mentaalisten resurssien kayttda, kuten
pohdintaa ja suunnittelua. Tallaisia ovat edulliset ja usein hankittavat tuotteet ja palvelut.
(Blythe 2005, 127.)

Guptan & Lehmannin (2005, 119) mukaan toiminnallisella arvolla tarkoitetaan hyotyj4,
joita asiakas saa tuotteen tai palvelun k&yttdominaisuuksien ja suorituskyvyn kautta.

Esimerkiksi tuotteen helppokéyttdisyydestd johtuen asiakas s&éstdd aikaa. Toiminnallista
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arvoa voidaan saada aikaan my0s tuotteen tai palvelun laadulla. Laatu on tuotteen
tasokkuutta ja kestavyyttd. Laatu voidaan madritellda myos tuotteen tai palvelun
minimitasoksi. (Sanchez ym. 2006, 396).

Kotlerin ja Kellerin (2006, 146-147) mukaan laatu on mité tahansa, mité asiakkaat sanovat
sen olevan. Asiakkaalle merkitsee se, mitd han saa, mutta myos se, miten hén sen saa. He
jakavat palvelun laadun tekniseen laatuun ja toiminnalliseen laatuun. Tekninen laatu on se,
mika asiakkaalle konkreettisesti jaa vuorovaikutustilanteen jalkeen, ja toiminnallinen laatu
ilmenee vuorovaikutusprosessin aikana. Toiminnallisen laadun mittaaminen objektiivisesti

on teknisen laadun mittaamista vaikeampaa (Gronroos 1982).

3.3.3 Emotionaalinen arvo

Emotionaalisen arvon kokeminen on tdrkedd kuluttajille, jotka pitavat tarkedand
kuluttamisen kokemuksellisuutta. Ndin ollen tuote tai palvelu, joka herattdd kuluttajassa
myonteisia tunteita tai affektiivisia tuntemuksia, voi tuottaa asiakkaalle emotionaalisen
arvokokemuksen. (Sheth ym. 1991, 161.) Emotionaalinen arvo on vahvasti sidoksissa
hedonistiseen  kulutukseen. Vaikka emootioilla on tarked merkitys monissa
ostopaatostilanteissa, vain harvoja tuotteita tai palveluja ostetaan téysin niiden varassa.
(Sweeney & Soutar 2001, 216.)

Asioinnin herattdmat positiiviset kulutustuntemukset kertovat asioinnin viihteellisyydesta.
Mielihyvéan ja nautinnon kokeminen ei aina edellytd asiakkaan aktiivista toimintaa, sill4
nautinto voi syntya pelkastddn paikanpaalld olemisesta ja miellyttdvan tunnelman
aistimisesta. Rentoutuminen ja Kkiireettdomyyden tunne ovat talldin osa arvokasta
kulutuskokemusta. Palvelun viihteellisyytta lisddvia asioita ovat muun muassa Kilpailut,
tuote-esittelyt ja tapahtumat, joita asiakas voi seurata. Viihteellisyytta lisdavat tekijat voivat
liittyd suoraan tuotteeseen tai palveluun, mutta ne voivat olla myds kokonaiselamyksen
kokemiseen liittyvid. (Kuusela & Rintamaki 2004, 118-199.)

Emotionaalisten asioiden avulla asiakasta voidaan houkutella viipymaan palveluntarjoajan

luona pidempdén ja nauttimaan kulutuskokemuksesta. Talléin kuluttaminen tulee
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arvokkaaksi itsessdén, eika se ole enad vain valine tarpeiden tyydyttamiseen. (Rintamaki
ym. 2007,628.)

3.3.4 Symbolinen arvo

Kuluttaminen voi olla asiakkaalle myds omien, henkilokohtaisten tai moraalisten arvojen
ilmaisemista. Jos on kyse moraalisesta, yleisesti tdrke&dnd pidetystd arvosta, voi kuluttaja
kokea mielihyvéé toimiessaan mielestaan oikein ja tayttdessaan velvollisuutensa. (Chandon
ym. 2000, 68.)

Tuotteen tai asiakaskokemuksen symbolinen arvo voidaan médritelld kulutuksen
merkityksiksi, jotka kuluttaja liittda itseensa ja joita voidaan liséksi viestid muille
(Rintaméki ym. 2007, 621; Rintamaki ym. 2006, 14; Sweeney & Soutar 2001, 216).
Symbolinen arvo korostaakin oman itsenséd ja omien arvojen ilmaisemista kulutukseen
liitettdvien sosiaalisten koodien kautta. Symbolista arvoa syntyy, kun tuotteen kaytolla
ilmaistaan jotakin muuta kuin tuotteen itsestddn selvdd ominaisuutta. (Rintaméki ym. 2007,
629.)

Kuluttajien yhtendinen ja pitkddn samana pysyva identiteetti eivat ole endd nykypaivaa,
vaan kuluttajat esiintyvat elaméssaan lukuisissa toisistaan poikkeavissa rooleissa (Gabriel
& Lang 1995, 91). Symbolisen vuorovaikutuksen nékokulmasta juuri tuotteet
mahdollistavat kuluttajien lukuisat roolit. Sama kuluttaja voi toimia kulutuskokemuksen
aikana useissa eri rooleissa, jotka ovat sidoksissa aikaan ja paikkaan (Rintamaki ym. 2006,
14-15). Kuluttajat saavat symbolista arvoa pystyessaan ilmaisemaan henkilGkohtaisia
arvojaan kulutuskokemuksen kautta. Kuluttaminen voi olla kuluttajalle my6s keino

kohottaa omaa statustaan ja itsetuntoaan. (Chandon ym. 2000; Rintamaki ym. 2006, 15.)

Symbolinen ja sosiaalinen arvo ovat osittain péallekkéisia ulottuvuuksia, joita kasittelen
tassa tutkimuksessa kuitenkin erillisind. Symbolinen arvo néhdaan itsetuntoon ja itsesta
viestimiseen viittaavana ulottuvuutena ja sosiaalinen arvo enemmaén kanssakdymisena

muiden kanssa kuin muilta saatuna arvostuksena.
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3.3.5 Sosiaalinen arvo

Ihmiset ovat sosiaalisia olentoja, joilla on tarve olla yhteydessa muihin ihmisiin.
Sosiaalinen vuorovaikutus muiden kanssa saa ihmisissa aikaan mielihyvaa, ja
merkitykselliset myonteiset ihmissuhteet myds edistavat ihmisten mielenterveytta.
Yritykset pyrkivat luomaan vahvoja sosiaalisia siteita henkilGston ja asiakkaiden valille
muotoilemalla palveluitaan yksilollisemmiksi ja persoonallisemmiksi. (Kotler & Keller
2006, 182). Jo pelkéstddn asiakassuhteen kestdessa pidempéan asiakas ja palveluntuottaja
tulevat tutummiksi toisilleen, ja heidan vélilleen saattaa muodostua laheinen sosiaalinen

suhde.

Asiakas saattaa kokea palveluntuottajan tai muun yrityksen edustajan jopa ystavékseen ja
osaksi sosiaalista tukiverkostoaan. Yrityksen edustaja, joka tuntee asiakkaan toiveet ja
tottumukset, saa asiakkaassa aikaan sosiaalista mielihyvad. Asiakas kokee helpoksi tulla
tuttuun paikkaan, jossa hdnet ja hdnen tarpeensa tunnetaan. Talléin myds asiakkaan
kokemat uhraukset pienenevat. (Zeithaml & Bitner 2003, 160.) Sosiaalisiin hyotyihin
kuuluvat nautinto laheisesta suhteesta myyjan tai yrityksen kanssa, ystavyyden kokeminen

ja pelkastaan ajan viettdminen yrityksen edustajan kanssa (Reynolds & Beatty 1999, 1).

Sosiaalista arvoa syntyy, kun kuluttaja kokee mindkuvansa laajentuneen tuotteen tai
palvelun kuluttamisen kautta (Sweeney & Soutar 2001, 211). Sosiaalisen arvon kokeminen
on myos seurausta vuorovaikutuksesta toisten kuluttajien tai yrityksen henkiloston kanssa
(Ledden, Kalafatis & Samuel 2007, 968).

3.4 Asiakkaan kokema arvo ja asiakastyytyvaisyys

Woodruffin (1997, 142) mukaan kuluttajan kokemalla arvolla on huomattava yhteys
asiakastyytyvéisyyteen. Néin ollen asiakastyytyvéisyys on tarkea osa kuluttajan kokemasta
arvoa. Molemmat konseptit kuvailevat kokemuksellisia arvioita tuotteesta tai palvelusta ja

kummankin kokemiseen vaikuttaa myos sen hetkinen tilanne.

Woodruff (1997) korostaa artikkelissaan kuluttajan toivoman ja saaman arvon

yhteensopivuutta tyytyvadisyyden kanssa. Kaiken kaikkiaan asiakastyytyvéisyys tarkoittaa
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kuluttajan tuntemuksia ja arviointia hdnen yhdestd tai useammasta tuotteen tai palvelun
kéyttokerrasta. Toisin sanoen kuluttaja muodostaa itselleen kasityksen arvosta
hierarkkisesti keino-tavoite-ajattelun tavoin (Kuusela & Rintamaki 2004, 19). Téama
tarkoittaa sitd, ettd arvioidessaan kokemaansa arvoa, ottaa han huomioon kaiken aiemman
joka liittyy tuotteen tai palvelun kokeiluun ja kayttoon (Woodruff 1997, 143). Nain ollen
kuluttajalle syntyy preferenssejd ja haluja tiettyjé tuotteen tai palvelun ominaisuuksia
kohtaan niistd aiheutuvien seurausten perusteella (Kuusela & Rintaméki 2004, 19 &
Woodruff 1997, 143).

Kuluttajat my6s oppivat arvioimaan tuotteen kéyton seurauksia sen mukaan, kuinka ne
auttavat hantd saavuttamaan haluamansa p&dadmaarat (Kuusela & Rintaméki 2004, 19).
Haluttu arvo ohjaa kuluttajaa silloin, kun hdn muodostaa oletuksiaan siitéd, kuinka hyvin tai
huonosti tuote tai palvelu suoriutui kaytostd. Han siis arvioi kéayttokokemuksiensa
ominaisuuksia, suorituksen ominaisuuksia sekd lopputuloksia oman haluamansa
arvohierarkian pohjalta. (Woodruff 1997, 143.) Té&ssd arvohierarkiaa ja arvon
muodostumista tarkastellaan siis ylhaéltd alaspdin, jolloin kuluttaja voi tavoittelemiensa
paaméaarien mukaan maéarittaa tuotteen tai palvelun kéytoltd haluamansa seuraukset ja
niiden perusteella taas maarata niiden tarkeimmét ominaisuudet (Kuusela & Rintaméki
2004, 19).

Mieltamélld kuluttajan kokeman arvon hierarkkisesti, saadaan rikkaampi kuva siitd, miten
kuluttajat kokevat tuotteiden tai palveluiden arvon eri tilanteissa. Jokaisella arvohierarkian
tasolla voidaan saavuttaa asiakastyytyvéisyys. Tosin on mahdollista, ettd
asiakastyytyvéisyys saadusta arvosta voi vaihdella parempaan tai huonompaan eri tasoilla.
(Woodruff 1997, 143.)

3.5 Teoreettinen viitekehys: itsepalvelukassojen luoma hyoty asiakkaalle ja asiakkaan

kokema arvo

Tutkimukseni teoreettinen viitekehys kuvaa itsepalvelukassojen luomaa hyotyé asiakkaalle.
Viitekehyksen pohjana toimivat luvussa 2 esitellyt tutkimukset kuluttajien

itsepalvelukassojen  kayttokokemuksista sekd niiden kaytdon tuomista hyddyista.
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Tutkimukseni kannalta olennaisimmat teoriat asiakkaan arvonmuodostuksesta on koottu

seuraavaan kuvioon viitekehykseksi.

Kuvio 2. Teoreettinen viitekehys: itsepalvelukassojen luoma hyoty asiakkaalle ja asiakkaan kokema
arvo

KOETUT
HYODYT

UTILITARISTISET HYODYT:

-TALOUDELLINEN ARVO
- TOIMINNALLINEN ARVO NEGATIIVISET OMINAISUUDET:
-PALVELUN KAYTTO
HEDONISTISET HYODYT: - ASICINTIKOKEMUS
- EMOTIONAALINEN ARVO - AlKA T4 VAIVANNAKO
-SYMBOLINEN ARVO
- SOSIAALINEN ARVO
ASTAKKAAN
KOKEMA
ARVO
ASIAKAS.
TYYTYVAISYYS
TUTKIMUK SET KULUTTAIIEN
LALSTALLA KAYTTOROKEMUKSISTA TA ATROMUKSESTA
KAYTTAA ITTSEPALVELUKASSAA (LUKU 2)

Asiakkaan kokema arvo voidaan n&hda olevan hierarkkisesti ja aistinvaraisesti
rakentuneen, seka kokonaisvaltaisen asiointikokemuksen hyotyjen ja uhrausten suhde.

Tutkimukseni viitekehyksessa asiakkaan arvo rakentuu keino-tavoite-ajattelun mukaisesti
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ja siind arvon rakentuminen nadhdaan kolmitasoisena hierarkiana, joka jakautuu pienempiin

osa-alueisiin.

Asiakkaan arvonmuodostus lahtee liikkeelle tuotteen, palvelun tai asiointikokemuksen
merkityksellisista ominaisuuksista, joita ovat kaikki fyysiset ja aineettomat toiminnot ja
ominaisuudet. Tutkimuksessani kuluttajan arvonmuodostuksen oletetaan siis l&htevan
itsepalvelukassan  kayttoon liittyvistd ominaisuuksista. N&itd ominaisuuksia ovat
esimerkiksi tuotteiden viivakoodien skannaus, itsepalvelukassapisteen teknologinen
kaytannollisyys tai kayttoliittyméan vaivattomuus. Kuluttajat arvioivat naitd ominaisuuksia,

jotka puolestaan aikaansaavat tiettyja kaytonjalkeisia seurauksia.

Viitekehyksessé olevat seuraukset késittavat tuotteen tai palvelun kaytosta johtuvia hyotyja
ja uhrauksia, toisin sanoen niité keinoja, joilla kuluttaja tavoittelee lopullista haluamaansa
paaméaarad. Kuluttajan paaméaarat maaraytyvat kulutustilanteen, ajan ja paikan, sekd omien
mieltymysten perusteella. Naistd seikoista johtuen kuluttajan arvokokemus on aina
suhteellista ja subjektiivista. Tutkittaessa kuluttajien itsepalvelukassojen kayttoon liittyvia
paamaaria, niitd voivat olla esimerkiksi skannaus- ja ostotapahtuman nopeus ja
vaivattomuus. Koska kuluttajan kayttaytymistd ohjaa viitekehykseni lopputulemana oleva
asiakkaan kokema arvo, lahtee kuvion ominaisuuksista sekd kuluttajan p&&maarista

asiakkaan kokemaan arvoon nuoli, joka on kuitenkin molemmin suuntainen.

Tuotteen, palvelun tai asiointikokemuksen seuraukset voivat olla siis kuluttajan kokemia
hyotyja tai uhrauksia. Viitekehyksessani koettuihin uhrauksiin kuuluvat palvelun kaytosta
aiheutuvat negatiiviset asiointikokemukset, aika ja vaivannakd, kun taas koettuihin
hyotyihin lukeutuvat utilitaristiset ja hedonistiset hyodyt. Utilitaristiset hyddyt viittaavat
kuluttajan kokemiin kognitiivisiin ja funktionaalisiin hyotyihin, jotka usein liittyvat
tuotteen tai palvelun mitattaviin ominaisuuksiin, kaytettdvyyteen ja suorituskykyyn.
Itsepalvelukassojen kayttéon liittyvat ominaisuudet, kuten teknologinen suorituskyky ja
skannaus- ja maksutapahtuman suorittamisen vaivattomuus voidaan nahda tutkimuksessani
olevan utilitaristisia hyotyja. Usein utilitaristisia hyotyja voidaan arvioida objektiivisesti

toisin kuin hedonistisia hyotyja.
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Utilitaristiset hyddyt on viitekehyksesséni jaettu tuotteen tai palvelun luomaan
taloudelliseen ja toiminnalliseen arvoon. Taloudellinen arvo voidaan maéaritella
alhaisimmaksi hinnaksi tai asiakkaalle parhaaksi mahdolliseksi hinta-laatu-suhteeksi.
Talldin asiakkaan kokema arvo muodostuu, kun tuotteen tai palvelun avulla voidaan

saavuttaa kustannussaastoja.

Toiminnallisella arvolla tarkoitetaan hyotyjd, joita asiakas saa tuotteen tai palvelun
kayttbominaisuuksien ja suorituskyvyn kautta. Esimerkiksi tuotteen helppokayttdisyydesta
johtuen asiakas sadstdd aikaa. T&std johtuen arvo on seurausta tuotteen tai palvelun
toiminnallisesta tai fyysisestd suorituskyvystd, joka saa asiakkaan kokemaan sen
hyddylliseksi.

Toiminnallinen arvo on yhteydessa asiakkaan tarpeiden tyydyttamiseen ja kuluttamisen
vaivattomuuden lisd&dmiseen. Vaivattomuus ilmenee asioinnin  helppoutena ja
tehokkuutena, jota kuluttaja voisi kokea kayttamalla itsepalvelukassajarjestelmad. Myos
tuotteen tai palvelun laadulla voidaan aikaansaada toiminnallista arvoa, jolloin laatu
ilmenee tasokkuutena ja kestavyytend. Laatu voidaan myds mééritella asiointitapahtuman
minimitasoksi, sill4 toiminnallinen laatu ilmenee vuorovaikutusprosessin aikana. Tamén
tutkimuksen kontekstissa toiminnallinen laatu tarkoittaisi itsepalvelukassajarjestelman
teknistd toimivuutta, ja itsepalvelukassajarjestelmén toiminnallisen laadun tulisikin olla

hyvaa, jotta asiakkaat voisivat kokea saavansa hydtya sen kaytosta.

Hedonistiset hyodyt ovat elamyksellisia, affektiivisia, tunteita ja aistimuksia herattavia seké
subjektiivisesti koettavia hyotyja. Asiakkaan hedonistinen kayttdytyminen liittyy vahvasti
mielihyvén saamiseen tunnekokemuksen perusteella. Tutkimukseni kannalta hedonistisilla
hyodyilla on utilitarististen hyotyjen lisdksi tarked rooli, silld kuluttajan tulisi saada
positiivisia asiointikokemuksia itsepalvelukassojen kéytostd. Viitekehyksesséni olen
jakanut hedonistiset hyddyt emotionaaliseen, symboliseen ja sosiaaliseen arvoon.
Emotionaalisen arvon kokeminen on tdrkedd kuluttajille, jotka pitdvat tarkedna
kuluttamisen kokemuksellisuutta. Ndain ollen tuote, palvelu tai asiointikokemus, joka
herdttdd kuluttajassa myonteisid tunteita, voi tuottaa hédnelle emotionaalisen
arvokokemuksen. Asioinnin herattdmat positiiviset kulutustuntemukset kertovat téallgin

asioinnin viihteellisyydesté.
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Tuotteen tai asiointikokemuksen symbolinen arvo voidaan maééritella kulutuksen
merkityksiksi, jotka kuluttaja liitt44 itseensd ja joita voidaan viestid muille. Kuluttajat
saavat symbolista arvoa pystyessddn ilmaisemaan henkilokohtaisia arvojaan
kulutustapahtuman ja -kokemuksen kautta. Talléin se voi myo6s olla kuluttajalle keino
kohottaa omaa statustaan ja itsetuntoaan. Sosiaalista arvoa syntyy, kun kuluttaja kokee
min&kuvansa laajentuneen tuotteen tai palvelun kuluttamisen kautta. Sosiaalisen arvon
kokeminen on my0ds seurausta vuorovaikutuksesta toisten Kkuluttajien tai yrityksen

henkiloston kanssa.

Kuluttajan kokemalla arvolla on ndhty olevan yhteys asiakastyytyvéisyyteen. Siten
asiakastyytyvéisyys on tarkeé osa kuluttajan kokemaa arvoa ja viitekehyksessani asiakkaan
kokemasta arvosta muodostuu lopulta asiakastyytyvaisyys. Ndma molemmat kasitteet
kuvaavat kokemuksellisia arvioita tuotteesta tai palvelusta. Kuluttajan toivoman ja saaman
arvon  yhteensopivuus  korostuu  tyytyvéisyyden  kanssa. Kaiken  kaikkiaan
asiakastyytyvéisyys tarkoittaa kuluttajan tuntemuksia ja arviointia h&nen yhdestd tai
useammasta tuotteen tai palvelun kayttokerrasta. Toisin sanoen kuluttaja muodostaa
itselleen kasityksen arvosta keino-tavoite-ajattelun tavoin, joka lopulta voi johtaa

asiakastyytyvéisyyteen, kuten viitekehyksessani on luonnehdittu.

Seuraavassa luvussa esittelen valitsemani tutkimusmenetelmét, joiden avulla pyrin
selvittamaan itsepalvelukassojen luomaa hyotyé asiakkaalle seké asiakkaan kokemaa arvoa
niiden kaytostd. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tarkastelen yleiselld tasolla kuluttajien
suhtautumista  paivittaistavarakaupan itsepalvelukassoja  kohtaan.  Kvalitatiivisin
tutkimuskeinoin pyrin taas selvittaméan kuluttajien kokemaa arvoa syvéllisemmin. Naiden
tutkimusmenetelmien avulla tutkimukseni teoreettisen viitekehyksen ilmiostd, eli

itsepalvelukassojen luomasta arvosta kuluttajalle, voidaan saada uutta ja arvokasta tietoa.

Luvussa 5 analysoin saamiani tutkimustuloksia vertaamalla niita kuluttajan
arvonmuodostuksen teoriaan sekd aiempiin tutkimuksiin kuluttajan itsepalvelukassan
kéayttokokemuksista. Luvussa 6 tarkastelen ja kommentoin tutkimukseni teoreettista
viitekehystd omien tutkimustulosteni pohjalta. Teen myds yhteenvetoa ja johtopaatoksia
saamieni tulosten pohjalta siitd, miten itsepalvelukassajarjestelmilla voidaan luoda arvoa ja

hy6tya kuluttajalle kaupassa asioinnin helpottamiseksi.
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4 TUTKIMUKSEN AINEISTO JA TUTKIMUSMENETELMAT

Tassa luvussa esittelen ensin tutkimukseni empiiriset tavoitteet. Taméan jalkeen perehdyn
tarkemmin kahteen kéytettyyn tutkimusmenetelm&én, kvantitatiiviseen ja kvalitatiiviseen.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tarkastellaan yleiselld tasolla kuluttajan suhtautumista
paivittdistavarakaupan itsepalvelukassoja kohtaan, kun taas kuluttajan tuntemuksia ja
heidan kokemiaan hyotyja tutkitaan syvéllisemmin kvalitatiivisin keinoin. Tdman jalkeen
kuvaan empiirisen tutkimuksen toteutuksen ja luvun lopussa arvioin tutkimukseni

validiteettia ja reliabiliteettia.

4.1 Empiirisen tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusmenetelman valinta

Tutkimukseni tavoitteena on selvittdd, mitka tekijat luovat kuluttajan kokemaa arvoa ja
arvonmuodostusta  itsepalvelukassajarjestelmien  kaytostd.  Kuluttajien  kertomien
kokemusten perusteella selvitdn heidan kokemia hyotyja itsepalvelukassoista. Keskityn
tutkimuksessani myds siihen, miten itsepalvelukassat vaikuttavat arvon kokemiseen

erilaisten tarvetilanteiden ja asiakassegmenttien yhteydessa.

Tutkimusotetta ja —menetelmaa valittaessa ratkaisevaa on se, mihin tutkimusongelmaan
tutkimuksella halutaan vastata ja minkalainen on tutkittava ilmid. Taméa kysymys auttaa
tutkimuksen tekijaa tutkimusotteen ja tutkimusmenetelmien valinnassa. (Malhotra & Birks
2005, 37; Uusitalo 1991, 79; Silverman 2006, 34). Tutkimuskohteena olevasta ilmidsta
riippuen tutkimusmenetelmd voi olla joko kvantitatiivinen tai kvalitatiivinen.
Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelmé sopii yhteiskunnallisten ilmididen
tarkasteluun, ja silla pyritddn koko populaation kattaviin yleistyksiin (Malhotra & Birks
2005, 132). Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus soveltuu sen sijaan ainutkertaisen
ilmion tai tapahtuman tutkimiseen ja analysointiin (Uusitalo 1991, 79-81; Alasuutari 1999,
231.)
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Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus eroavat toisistaan merkittdvasti johtuen
seuraavista kahdesta syystd. Ensimmaéinen ero ndiden tutkimusmenetelmien valilla on itse
tutkimusaineisto; kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston tulee edustaa
havaintoyksikdiden muodostamaa perusjoukkoa tilastollisesti, kun taas kvalitatiivisessa
tutkimuksessa tarkedd on se, ettd aineistossa on esilla tutkimusongelman kannalta
olennaiset piirteet. (Uusitalo 1991, 79-82).

Toisena erona on tutkimuksen vaiheittainen eteneminen; kvantitatiivisessa tutkimuksessa
edetaan vaiheittain, jolloin ensin keratéan tilastollinen aineisto, joka sen jélkeen késitell&dén
tilastollisin menetelmin. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa taas voi joutua
tdydentdmaan alustavan analyysin jalkeen. Nain ollen siis aineiston keradminen, kasittely ja
analyysi tapahtuvat osittain samanaikaisesti. (Uusitalo 1991, 79-82; Eskola & Suoranta
2005, 16.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan teorian testaamiseen ja tilastollisesti
yleistettavien asioiden etsimiseen, kun taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoituksena on
jonkin ilmién kuvaaminen tai toiminnan ymmartaminen. (Uusitalo 1991, 79-82; Eskola &
Suoranta 2005, 61.)

Laadullisen tutkimusotteen kautta voidaan lisatd ymmarrysta tutkittavasta ilmiosta, siihen
vaikuttavista tekijoistd ja ominaisuuksista sek& hahmottaa kokonaisuuksia ja prosesseja.
Laadulliset tutkimusmenetelmat sopivat hyvin tilanteisiin, joissa tutkittava ilmié on uusi,
sitd ei ole aiemmin juurikaan tutkittu tai ilmid on suhteellisen monimutkainen. Laadullisten
tutkimusmenetelmien kautta voidaan my0ds perehtyd yksityiskohtaisesti jonkin ilmion,
esimerkiksi arvon, osatekijoihin ja nostaa esiin myos naihin vaikuttavia piilevia tekijoita
(Alkula ym. 1994, 22). Tama on erityisen hyddyllista silloin, jos aihealue koetaan araksi.
Laadullisen tutkimuksen kautta voidaan saada selville myds haastateltavan itsensa
tiedostamattomia tekijoita. (Malhotra & Birks 2002, 133-137).

Maaréllista ja laadullista tutkimusotetta ei kuitenkaan pida nahda toisiaan pois sulkevina,
vaan ennemminkin toisiaan erinomaisesti tdydentavind (Malhotra & Birks 2002, 131).
Silvermanin (2006, 48) mukaan maarallista ja laadullista tutkimusta voidaan yhdistaa
kolmella vaihtoehtoisella tavalla: 1) laadullista tutkimusta kéytetd&n esitutkimuksena

madrallista tutkimusta varten, 2) laadullista tutkimusta kdytetddn maarallisen tutkimuksen
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syventdmiseen, 3) madréllistd tutkimusta kaytetddn laadullisen tutkimuksen tulosten

yleistettavyyden tutkimiseen laajemmassa kontekstissa.

Koska kvantitatiivista tutkimusotetta voidaan tdydentdaa kvalitatiivisin tutkimuskeinoin,
hyodynnan  tutkielmassani molempia tutkimusmenetelmida empiirisen  aineiston
kerdamiseksi. Seuraavassa kappaleessa kerron kvantitatiivisen tutkimuksen toteutuksesta ja
aineistonkeruusta, jonka jalkeen kappaleessa 4.3 kerron puolestaan kvalitatiivisen

tutkimuksen toteutuksesta aineistonkeruusta.

4.2. Kvantitatiivisen tutkimuksen toteutus ja aineistonkeruu

Kevéaalla 2010 suoritimme neljan Helsingin kauppakorkeakoulun opiskelijan muodostaman
tutkimustiimin voimin selvityksen itsepalvelurahastuksen vaihtoehdoista ja niiden
hyodyntdmismahdollisuuksista péivittaistavarakaupoissa. Tutkimuksen tavoitteena oli
kartoittaa  asiakkaiden ja  henkiloston  suhtautumista  mahdollisiin  tuleviin

itsepalvelukassajarjestelmiin. Itse olin asiakasndkdkulmaan keskittyvéssa tutkimuksessa.

Tatd kvantitatiivista tutkimusta varten suoritettiin Internet-pohjainen kysely S-ryhmén
seitsemén eri alueosuuskaupan asiakasomistajien kesken. Né&ihin alueosuuskauppoihin
lukeutuivat Arina, HOK-Elanto, Hdmeenmaa, Keskimaa, Pirkanmaa, PKO sekd TOK.
Tutkimus pééatettiin toteuttaa Internet-pohjaisena kyselynd sen kaytadnnollisyydestd ja
nopeudesta johtuen. Tekemalld tutkimus Internet-pohjaisella  kyselylomakkeella,
mahdollistettiin suuren otoksen aikaansaaminen lyhyelld aikavélilld. Yhteensa 5000
asiakasomistajalle lahetettiin linkki Digium:lla toteutettuun kyselyyn heidan Osuuskaupan

jasenrekisteriin ilmoittamaansa sdhkdpostiosoitteeseen saatekirjeen kera.

Motivaatiota kyselyyn vastaamiseen pyrittiin kohottamaan ilmoittamalla jokaisen vastaajan
osallistuvan yhden 100 euron ja kymmenen 50 euron lahjakortin arvontaan. Saatekirjeessé

myos kerrottiin, ettd kyselyyn vastaamiseen menee noin kymmenen minuuttia.

Saatekirjeet ja linkit kyselyyn l&hetettiin kyseisille asiakasomistajille 11.3.2010 ja
vastausten vastaanottaminen suljettiin  24.3.2010. Jokaiseen lahetyslistalla olleeseen
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sédhkopostiosoitteeseen, josta vastausta Kkyselyyn ei vield alkuperdiseen viimeiseen
paivdmadraan mennessa ollut saapunut, ldhetettiin kyselyyn vastaamisesta muistuttava

séhkoposti.

Kysely koostui kymmenesta eri osiosta, joissa selvitettiin seuraavia asioita:

1. Asiakasomistajien suhtautuminen nykyisiin kassapalveluihin
2. Kokemus itsepalvelukassojen aikaisemmasta kaytosta

3. Suhtautuminen itsepalvelukassoihin

4. Kasitykset itsepalvelukassojen tuomista hyodyista

5. Kasitykset esteista itsepalvelukassojen kaytolle

6. Suhtautuminen tuotteiden viivakoodien lukemiseen

7. Suhtautuminen itsepalvelukassalla maksamiseen

8. Yleiset asenteet vapaan kommenttikentan avulla

9. Asiakasomistajan taustatiedot mukaan lukien vastaajan sukupuoli,
vastaajan ikda, vastaajan taloudessa asuvien henkildiden lukumaara,
asumismuoto, koulutus, ammatti, talouden yhteenlasketut bruttokuukausitulot
ja asuinkunnan koko

10. Ostokayttaytyminen kanta-asiakaskorttien kayton, paivittaistavaraostosten
viikoittaisen lukumaaran ja paaasiallisen paivittéistavarakaupan arki- ja/tai
viikonloppuvierailun avulla.

Kyselyssa kaytettiin viiden asteen Likert-asteikkoa, jossa vastausvaihtoehdot olivat:

1. Taysin eri mieltd; 2. Jokseenkin eri mieltd; 3. Ei samaa, eikd eri mieltd; 4. Jokseenkin

samaa mieltd; 5. Taysin samaa mieltd; 0. En osaa sanoa

Saatekirje asiakasomistajille on néhtavissa liitteessa yksi (1) ja kyselylomake liitteessa
kaksi (2).
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4.3 Kvalitatiivisen tutkimuksen toteutus ja aineistonkeruu

Kuten kappaleessa 4.1 kerroin, kvalitatiivista nak6kulmaa voidaan usein kayttaa haluttaessa
selvittad tarkemmin kvantitatiivisessa tutkimuksessa saatuja tuloksia. Tutkielmassani
kaytan pohjana kvantitatiivisesta aineistosta saatuja tuloksia, joita tarkennan kvalitatiivisin
keinoin. Luvussa 5 analysoin molemmilla tutkimuskeinoilla saatuja tuloksia rinnakkain,
jolloin esittelen tuloksia aihepiireittdin. Tutkielmani analysoinnin ja tulosten lahtokohtana
ovat kuitenkin kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset, mutta vertailun wvuoksi on
mielenkiintoista ottaa huomioon myods kvantitatiivisesta tutkimuksesta saadut tulokset.
Tutkimusongelmani  kannalta kvantitatiivinen aineisto ei kuitenkaan ole tdssa

tutkimuksessani validia, minka vuoksi kdytén aineistoa ainoastaan osittain ja harkiten.

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen yleisimmét aineistonkeruumenetelmét ovat
haastattelu, kysely, havainnointi sekd erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Nait4
menetelmid voidaan kayttad joko vaihtoehtoisina, rinnakkain tai eri tavoin yhdisteltyné

tutkittavan ongelman seka tutkimusresurssien mukaan. (Tuomi 2006, 73; Jyrinki 1977, 7).

Jyrinki (1977, 8) jakaa haastattelut yhdenmukaisiin ja vapaamuotoisiin haastatteluihin.
Yhdenmukaisessa  (standardoitu, strukturoitu) haastattelussa haastattelija  esittaa
haastateltavalle  valmiiksi muotoiltuja  yksityiskohtaisia kysymyksid, kun taas
vapaamuotoisessa haastattelussa keskustelu haastateltavan kanssa tapahtuu luontevasti
tilanteen mukaan, eikd kysymyksia ole ennakkoon tasmaéllisesti muotoiltu. Suunnatussa
haastattelussa haastattelun kulku on vapaa, mutta haastattelija pyrkii saamaan tietoa jostain
tietysta aiheesta melko valmiiksi muotoiltujen osakysymysten avulla. Ryhmahaastattelussa
suppeita vastaajaryhmia haastatellaan joko yhdenmukaisin tai vapaamuotoisin kysymyksin.

Haluttaessa tietoa nopeasti, voidaan aineiston kerddminen suorittaa puhelinhaastatteluna.

Tuomi (2006, 76-79) tekee hieman erilaisen jaottelun haastatteluista, jossa luokittelun
lahtokohtana ovat lomake-, teema- ja syvéhaastattelut. Teemahaastattelu eli
puolistrukturoitu haastattelu on l&helld syvahaastattelua. Teemahaastattelussa edetéén
tiettyjen keskeisten etukéteen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien
kysymysten varassa. Hirsjarvi ja Hurme (2001, 48) toteavat, ettd metodologisesti

teemahaastattelussa korostetaan ihmisten tiettyjd tulkintoja asioista. Tdma tarkoittaa
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vastaajien antamia merkityksid asioille sekd sitd, miten merkitykset syntyvét

vuorovaikutuksessa.

Haastatteluun etukédteen valitut teemat perustuvat tutkimuksen viitekehykseen eli
tutkittavasta ilmiosta jo tiedettyyn. Syvéhaastattelu taas on ddripadssadan taysin
strukturoimaton. Muita nimityksid sille ovat avoin haastattelu, Kkliininen haastattelu,
asiakaskeskeinen haastattelu ja keskustelunomainen haastattelu. Syvahaastattelussa
kaytetddn avoimia kysymyksia ja vain ilmio, josta keskustellaan, on méaéritelty. (Tuomi
2006, 78.)

Ensimmaéisen jaottelun mukaan kéytdn suunnattua haastattelua, silld haastattelurunko on
valmiiksi muotoiltu ja osakysymykset laadittu. Haastattelun kulku on kuitenkin vapaata, ja
kuten haastatteluissa yleensd, pystyn tarkentamaan ja esittdmaan lisdkysymyksia
haastattelun etenemisen mukaan. Toisen jaottelun mukaan ké&ytdn puolistrukturoitua
haastattelua, silld olen rakentanut haastattelun kysymysrungon kahdeksan teeman alle ja

jokaisessa teemassa on tarkentavia kysymyksia.

Haastattelu tutkimuksen metodologiana tuo useita etuja, mutta myods haittoja voidaan
havaita. Etuihin kuuluu se, ettd haastattelumenetelma on joustava, silld haastattelijalla on
mahdollisuus toistaa kysymys, oikaista vaarinkasityksia ja selventdd kysymyksen
sanamuotoa. Haastattelija voi myds esittaa kysymykset siind jarjestyksessa kuin han haluaa
ja kontrolloida tutkimustilannetta. (Jyrinki 1977, 11-12.)

Vaikka haastattelun etuna onkin se, ettd haastattelija voi antaa lisaselvitysta kysymyksiin ja
toimia tutkimustilanteen havainnoijana, piilee tdssd myds virhemahdollisuus. Tama johtuu
siitd, ettd haastattelijalla voi olla vaikutusta vastaamiseen ja sitd kautta myods tutkimuksen
tuloksiin. Haastateltavien puutteelliset ilmaukset saatetaan tulkita omien odotusten ja
arvostusten mukaisesti. Haastateltava saattaa esittdd kommenttejaan asioista niin, etta
niiden tulkitseminen voi tuottaa vaikeuksia. Havainnointiarviointia voi Vvaaristdd myos
haastattelijan stereotyyppinen, kaavoittunut kasitys siitd, millaisia eri véestonryhmiin
kuuluvat ihmiset ovat. Haastattelijan omat odotukset ja mieltymykset on siis rajattava pois
tutkimuksen tuloksia analysoitaessa. (Jyrinki 1977, 13.)
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4.3.1 Puhelinhaastattelut

Suoritin asiakasomistajien haastattelut puhelimitse sen kaytannéllisyyden takia. Tassa
kappaleessa kerron tarkemmin puhelinhaastatteluista ja niihin liittyvistd hyddyista seké

perustelen valintani toteuttaa haastattelut puhelimitse.

Strukturoidulla puhelinhaastattelulla on useita etuja. Téarkein on mahdollisuus koko
haastatteluprosessin laadun tarkkailuun. Toinen etu on puhelinhaastattelun taloudellisuus.
Vaikka puhelinhaastattelu on kalliimpi kuin postikysely, sen muut edut korvaavat tdman.
Kolmas etu on, ettd tiedot voidaan koota ja ké&sitelld nopeasti. Puhelinhaastattelun
padasiallisena haittana on, ettd siihen kaytettavissa oleva aika on rajoitettu: 20-30 minuuttia
on yleensd maksimikesto. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 65.) Omassa tutkimuksessani
puhelinhaastattelut kestivat padaosin 30-40 minuuttia, lukuun ottamatta yhtd tunnin mittaista

haastattelua.

Puhelinhaastattelu sopii jo kerran haastateltujen henkildiden jatkohaastatteluihin. Tamén
tutkimuksen kohdalla haastateltavat oli valittu kevaan 2010 osallistuneiden joukosta;
haastateltavien valinnasta kerron alempana. Tutkimustani varten I&hetin S-ryhmén
asiakasomistajille séhkdpostin, jossa kysyttiin halukkuutta osallistua tdéhén tutkimukseen.

Halukkaat vastasivat minulle séhkdpostitse ja sovimme sitten haastatteluajan.

Hirsjarvi & Hurme (2010, 65) toteavat, ettd puolistrukturoituja haastatteluita tehtéessa
puhelinhaastattelut ovat hyvé vaihtoehto. Niilld voidaan tavoittaa kiireisid tai kaukana
asuvia henkildita, ja tdma seikka lieneekin puhelinhaastattelun suurimpia etuja. Vaikka
puhelimen kaytosta tuleekin kuluja, saastetddn esimerkiksi matkakuluissa. (Hirsjarvi &
Hurme 2010, 64.) Koska tatd tutkimusta varten haluttiin kuva suomalaisten kuluttajien
itsepalvelukassojen k&yttokokemuksista kautta maan, oli puhelinhaastattelu sopiva

vaihtoehto toteutukseen.

Teemahaastattelun ja siten puhelinhaastattelunkin luonteeseen kuuluu haastattelujen
tallentaminen. Vain téll4 tavoin saadaan haastattelu sujumaan ilman katkoja. Kun pyritéan
mahdollisimman luontevaan ja vapautuneeseen keskusteluun, olisi haastattelijan hyva

pystya toimimaan ilman kyn&& ja paperia. Kun haastattelu nauhoitetaan, saadaan
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kommunikaatiotapahtumasta sailytetyksi olennaisia seikkoja. Vaikka haastattelija pyrkisi
kirjoittamaan sanatarkastikin vastaajan puheita, menetetddn monia térkeitd haastatteluun
sisaltyneitd vivahteita (mm. &anenkayttd, tauot, johdattelu), jotka nauhoituksessa sailyvét.
(Hirsjarvi & Hurme 2010, 92.) Haastateltavalta on kuitenkin ensin kysyttava suostumusta
nauhurin kayttoon. Puhelinhaastatteluita tehdessani kysyin haastateltavilta aluksi puhelun

nauhoittamisesta, eika kenellak&an ollut mitdén sita vastaan.

4.3.2 Aineiston koko ja saturaatio

Tutkimuksen aineistonkeruun yhteydessa on mietittdva aineiston kokoa: kuinka paljon
aineistoa taytyy kerdtd, jotta tutkimus olisi tieteellistd, edustavaa ja yleistettavissa.
Laadullisessa tutkimuksessa ei pyrita tilastollisiin yleistyksiin, vaan niissd pyritd4n
esimerkiksi kuvaamaan jotain ilmi6ta tai tapahtumaa, ymmartamaan tiettyd toimintaa tai
antamaan teoreettisesti mielekéds tulkinta jollekin ilmi6lle. N&in ollen laadullisessa
tutkimuksessa on tarkead, ettd haastateltavat tietdvat tutkittavasta ilmidsta mahdollisimman
paljon tai ettd heilla on kokemusta asiasta. (Tuomi 2006, 87-88.) Kuluttajan aiempi
itsepalvelukassojen kayttokokemus oli lahtokohtaisesti yksi tutkimukseni haastateltavien
valintakriteereistd, mutta kerron tarkemmin haastateltavien valinnasta seuraavassa

alakappaleessa 4.3.3.

Aineiston riittavyyttd kuvaa saturaatio eli kyllddntyminen. Saturaatio tarkoittaa tilannetta,
jossa aineisto alkaa toistaa itseddn eivatka haastateltavat tuota tutkimusongelman kannalta
enda mitaan uutta tietoa. Saturaation kasite voidaan yhdistaa tulosten yleistettavyyteen, eli
kun aineisto alkaa toistaa itseddn, voidaan jo pienestakin aineistosta tehda yleistyksié. Jos
hakee laadullisen tutkimuksen aineistosta samanlaisuutta ja yhdenmukaisuutta, saattaa olla

perusteltua puhua aineiston saturaatiosta. (Tuomi 2006, 89-91.)

Tiettyjen teemojen toisto on esimerkki samanlaisuudesta. Jos taas hakee aineistosta
erilaisuutta, saturaatiosta puhuminen on ongelmallisempaa. Saturaatiosta on perusteltua
puhua silloin, kun jo ennen analyysia on méaritelty esimerkiksi teemat, joille aineistosta
haetaan naytttd, ja kun namé teemat tulevat havaituksi. Teemahaastattelussa halutaan

kuvata tatd tiettyd teemaa, eikd niinkddn hakea naytt6d tietystd teemasta. Saturaation
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kannalta on t&ssd tapauksessa pysyttdva teeman sisélld samuuden kuvauksessa, koska
erilaisuuden kuvaamiseen ei saturaatiopistettd ole etukdateen madritettavissa. (Tuomi 2006,
89-91.)

4.3.3 Haastateltavien valinta

Haastateltavien valinta koostui useasta eri vaiheesta. Ensinndkin haastateltaviksi valittavat
koostuivat  kvantitatiiviseen Internet-pohjaiseen kyselyyn vastanneista S-ryhmén
asiakasomistajista, jotka kuuluvat johonkin seuraavista neljasta alueosuuskaupasta: HOK-

Elanto, Hdmeenmaa, Keskimaa tai Pirkanmaa.

Toiseksi valintakriteeriksi nousi itsepalvelukassajérjestelmid aiemmin kayttaneet, jotta
tutkielmassani pystyn ottamaan huomioon mielipiteet itsepalvelukassojen kaytosta ja
niiden luomasta arvosta. Tutkimukseni kannalta on térkedd, ettd kuluttajien mielipiteet
perustuvat itsepalvelukassajarjestelmien  kéyttokokemuksiin, eivatkd hypoteettisiin
olettamuksiin. Vaikka kvantitatiivisesta tutkimuksesta saatiin arvokkaita tietoja kuluttajan
aikomuksista ja halusta kayttaa itsepalvelukassoja, eivat ne kuitenkaan vastaa tdiman uuden

teknologian kanssa jo ennestadn tutuksi tulleiden mielipiteit4 tai kayttokokemuksia.

Kolmas valintakriteeri oli sdhkopostikyselyyn henkilokohtaisen kommentin jattaneet. Tama
osoitti vastaajasta, ettd han on kiinnostunut aiheesta, jolloin hanta voisi myés kiinnostaa
osallistua puhelinhaastatteluun. Neljantena kriteering oli séhkopostikyselyyn vastatessaan
séhkopostiosoitteensa jattaneet, silla l&heskadn kaikki eivat olleet antaneet yhteystietojaan.

Potentiaalisia haastateltavia kaytiin l&pi ja heisté valittiin positiivisten kayttokokemusten ja
useiden kayttokertojen perusteella sopivat; tdman tutkimuksen tavoitteenahan oli selvittaa
itsepalvelukassojen tuomaa lisdarvoa ja hyotyja kuluttajalle. Lopulta pyynté haastattelua
varten lahetettiin kolmelle henkil6lle jokaisesta neljasta alueosuuskaupasta, jotta tuloksia
voitaisiin yleistdd Suomen Kkattavaksi. Tdma s&hkoposti valituille asiakasomistajille
lahetettiin 5. marraskuuta 2010. Jokaisesta alueosuuskaupasta ensimmaéiset kaksi
vastannutta valittiin puhelinhaastatteluun ja sovin heiddn kanssaan s&hkdpostitse ajan

puhelinhaastattelua varten.
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Sahkdposti asiakasomistajille haastatteluun osallistumisesta on liiteessa kolme (3).

Tein puhelinhaastattelut viikolla 45/2010, ja seuraavassa taulukossa on eriteltynd

haastateltavien asiakasprofiilit:

Taulukko 3. Haastateltavat

Sukupuoli Ika
Nainen 31
Mies 63
Nainen 25
Nainen 65
Nainen 19
Nainen 46
Nainen 29
Mies 30

4.4 Tutkimuksen reliabiliteetti

Mittauksen reliabiliteetti tarkoittaa mittaustuloksen toistettavuutta, eli sita, etteivat tulokset
ole sattumanvaraisia (Uusitalo 1991, 84). Arvioitaessa reliabiliteettia, arvioidaan
tutkimuksen toistettavuutta (Malhotra & Birks 2005, 140). Toisin sanoen reliabelisuudella
tarkoitetaan sitd, ettd tutkittaessa samaa henkil6a saadaan jokaisella kerralla sama tulos
(Hirsjarvi & Hurme 2010, 186). Tutkimuksissa on tietysti tavoitteena korkea reliabiliteetti,

jolloin tutkimustulokset ovat vastaisuudessakin toistettavia (Uusitalo 1991, 84).

Satunnaisvirheitd voi kuitenkin syntyd monesta eri syystd. Esimerkiksi kysely- ja
haastattelututkimuksissa vastaaja voi esimerkiksi muistaa jonkin asian vaarin, ymmartaa

kysymyksen toisin kuin tutkija on ajatellut, tai h&n tai haastattelija saattaa merkitéd
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vastauksen vaéarin. Vaikka tavoitteeksi onkin asetettava mahdollisimman reliaabeli mittaus,
puutteellinen reliabiliteetti ei valttdmatta ole tutkimuksen kannalta huono tekijd. On tarkeda
pyrkid arvioimaan kaytettyjen mittareiden reliabiliteettia, jolloin myds sen vaikutukset ovat
arvioitavissa; kaytettavissa oleviin reliaabeliuden maarittdmistapoihin tuleekin aina
suhtautua tietyin varauksin. (Uusitalo 1991, 84; Hirsjarvi & Hurme 2010, 186.)

Kun kyseessd on kvalitatiivinen tutkimus, reliabiliteetti tarkoittaa analyysin toistettavuutta.
Tama tarkoittaa sitd, ettd tutkijan tulee noudattaa aineistoa analysoidessaan yksiselitteisia
luokittelu- ja tulkintasdanttjd, jotta aineistoa kasiteltdessa uudelleen voidaan tehda samat
johtopaatokset. (Uusitalo 1991, 84.)

4.5 Tutkimuksen validiteetti

Validiuden kasite on reliaabeliuskéasitteen tapaan peréisin kvantitatiivisesta tutkimuksesta.
Yleisesti validiteetilla tarkoitetaan mittarin kykya mitata juuri sitd, mitd on tarkoituskin
mitata. Kun teoreettinen ja operationaalinen maaritelma ovat yhtapitavat, on validiteetti
taydellinen. (Uusitalo 1991, 84.)

Hirsjarven ja Hurmeen (2010, 186) mukaan kvantitatiivisen tutkimustradition perinteisesté
validiudesta  puhuttaessa on  tapana erottaa  kaksi  paatyyppid: toisaalta
tutkimusasetelmavalidius ja toisaalta mittausvalidius, esimerkiksi ennustevalidius.
Tutkimusasetelmavalidiuksia Hirsjarvi ja Hurme (2010, 187) kertovat olevan

rakennevalidius, sisdinen validius ja ulkoinen validius. Kerron seuraavaksi niista enemman.

Rakennevalidius liittyy validiteetin yleiseen ja ehkd tunnetuimpaan maaritelmaan, eli
koskeeko tutkimus sitd, mitd sen on oletettu koskevan. Toisin sanoen, kéytetd&dnko
tutkimuksessa kasitteitd, jotka heijastavat tutkimukseksi aiottua ilmiotad. (Hirsjarvi &
Hurme 2010, 187.)

Siind mé&&rin kun mittaaminen on reliaabelia ja validia, tutkimusaineisto on sisaisesti
validia eli luotettavaa (Uusitalo 1991, 86). Toisin sanoen, jos paattelemme, ettd X on
saanut aikaan Y:n, tdma todella pitéé paikkansa, eikd mik&an kolmas tekija ole aiheuttanut
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Y:ta. Jos lahdemme siitd, ettd kausaalisuus ihmistd koskevissa tieteissa on systeeminen ja
monimutkaisempi kuin kahden muuttujan valinen yhteys, tastd sisdisen validiuden
méaritelmasta on luovuttava. T&std huolimatta voi Hirsjarven ja Hurmeen (2010, 188)
mielesté olla paikallaan tarkastella niita tekijoitd, joiden on mainittu olevan uhan sisaiselle
validiudelle. Téllaisina tekijoind on mainittu esimerkiksi historialliset tekijat eli mika
tahansa sellainen tapahtuma, joka voi sattua alku- ja lopputestauksen vélille, itse testaus tai
menetelmissé tapahtuvat muutokset. Kun myonnetdan kayttdytymisen kontekstuaalisuus,
tallaiset tekijat tulevat luonnolliseksi osaksi tutkimusta. Niitd voidaan pyrkia selvittdmaan,
mutta ne eivat ole uhkia. Tama ei myosk&d&dn merkitse sitd, ettd kaikki ongelmat

poistuisivat, vaan sit4, etté tutkijan on oltava naille herkkéa. (Hirsjarvi & Hurme 2010, 188.)

Aineiston ulkoinen validius toteutuu silloin, kun tutkittu ndyte tai otos edustaa
perusjoukkoa, toisin sanoen ulkoinen validius tarkoittaa tutkimustulosten yleistettavyytta
esimerkiksi erilaisiin tilanteisiin ja erilaisiin henkildihin (Uusitalo 1991, 86; Hirsjarvi &
Hurme 2010, 188). Ulkoisen validiuden kysymyksen yleistettavyydestd korvaa osittain
ekologisen validiuden vaatimus, toisin sanoen vaatimus siitd, ettd ihmista tutkitaan

luonnollisissa oloissa (Hirsjarvi & Hurme 2010, 188).

N&ma molemmat luotettavuuden osatekijat yhdessd madrittelevat sen, kuinka hyvin
voimme aineistoon luottaa. Validi mittaaminen ei pelasta epdedustavaa otosta, eika
edustava otos anna anteeksi validisuudeltaan kelvotonta mittaamista. Molempiin on
kiinnitettdva riittdvasti huomiota, jotta tutkimuksen kokonaisluotettavuus olisi

mahdollisimman hyva. (Uusitalo 1991, 86.)

Validiteettiongelmat vaihtelevat siité riippuen, mitd haluamme mitata. Jotkut kiinnostuksen
kohteena olevat seikat voidaan mitata ilmeisen validisti. Vastaajan ikda, yrityksen
litkevaihto tai valtion veroaste ovat ilmeisen validisti mitattavissa, koska namé kasitteet
ovat myods reaalimaailman Kkasitteitd. Siksi on huolellisesti pohdittava, miten
késineellistamme kiinnostuksen kohteena olevan ilmion ja sitten yritettdva kehittaa sille

operationaalisia maaritelmi& eli mittareita. (Uusitalo 1991, 85.)

Validiteetin totaalinen puuttuminen tekee tutkimuksesta arvottoman. Silloinhan tutkimme

todellisuudessa aivan muuta asiaa kuin kuvittelimme tai alun perin ajattelimme.

53



Puutteellinen validiteetti merkitsee siis sitd, ettd empiiriset havaintomme kohdistuvat itse
asiassa enemman tai vahemman sivuun siitd, mita olemme ajatelleet tutkia. (Uusitalo 1991,
86.)

Yksi mittauksen validisuutta alentava tekija on reliabiliteetin puute. Sen sijaan taysin
reliaabelikaan mittaus ei takaa validisuutta. VVaikka kvalitatiivisen tutkimuksen yhteydessa
ei tavallisesti k&ytetd validiteetin kasitettd, samantyyppinen vaatimus kohdistuu myos

siihen: teoreettiset ja empiiriset maaritelmat on kytkettava toisiinsa. (Uusitalo 1991, 86.)

Ennustevalidius tarkoittaa sitd, ettd yhdestd tutkimuskerrasta pystytddn ennustamaan
myOhempien tutkimuskertojen tulos. Ennustevalidius on tulevaisuutta koskeva
todennakdisyyslausuma: jos nyt tapahtuu X, tietylld todennakoisyydelld tapahtuu Y.
Kuitenkin on huomattava, ettei kyse ole sindnsa menetelmén validiudesta, vaan
menetelmasta sellaisena, kuin sitd on kaytetty juuri siind tutkimuksessa. (Hirsjarvi &
Hurme, 2010 186-187).

4.6 Haastattelun analyysi ja tulkinta

Laadullisen aineiston analyysin tarkoitus on luoda aineistoon selkeytta ja siten tuottaa uutta
tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysilla pyritaan aineisto tiivistdamaéan kadottamatta silti sen
sisaltdmaa informaatiota; pdinvastoin pyritadn informaatioarvon kasvattamiseen luomalla

hajanaisesta aineistosta selkeéa ja mielekasta. (Eskola & Suoranta 2005, 137.)

Laadulliseen analyysiin ja tulkintojen tekemiseen on olemassa kaksi periaatteellista
lahestymistapaa. On mahdollista pitaytya tiukasti aineistossa, analysoida sité ns. grounded-
mallin mukaisesti ja rakentaa tulkintoja tiiviisti aineistosta kasin. Tallaista tapaa
harrastetaan erilaisissa lingvistiikkaan painottuvissa teksti- ja kertomusanalyyseissa, osassa
diskurssi- ja keskustelunanalyysia. Toinen tapa on pitd4 aineistoa tutkijan teoreettisen
ajattelun l&htdkohtana, apuvalineend tai ldhtokohtana tulkinnoille. (Eskola & Suoranta
2005, 145.) Omassa tutkimuksessani lahtékohtana on viimeiseksi mainittu, eli aineisto on
lahtokohtana tulkinnoille, mutta kaytdn sitd myos apuvélineend ja lahtokohtana

johtopaéatoksilleni.
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Kvalitatiivisten aineistojen analyysitapoja on olemassa melkoisesti ja niitd kehitellaan
jatkuvasti. Eskola & Suoranta (2005, 160) ovat kerdnneet erddnlaisen typologian
kvalitatiivisten ~ aineistojen  analyysimenetelmistd, jotka ovat kvantitatiiviset
analyysitekniikat, teemoittelu, tyypittely, siséllonerittely, diskursiiviset analyysitavat ja
keskustelunanalyysi. Keskeistd on kuitenkin huomata, ettd usein kaytdnndssa eri
analyysitavat kietoutuvat toisiinsa eivétkd suinkaan ole mitenk&an selvérajaisia ja harvoin
edes pystytddn soveltamaan vain yht4 analyysitapaa. Laadullisen aineiston yksi rikkaus
piilee erilaisten analysointitapojen runsaudessa. Tutkimusaineistoni analyysissa ja

tulkinnassa kéaytan teemoittelua, josta kerron seuraavaksi enemman.

Hirsjarvi ja Hurme (2010, 173) tarkoittavat teemoittelulla sitd, ettd analyysivaiheessa
tarkastellaan sellaisia aineistosta nousevia piirteitd, jotka ovat yhteisid usealle
haastateltavalle tai jos haastateltavia on yksi, tédlle. Ne saattavat pohjautua
teemahaastattelun teemoihin, ja odotettavaa onkin, ettd ainakin l&htékohtateemat nousevat
esiin. Sen liséksi tulee tavallisesti esille lukuisia muita teemoja, jotka ovatkin usein
lahtokohtateemoja mielenkiintoisempia. Eskola ja Suorantakin (1998, 174) selittavét
teemoittelun niin, ettd aineistosta voidaan nostaa esiin tutkimusongelmaa valaisevia
teemoja. Nain ollen on mahdollista vertailla tiettyjen teemojen esiintymisté ja ilmenemisté
aineistossa. Aineistosta voidaan poimia sen siséltdméat keskeiset aiheet ja siten esittdé se
kokoelmana erilaisia kysymyksenasetteluja. Teemoittelu vaati onnistuakseen teorian ja
empirian vuorovaikutusta, joka tutkimustekstissa nékyy niiden lomittumisena toisiinsa. On
kuitenkin muistettava, ettd analyyseista esiin nostetut teemat pohjautuvat tutkijan
tulkintoihin haastateltavien sanomista (Hirsjarvi & Hurme 2010, 174).
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5 AINEISTON ANALYSOINTI JA TULOKSET

Tassa luvussa késittelen ja analysoin haastattelututkimuksissa saatuja empiirisia tuloksia
kuluttajien vastausten perusteella. Tutkimustulosten luettavuuden selkeyttdmiseksi
késittelen ja analysoin kvantitatiivisesta kyselytutkimuksesta ja kvalitatiivisesta
puhelinhaastattelusta saatuja tuloksia ja vastauksia lomittain. P&&paino tulosten
analysoinnissa on puhelinhaastatteluista saaduilla vastauksilla, silld haastateltavilla oli
alempaa kokemusta itsepalvelukassajarjestelmien kaytostd. Kevaalla 2010 tehdyssa
tutkimuksessa suurimmalla osalla vastaajista ei ollut aiempaa kokemusta, joten vastaukset
perustuivat kuluttajien arviointiin. Kuitenkin kevéan 2010 tutkimuksesta saadut avoimet
kommentit tuovat hyvid ndkdkulmia ja vertailukohteita tdhan tutkimukseen, joskin vain

tdydentévana materiaalina.

Analysoinnissa vertaan myos luvussa 2 esiteltyjen itsepalvelukassan kayttoon liittyvien
tutkimusten tuloksia omiini sekd yhdistan luvun 3 kuluttajan arvonmuodostuksen teoriaa

saatuihin tuloksiin.

Tutkimusongelmani oli seuraava:

Mitd hyotyja ja lisdarvoa kuluttajat kokevat saavansa paivittéistavarakaupan

itsepalvelukassojen kaytosta?

Lahestyin tutkimusongelmaa myos seuraavien alakysymysten avulla:

- Edistavatko itsepalvelukassat kaupassakaynnin sujuvuutta?

- Kokevatko asiakkaat itsepalvelukassojen kayttdénoton helpottavan kaupassa
asiointia?

- Mitd hyodyn ja arvon alalajeja on ja miten ne ilmenevat itsepalvelukassojen
kaytdssa?

- Miten asiakkaan erilaiset tarvetilanteet vaikuttavat kassavalintaan?

- Mik& olisi paras tapa ottaa itsepalvelukassat kayttoon asiakkaan nakokulmasta?
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Kvantitatiiviseen kyselyyn vastanneista neljannes oli aikaisemmin kayttanyt tai kokeillut
itsepalvelukassajarjestelméa. Kuluttajien vahédinen kayttokokemus oli otettu huomioon jo
kysymyksia laadittaessa ja siksi useimmat kysymykset olikin esitetty hypoteettiselta
kannalta, vastaajan  uskomuksiin  nojautuen. Na&in ollen aiempi kokemus
itsepalvelukassajérjestelmien  kéytostd ei ollut sahkopostikyselyyn vastaamisessa
edellytyksend. Kyselyyn vastanneita kuluttajia oli 1697 ja vastaajien ik&jakauma jakautui
hyvin tasaisesti, kuten alla olevasta kuvasta voi todeta.

Kuvio 3. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma seka itsepalvelukassojen aikaisempi kayttd

Ikdjakauma Itsepalvelukassojen aikaisempi kdytto
n=1697 (n=1697)
mw w
350 - 304

300 -+
250 -
200 -
150 -+
100 -
50 -

137 mKylld

B Ei

18-25 26-35 36-45 46-55 56-65 66-75 Y76
vuotta  vuotta vuotta  vuotta  vuotta  vuotta vuotta

Kvalitatiivisessa  kyselyssd haastateltavien  valintaan  vaikutti  heidan  aiempi
itsepalvelukassojen kayttokokemus. Puhelinhaastatteluihin valittiin lopulta kahdeksan
henkil6d, kaksi miestd ja kuusi naista. Haastatteluiden jalkeen ilmeni kuitenkin tarve
tarkentaville vastauksille, jolloin suoritin kaksi lisdhaastattelua. Luvussa 4, metodologia, on
kerrottu tarkemmin haastateltavien valinnasta ja lopullisista haastateltavista. Seuraavissa

alakappeleissa analysoin teemoittain molemmista tutkimuksista saatuja tuloksia.

5.1 Kuluttajan suhtautuminen nykyisiin kassatoimintoihin

Molemmissa tutkimuksissa selvisi, ettd suomalaiset kuluttajat ovat hyvin tyytyvéisia
nykyisiin kassatoimintoihin ja —jarjestelmiin. S&hkopostikyselyyn vastanneista lahes 90 %
pitdd nykyisestda henkilokohtaisesta kassapalvelusta ja 80 % ilmoitti olleensa tyytyvaisia

perinteisiin kassajarjestelmiin.
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Sahkdpostikyselyyn vastanneet kuluttajat toivat voimakkaasti esille henkilokohtaisen
palvelun tarkeyden avoimissa kommenteissa. Monet haluavatkin henkilokohtaista palvelua
ja pelk&évat sen loppuvan itsepalvelukassajérjestelmien tultua paivittaistavarakauppoihin.
Yli 55 % kuluttajista ei haluaisi luopua ainakaan taysin henkilokohtaisesta kassapalvelusta.
Sahkdpostikyselyyn vastanneet toivat vahvasti esille tyytyvdisyyden nykyiseen kassa-

asiointiin ja myyjan lasndoloon tuotteiden skannauksen ja maksamisen yhteydessa.

Leen ym. (2010) tutkimuksessa ilmeni, ettd ialld oli tdhan seikkaan suuri merkitys.
lakkddmmat kuluttajat halusivat henkilokohtaista vuorovaikutusta kassa-asioinnin
yhteydessd, joka saattoi johtua myos heiddn vahdisemmastd kiinnostuksesta uutta
teknologiaa kohtaan. Sen sijaan sukupuolella ei ollut merkitystd teknologian kiinnostusta
kohtaan. Myds Dean (2008) sai tutkimuksessaan selville, ettd idkkdammaét kuluttajat
kokevat henkilokohtaisen palvelun tarkeédksi osaksi kassatapahtumaa. Tassé tutkimuksessa
suurin syy vastaajien itsepalvelukassojen vélttdmiseen oli pelko omasta teknologisesta
osaamattomuudestaan. Sen sijaan tekemieni puhelinhaastatteluiden pohjalta ei kuluttajien
idlla ollut eroa haluun kayttaa itsepalvelukassajérjestelmaé paivittaistavarakaupassa. KaikKki
haastatteluun osallistuneet pitivat itsepalvelukassojen kayttda helppona ja mukavana, niin
nuorimmat (nainen, 19) kuin vanhimmatkin (nainen, 65). Myodsk&én vyleista uuden
teknologian pelkoa tai sen valttamistd ei ilmennyt haastateltavien keskuudessa, eika

sukupuolella ollut merkitysta itsepalvelukassan kayttoon liittyen.

Myds Dabholkar ym. (2003) tutkimuksessa selvisi, ettd kuluttajat, jotka eivat haluaisi
kayttad itsepalvelukassaa, pitivat suurimpana syyna henkilokohtaisen palvelun térkeytta
kassatapahtuman yhteydessd. Lisédksi on huomattava, etteivat ndma kuluttajat olleet
positiivisesti asennoituneita uuden teknologian kayttdonottoon. Kyseisessa tutkimuksessa
kévi ilmi, ettd kuluttajat halusivat kassalla henkilokohtaista palvelua ja pitivat
itsepalvelukassojen kayttoa liian vaivalloista.

Useat sahkdpostikyselyn avoimiin kommentteihin jattaneista olivat huolissaan nimenomaan
henkilokohtaisen palvelun loppumisesta kaupasta ja kassahenkildiden tyOpaikkojen

menettamisesta.

”On kiva saada henkilokohtaista palvelua”
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“Haluan ettd minua palvelee kassalla ihminen eikd kone!”

)

“Mieluimmin jonotan vaikka puol tuntia pidempdcdn, ettd saan henkilokohtaista palvelua.’

’

"Pelkdidn, ettd itsepalvelukassat vievit tyopaikkoja ihmisiltd.’

Toisin kuin edellda mainituissa tutkimuksissa (Dean 2008; Lee ym. 2010; Dabholkar ym.
2003) kuluttajien asenteet henkilokohtaista palvelua ja pelkoa palvelun vahenemisesta
myymaldssa kohtaan olivat hyvinkin péinvastaiset puhelinhaastatteluissa. Haastateltavat
eivat kokeneet henkilokohtaista palvelua kassalla niin merkittavaksi tekijaksi kuin edellisen
tutkimuksen tuloksista kavi ilmi. Péinvastoin, itsepalvelukassajarjestelmia aiemmin
kayttaneet kuluttajat nakivat timan uuden teknologian tulemisen péivittdistavarakauppoihin

mahdollistavan henkilokunnan tehokkaan kayton myymalassa.

Kuluttajat kokevat myyjien lasndolon paljon tarkedmméksi myymaéléssa asioidessaan,
koska ostoksia tehtdessd on usein tuotteisiin liittyvaa kysyttavaa. Kuitenkin henkilékunta
on usein sidottu kassoille, eivatk& he sieltd pysty ldhtemé&an neuvomaan tai opastamaan
kuluttajaa. Myyjan loytaminen myymalastd on asiakkaille haaste, ja tdma nahdaankin
negatiivisena tekijana kaupassa asioitaessa. Vastaajat kokevat, ettd myyjien ollessa hyllyjen

valissa auttamassa ja opastamassa, kaupan loppupalvelutulos paranee kokonaisuutena.

Useat haastateltavat siis arvostaisivat enemmén myyjien apua ja neuvoja kaupassa
asioidessaan — myyjan olemista kassapisteelld ei koettu niinkaan tarkeaksi. Eras
haastateltava jopa totesi karjistden, ettd tutun kassahenkilon kanssa jutustelu venyttaa
turhaan kassalla asiointia. Liséksi haastateltavat toteavat, ettd koska kassajarjestelman
valinta myymal&ssad on itsestd kiinni, ei nédin ollen palvelunkaan tarvitse vaheta sita

haluaville.

”No eihdn sen ainakaan tartteis niin olla, ehkd pdinvastoin jopa ettd nykyddn tuntuu et jos haluis
kun s& oot tekemassa niit& ostoksia niin sa haluisit jotain kysya niin se kaikki henkilékunta on siella
kassoilla. Se vois vapauttaa henkilokuntaa sinne myymalan puolelle. En ma koe, ettd se sita
palvelua mitenkddn heikentdd.” Nainen, 25

"Ei ei. Ethdn sd siltd kassalta voi kysyd, ettd mista 10ytyy joku tavara, koska eihan se kassa pysty
lahtee sua neuvomaan tai opastamaan. Enemman ma hyodyn siité kaupan tadista, kun se palvelee
mua sielld hyllyjen valissa, kuin ettéd se rahastaa mua siind kassalla. Saan sillon parempaa
palvelua.” Nainen, 46
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"En kaipaa henkilékohtaista asiakaspalvelua kassalla, pdrjddn ilmankin. Sillonku naitd tuttuja
kassoja ja ne puhuu niin paljon, ettd se venyttaa sitd kassapalvelua. Myyjan I6ytdminen on aika
haaste valilla.” Mies, 30

"Ei se mun mielestd vihene se palvelu, jos se mahdollistaa sen ettd vahan nykyista helpommin olis
kysyvélle saatavissa se myyja sinne hyllyjen valiin. Niin jos se sitda mahdollistaa niin silloinhan
kaupan loppupalvelutulos paranee kokonaisuutena.” Mies, 63

"Se ei oo tirkeetd ettd se on henkilokohtasta. Mut jos siind on palvelija, niin et se olis hyvaa
palvelua. Mielummin et jos on huonoo, niin sit ei ollenkaan. En ma tarvii sita, etté aina nakis sen
ihmisen.” Nainen, 19

“Turhauduin hyvin helposti kassalla jonottamiseen. Esimerkiksi muiden asiakkaiden keskustelu ja
kyselytuokiot myyjan kanssa vie mielestani kohtuuttomasti aikaa muilta jonossa seisovilta. ” Mies,
25

’

”Siindhdn tulee kuitenki se valintatilanne, etta voi etukéateen valita ettéd kummalle kassalle menee.’
Nainen, 65

Héiritsevistd seikoista koskien nykyisid perinteisia kassoja esiin nousi tarkeimpéna
jonotustilanne. Asiakkaat ndkevat pitkédt jonot ja jonottamisen olevan turhauttavin tekija
kassa-asioinnissa, mutta sen ohella myds muiden jonossa olevien kaytds arsyttaa.
Haastateltavat kokevat, etteivdt he saa hoitaa maksutapahtumaa tarpeeksi yksityisesti ja
rauhassa, sill& usein seuraava asiakas on jo liian lahelld jonottamassa. Téssa tapauksessa

koetaan myds, ettd esimerkiksi maksukortin pin-koodin néppaily on liian avoin tapahtuma.

Haastatteluissa selvisi, ettd kuluttajat kokevat skannaus- ja maksutapahtumien kulun
nopeampana ja siten vahemman turhauttavana suorittaessaan ne itse kuin kassahenkilén
toimesta. Tamé johtuu siitd, ettd kuluttaja péésee itse toimimaan itsepalvelupisteelld
odottamisen sijaan; talldin turhautumisen tunnetta ei synny niin helposti. Nykyisen kassa-
asioinnin palvelun laadun koetaan olevan vaihtelevaa. Vaélilla kassalla palvelee
asiakasystavéllinen henkild, kun taas toisinaan palvelu on jopa tOyke&d. Tall6in ndhdaén,

ettd henkilokohtaista palvelua ei tulisi olla ollenkaan.
Negatiivista nykyisissa perinteisissd kassapalveluissa on my6s se, ettd monesti

asiakasmé&aréan néhden kassoilla on liian vadhan henkilokuntaa palvelemassa, kun kiinni

olevia tyhjié kassoja voitaisiin pitad kaytossa.
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”Eniten hdiritsee nykyisissd kassa-Systeemeissa, ettd muut ihmiset tunkee siihen paalle, ettei saa
rauhassa asioida. Kun maksaa kortilla niin mua arsyttaa etta ne tunnusluvut nappaillaéan niin
avoimesti siiné - kuka tahansa voi ndhda sun henkilokohtaisen tunnusluvun. Ei ole tarpeeks
suojaava tilanne tai se laite. Se on kumminki vaan nelinumeroinen luku joka on helppo nahdéa (pin-
koodi)” Nainen, 31

"Ku tid on tdd ikivanha, johon lapsesta asti tottunu niin menettelee, kun juurikaan muita
vaihtoehtoja ei ole, niin pakkohan se on tottua ja tyytya kun ei voi valita. Se on niinku pakkopullaa.
Suomalaisten kayttaytyminen kassoilla on minusta sellasta, ettd mina eik&d muilla ole mitaan valia.
Katsotaan vaan mita se kassa tekee, eika samalla edes pakata. Seuraava asiakas tulee seisoo siihen
kassalle odottamaan. Md oon joskus kysyny ettd haluatko maksaa.” Nainen, 46

“En ole ainakaan tdysin tyytyvdinen. Toivoisin vaihtoehtoja perinteiselle kassapalvelulle.
Erityisesti pitkat jonot arsyttavat, ja jos olisi mahdollisuus kayttaa itsepalvelukassaa, olisin
ehdottomasti sen kannalla. Usein tuntuu turhauttavalta, jos kassahenkild toppailee.
Itsepalvelukassalla samanlaista turhautumisen tunnetta ei tule niin helposti, silla paasee itse
toimimaan odottamisen sijaan.” Nainen, 23

“Mielestdni nykyisissd kassapalveluissa suurin ongelma on henkilékunnan mddrdn
joustamattomuus kysyntaan nahden. Liian usein tilanne on se, etta yllattavan asiakasmaéaran takia
henkilokuntaa on suhteessa liian véhéan ja jonotusaika on liian pitkd. ” Mies, 25

“Palvelu on tosi vaihtelevaa, joskus aivan ihana henkilo on siind kassalla ja hymyilee mut sit taas
joskus siina on silleen, et ei sanota mitaan ku tulee siihen. Ja se latkastaan se kuitti mihin pitéis
allekirjottaa, niin ihan mitddn sanomatta. Mennddn vaan eteenpdin.” Nainen, 19

Positiivisia seikkoja nykyisista kassajarjestelmista tuli haastattelussa esille, mutta kuten
edelld olevista kommenttien méérasta ja niiden painotuksesta huomaa, itsepalvelukassoja
aiemmin kayttdneet kuluttajat kiinnittdvat paljon huomiota nykyisten kassojen kaytosta
kokemiinsa negatiivisiin tekijoihin. Kuluttajat kokevat kuitenkin nykyisten kassapalvelujen

toimivan yleisesti ottaen hyvin.

”No mun mielestd aika hyvin pyorii.” Mies, 30

”No ihan hyvinhan se toimii niinkin kun se nyky&an on. Tietysti jos joskus joutuu jonottelee
enemmdn ja silleen. Ei valittamista.” Nainen, 25

“Kassan kanssa voi aina jutella asioista.” Nainen, 65
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5.2 Ensimmainen kayttokokemus itsepalvelukassoista ja kuluttajan odotukset

Tassé  alakappaleessa  kasittelen  kuluttajien  ensimmaéiseen itsepalvelukassan
kayttokokeiluun johtaneita tekijoita seka kayttod edeltdvien odotusten ja kayton jalkeisten

kokemusten suhdetta.

5.2.1 Kokeilunhalukkuuteen vaikuttavat tekijat

Syita ensimmaiseen kertaan kokeilla uudenlaista itsepalvelukassaa oli useita. Suurinta osaa
haastateltavista  houkutteli  itsepalvelukassojen lyhyet jonot, kun perinteisilla
palvelukassoilla oli ostotapahtuman hetkelld ruuhkaa. Uteliaisuus ja kiinnostus uutta
teknologista jarjestelm&a kohtaan olivat myds tarkeitd tekijoitd ensimmaéiseen
kokeilukertaan. Samat tekijat nousivat esille myds Wincor Nixdorfin (2008) teettaméssa
tutkimuksessa, jossa ensimmaiseen kayttokertaan vaikuttivat uteliaisuus ja uuden

teknologian tuomat mahdollisuudet.

Kuluttajan ostosten maaralla oli vaikutusta itsepalvelukassojen kokeilunhalukkuuteen ja
ostosten vahdinen méaara toimi kannustimena kokeilla uutta teknologiaa. Haastateltavat
kertoivat, ettd opastavaa henkilékuntaa oli lahistolla avustamassa tarpeen vaatiessa —
kukaan ei kuitenkaan tarvinnut apua skannaukseen eik& maksamiseen ensimmaiselld
kayttokerralla.

"Menin ihan uteliaisuutta sinne kassalle katsomaan ettd minkalainen se on. Ei tarvittu apua,
oleellistahan siind on etta hinnat ja viivakoodit on selkedisti merkitty.” Nainen, 65

“Ihan kiinnostuksesta, ettd katotaan miten toi toimii, ettd uteliaisuus ja kiinnostus” Mies, 63

“Than kokeilunhalu, semmonen innostus et wau.”’ Nainen, 46

“Than kokemuksen mielessd ja kun ei kuitenkaan ollut tuhatta tuotetta. Siind oli vahan lyhymmét
jonotkin. lhan mielenkiinnosta, ite tykkddn vdihdn erilaisista koneista, niin olis kiva koittaa.”
Nainen, 19

“Paatin menna itsepalvelukassalle lynyemméan jonon ja nopeamman asioinnin takia. Olin myds

kiinnostunut kokeilemaan uutta teknologiaa. Kayttojarjestelma oli hyvin selked, ja ohjeet olivat
mielestani helposti nakyvilla kosketusnaytollisella ruudulla. ”” Mies, 25
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”Suurin houkutus oli huomattavasti lynyemmat jonot itsepalvelukassoilla. Olin my6s utelias ja
halusin kokeilla uutta kassajdrjestelmdd.” Nainen, 23

“Jonotin ja siind oli oma myyjd itsepalvelukassalla, joka huuteli kokeilemaan, ja pddtin mennd
sinne. Mut en tarvinnu apua, oli kylld koko ajan henkilo vieressd.” Mies, 30

Haastateltavat olivat hyvin tyytyvéisida ensimmaisen kéayttokokemuksen helppouteen ja
sujuvuuteen, sekd skannauksen ettd maksun osalta. Yleisesti ensimmaisestd kerrasta jai
kuluttajille positiivinen kuva, silla kayton néhtiin olevan helppoa, hauskaa ja yksinkertaista.
Ongelmia uuden teknologian kéytostd ei ilmennyt. Haastateltavat kokivat
itsepalvelukassojen kayton helpoksi myos selkeiden, hyvin tehtyjen ja lyhyiden ohjeiden

ansiosta.

Woodruffin (1997, 140-141) mukaan asiakkaan kokema arvo on hdnen tekemansé arviointi
ja preferenssi suhteessa tuotteen tai palvelun ominaisuuksiin, toimintakykyyn ja kéytosta
johtuviin seurauksiin sen mukaan, kuinka ne edistavat tai estdvat asiakasta padmaariensa ja
tavoitteidensa saavuttamisessa. Tama tarkoittaa sitd, mitd kuluttajat kokevat saavansa
kayttdessdan tiettya tuotetta tai palvelua. Alla olevien kommenttien perusteella voidaan
havaita kuluttajien tyytyvaisyys itsepalvelukassojen kaytosta ja sen seurauksista. Koettiin,

ettd itsepalvelukassan ominaisuudet ja toimintakyky olivat kuluttajille mieleiset.

“Ei mitddn ongelmia, se meni ylldttdvan hyvin, ma oon oikeestaan ihan hélmistyny kuinka helposti
se kavi. Se oli yksinkertasta vield, ei ollu ohjeissakaan mitédn tulkittavaa. Se tuntu tietysti
ylldttivin helpolta.” Nainen, 65

“Must se oli ihanaa.” Nainen, 46
“Tuotteita oli alle 10, skannaus onnitui hyvin. Pankkikortilla maksoin ja se meni ihan hyvin, tuntui
helpolta, ei ollu mitdan. Se oli ihan positiivinen kokemus. Kylla se eka kerta vahan jannitti, etta se

on ithan varmasti jokasen kohdalla.” Mies, 63

”No se oli tosi helppoa, ohjeet oli tosi hyvin tehty. Ne oli selkeet ja lyhyet, niin se helpotti
hommaa.” Mies, 30

“"Must se oli ihan hyvd systeemi et pddsi nopeesti ja just ku oli niin vihdn ostoksia. Kyl se mun
mielesta oli toimiva systeemi. Muistan et sillon aattelin et mikskohdn tdllasia ei oo Suomessaki.”
Nainen, 25

“Heti ensimmdiselld kerralla huomasin kéiyton olevan helppoa ja hauskaa. On mukavaa, ettdi
paasee itse skannaamaan tuotteet ja toimimaan sen sijaan, ettd vain jonottaisi ja odottaisi, etta
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kassahenkilo tekee kaiken. Erittdin positiivinen mielikuva, ja mietin jo tuolloin etta toivottavasti
nama tulevat Suomeenkin.” Nainen, 23

”Se oli kylld hyvin yksinkertanen ku ekan kerran kokeilin. Siind oli niin selkeet ohjeet, ettei siin
tarvinnu miettid mitd tehdd.” Nainen, 29

”Selviydyin ostostapahtumasta ilman ongelmia ja ilman apua. Yleisesti ottaen kaytto oli mielestani
todella helppoa selkean nayton ansiosta. Mikéli olisin tarvinnut apua, olisin voinut helposti kysya
paikalla olleelta henkilolta. Ensimmaisen kayton jalkeen mielikuva oli hyvinkin positiivinen”” Mies,
25

5.2.2 Odotusten ja kayttokokemuksen kohtaaminen

Kysyttéessa kuluttajien odotuksia ennen itsepalvelukassan kéayttoa, mainittiin uteliaisuus ja
innokkuus mielenkiinnonherattdjind uutta teknologiaa ja sen kokeilemista kohtaan.
Oletuksena oli myods itsepalvelukassajarjestelman helppokayttdisyys ja ajanséésto.
Kuluttajat  toivoivat asioinnin  nopeuttavaa Vvaihtoehtoa ja  kassajarjestelmén
helppokayttdisyys osoittautui odotettua paremmaksi. Uuden teknologisen jarjestelmén
nahtiin vastaavan positiivisia ennakko-odotuksia ja jopa vylittdvan ne. Monissa
tutkimuksissa (ks. muun muassa Gronroos 1982; Blythe 2005, 317; Bruhn & Georgi 2006,
49) onkin todettu, ettd asiakas arvioi tuotteen tai palvelun laatua vertaamalla odotuksiaan ja
kokemuksiaan. Tutkimuksessa saatujen tulosten pohjalta kuluttajien kokemukset
itsepalvelukassojen kaytosta ylittivat odotukset positiivisesti. Tata tukee Solomonin (1995,
145) toteamus, ettd asiakkaan kokema hyoty voidaan madritella tuotteen tai palvelun
kaytosta aiheutuvaksi positiiviseksi seuraukseksi.

"Olin utelias ja odotin toimivaa systeemid, joka nopeuttaisi asiointia. Vastasivat odotuksia, ja olin
myaos positiivisesti ylldttynyt kdyton helppoudesta. ” Nainen, 23

“Mietin, ettd miten monimutkanen se on kayttad, mut sehan oli yllattavan helppo kayttaa. Se oli
parempaa ku odotin, se ylitti odotukset.”” Mies, 30

"M oon kylld naiseksi suhteellisen vikkeld tekniikoita oppimaan ja tietokoneilla pelaan.
Tietokonejuttuahan se tavallaan on, ma kasitan sen hyvin lahelle sitd. Utelias, mina olin hyvin
utelias sen suhteen, ettd mitenhan toikin nyt toimii. Ei mulla ollu mitéan kauheen positiivisia
odotuksia eikd negatiivisia.” Nainen, 65

“Mikali itsepalvelukassajarjestelma on kaytettavissa, pyrin kayttdmaan sitd nopeamman asioinnin
takia. Ensimmaiset kayttokokemukset vastasivat odotuksiani: aikaa séastyi huomattavasti.
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Itsepalvelukassan kayttd on mielestani mukavaa, silla asiointi ei edellyta tavallisten kassojen
aiheuttamaa odottelua, kun kassahenkil0 siirtaa tuotteita viivakoodilukijan ylitse. ” Mies, 25

Osa haastateltavista ei osannut nimetd odotuksia erikseen. Namé kuluttajat olivat kuitenkin
ensimmaisen  kayttokerran jalkeen hyvin tyytyvéisia itsepalvelukassajérjestelmén

sujuvuuteen ja helppokéyttoisyyteen.

”No ei kauheesti mitddn, ku en md jotenki ollu edes tajunnu et se on sielld olemassakaan. Ei silleen
ollu mitédan ennakko-oletuksii. Ehka siel IKEA:ssa ku oli jo sillon aikasemmin kayttany ni oli
sellanen positiivinen kuva niista. Mut se oli sit ku oli jo kerran aikasemmin tavannu sellasen

itsepalvelukassan.” Nainen, 25

"Ei oikeestaan minkddnlaisia, meistd on hauskaa kokeilla uusia juttuja. Innokkuus et miten se
toimii.”” Nainen, 46

VEi oikeestaan, varmaanki se et se ei oo hirveen monimutkanen. Se vaikutti ihan hauskalta ja
hauskaa se olikin, vahdn niinku leikkid.” Nainen, 19

-

"Ei oikeestaan ollu, vaan ettd oli kiva kokeilla jotain uutta, ettd miten tdd toimii. Se oli kitevdd.
Nainen, 29

Wincor Nixdorfin tutkimuksessa saatiin selville, ettd vaikutelmat itsepalvelukassan
kaytosta olivat positiivisia tai erittain positiivisia jopa 80 % kuluttajan mielesta. Téassa on
otettava huomioon, ettd kyseisessa tutkimuksessa kolmasosa vastaajista kaytti ensimmaisen
kerran itsepalvelukassajérjestelméa. Nain ollen saatu tutkimustulos on hyvin positiivinen,

ja siitd voidaan péaatella jatkokayton olevan huomattavaa. Yli 85 % vastaajista koki

itsepalvelukassojen kayton helpoksi tai erittéin helpoksi.

5.3 Hyodyt itsepalvelukassan kaytosta

Itsepalvelukassajarjestelmid aiemmin kayttdneet kokevat niiden tuovan useita hyotyja
kaupassa asioimiseen. Suurin osa haastateltavista mainitsee ensimmaiseksi hyodyksi
kéyton nopeuden. Itsepalvelukassojen kayton nopeus mahdollistaa nopeamman
poistumisen myymalastd, koska niiden kayttd6 mielletddn perinteistd kassaa nopeammaksi

vaihtoehdoksi saada ostokset skannattua ja maksettua.
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5.3.1 Asiointikokemuksen parantuminen ja itsepalvelukassan kayton helppous

Haastateltavien mukaan kaupassakdynti on sujuvampaa ja helpompaa, jonka seurauksena
asiointikokemus paranee. Myos selkeiden ohjeiden ansiosta toiminta itsepalvelupisteelld on
ollut mukavaa. Monroen (1991, 38) mukaan asiakkaan kokema arvo on saatavien hyotyjen
suhde uhrattuihin kustannuksiin ndhden. Asiakkaan kokema hy6ty on yhdistelma niisté
positiivisista ominaisuuksista, jotka liittyvat jollain tavoin tarjottavaan palveluun,
asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan. Kaikki haastateltavien edelld mainitsemat asiat
ovat kuluttajan kokeman arvon osatekijoité ja itsepalvelukassan kéyton tuomia hyotyjéa.
Tasta voidaankin péatelld, ettd kuluttajat kokevat saavansa suurta hyotya ja arvoa

itsepalvelukassojen kaytosta.

Myos Zeithaml (1987, 18) selvitti kuluttajien arvon kokemista ja hénen luokittelunsa
mukaan voidaan tassé kontekstissa todeta arvon ilmenevan siind, ettd kuluttaja saa sitd,
mitd hé&n tuotteesta tai palvelusta saa. Td&m& ilmenee siing, ettd kuluttajat haluavat
nopeampaa ja sujuvampaa kaupassakayntid ja itsepalvelukassoja kayttamélla he voivat
asioida nopeammin ja vaivattomammin. Kuluttajat arvostavat itsepalvelukassojen kayton
helppoutta ja mukavuutta, joka luo heille positiivisen asiointikokemuksen. Woodruffin
(1997, 142) mukaan kuluttajan kokemalla arvolla on huomattava yhteys
asiakastyytyvéisyyteen. Néin ollen asiakastyytyvéisyys on tarked osa kuluttajan kokemasta
arvosta. Molemmat konseptit kuvailevat kokemuksellisia arvioita tuotteesta tai palvelusta

ja kummankin kokemiseen vaikuttaa myds sen hetkinen tilanne.

"Sehdn oli nopee, helppo, ettd ajattelin ettd niita vois olla enemmankin. Jatkossakin varmasti
haluan mennd noille kassoille jos sielld on nopeampi pddsymahdollisuus.” Nainen, 65

”Se nopeus on suurin asia. Ja tekemisen tai onnistumisen ilo. Ja ku uus tekniikka, ni mikd ettei.
Itsepalvelukassalla on vapaampaa ja mukavampi toimia. Siind tulee semmonen, se et sen saa ite
teh&. Jos ostaa normaalikassalta, niin sen kuitin sujauttaa suoraan taskuun ja heittaa roskiin
lukematta. Itsepalvelukassalla tulee aina tarkistettua, et onko lyény oikein, et miten on menny
koneen kautta.” Mies, 30

“"Miellyttdvimmdn asiointikokemuksen; sujuvamman ja nopeamman kauppareissun. Ei tarvitse
turhautua kassajonossa. [Luo] Positiivisia [tunnetiloja], on hauskaa paéasta itse toimimaan sen
sijaan, etta vain odottelisi. Kaupassa asiointi on paljon miellyttdvimpdd ja sujuvampaa.” Nainen,
23
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“Mun mielestd hyoty tulee ehdottomasti siitd, ettd kassi oli aina tiptop jdrjestyksessd. Kun sd saat
sitd mukaa pakattua ne siihen kassiin [kasiskanneri-vaihtoehto].” Nainen, 46

“Itsepalvelukassan kayttd ensinnakin nopeuttaa asiointia merkittavasti, ja vahentaa turhautumista
liittyen esimerkiksi kassahenkilokunnan pdtemdttomyyteen ja hitauteen.” Mies, 25

Wincor Nixdorfin (2008) tutkimuksessa selvisi, ettd jopa 85 % prosenttia koki
itsepalvelukassan k&yton helpoksi. Na&istd vastaajista kolmannes kaytti jarjestelméaa
ensimmaisen kerran, joten yleisesti tdmé&n uuden teknologian k&ytdn voidaan mieltaa
kuluttajilla helposti opittavaksi. Itsepalvelukassojen kdyton nopeuden ja jonojen takia jopa

80 % heistd mielsi kassa-asioinnin perinteisia kassoja paremmaksi.

Tutkimustulokset yleisesti osoittavat, ettd aiempi itsepalvelukassajarjestelmien kaytto
kannustaa kuluttajia kokeilemaan uusia vastaavanlaisia teknologisia jarjestelmid. Lisaksi
kuluttajilla, jotka ovat séanndllisesti tottuneet kayttdmaan itsepalvelukassoja, on usein
hyvinkin positiivisia asenteita itsepalvelukassoja ja niiden kayttéa kohtaan. (Reinders ym.
2008, 110).

5.3.2 Lyhyemmat jonot ja jonotuksen kesto

Haastateltavat tuovat esille itsepalvelukassojen tuomat lyhyemmaét jonot ja jonotuksen
keston seka siihen liittyen turhautumisen tunteen vélttdmisen kassajonossa. Antonides &
van Raaijin (1998, 182-183) mukaan kuluttajan kéayttdytyminen perustuu ajatukseen, ettd
han pyrkii maksimoimaan toiminnastaan saatavat hyodyt ja vastaavasti minimoimaan siita
aiheutuvat kustannukset. Ndama kustannukset voivat muodostua ajasta, vaivannaosta ja
muista  konkreettisista toimista, joita lyhyemmat jonot ja jonotuksen kesto
itsepalvelukassoille voivat helpottaa saastamalld kuluttajan aikaa. Samoin kuluttajien
kokema turhautumisen tunne kassajonossa liittyy kuluttajien kokemiin kustannuksiin
vaivannabn nakokulmasta. Haastateltavat kokevat my0s itse ostotapahtuman
mielekkddmmaksi, silla toimettomana olemisen ja odottamisen sijaan asiakas skannaa

tuotteet itse.

“Nopeus, ei tarvitse valttdmatta jonottaa. Yleensa niihin on vdhemman jonoa. Tai sit niité on niin
monta et pddsee nopeemmin.” Nainen, 25
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”Ainakin nyt alussa kun ndyttdd olevan kéyttdjdt tai innokkaat aika vdhissa, niin sehan on nopein
tapa paasta sielta. Jos siella ei jonoja ole eika ole hassakkaa ja rauhassa saa tehda niin se on
musta miellyttdvd tapa tehdd.” Nainen, 65

"Kyl md siis koen ettd se mahdollistaa sen lyhyemmdn jonotuksen. Kyl se mulle riittdd syyksi, se
ettd jos nopeemmin pddsee ja sitte myos sellanen tulee ldhikauppaan ni kylld sitd haluaa oppia.’
Mies, 63

>

“Uskoisin, ettd kaupassakdynnin sujuvuus kieltdimdttd myos paranee vihempien jonojen ansiosta.
Liséksi henkilékunnalla on paremmin aikaa auttaa asiakkaita muissa asioissa kuin maksamisessa.’
Mies, 25

’

Wincor Nixdorfin (2008) tutkimuksessa suurin osa kuluttajista vastasi kéyttdvansa
itsepalvelukassaa sen nopeuden sekd lyhyempien jonojen takia. Kolme neljasta pitda
itsepalvelukassaa perinteistd kassaa parempana vaihtoehtona ja yli 80 % mieltadkin kassa-

asioinnin paremmaksi juuri nopeuden johdosta.

5.3.3 Kuluttajan yksityisyys

Myos kuluttajan yksityisyyden koetaan ostotilanteessa olevan parempi itsepalvelukassaa
kaytettdessd kuin perinteiselld kassalla. Haastateltavat arvioivat suomalaisten kuluttajien
arvostavan itsepalvelukassojen luomaa yksityisyytta, kun myyja tai kanssa-asiakkaat eivat
ole ihan vieressa. Useat kuluttajat kokevat omien ostosten olevan henkilokohtainen asia,
jota ei valttaméattd haluta tuoda muiden tietoisuuteen. T&ma puolestaan kannustaa

kayttdmaan itsepalvelukassoja.

”Periaatteessa joo [yksityisyys on tdrkedd], se on ihan totta et jos kayttaa itsepalvelukassaa, ni siin
ei 00 sitd kassaa eik& muita ihmisia siind ymparilla vahtimassa, ettd mitd sd nyt ostat.” Nainen, 25

"Voisin kuvitella et yhtend syyna kayttaa itsepalvelukassaa olis se, etta se on kumminki mun
henkilokohtainen asia mitd ma ostan sielta kaupasta, ni se ei kuulu valttamatta kenellekaan muulle.
On tuotteita, esimerkiksi teinien pitais jotain kortsuja ostaa, niin voisin kuvitella etta niita olis
mielekk&ampi itsepalvelukassalla ostaa kuin sitten valttamétta siind myyjan.” Nainen, 31

”Se on nopeeta. Toisena on yksityisyys, ettd mitd sitten ostaakaan, niin se kassamyyja ei tutki
kaikkea, tai ne muut asiakkaat siind jonossa. Joillekin on tarkeetd, ettd voi pitdd omana tietonaan.
Suomeen sopisi itsepalvelukassat, ku me suomalaiset tykatéaan pitdd omat asiat omanamme. Ihmiset
varmaan arvostais just sita yksityisyytta ja tietynlaista nopeuttakin. Mun mielesta se on hauska
kayttaa.” Nainen, 19
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5.3.4 Itsepalvelukassojen tuoma liséarvo myymalalle

Puhelinhaastatteluista selvisi, ettd kuluttajat kokevat itsepalvelukassojen tuovan
huomattavaa lisdarvoa myymélalle. Uuden teknologian kayttdonottaminen nahdaén
uudistuksena ja kaupan haluna olla nykyajassa mukana. Vastaajat arvostavat sitd, etta
kauppa on valmis kokeilemaan jotain uutta, joka voi mahdollistaa, ettd asiakas kokee

palvelun paremmaksi.

Itsepalvelukassajarjestelmd nahdddn kaupan haluna panostaa asiakaspalveluun ja antaa
asiakkaalle vaihtoehtoja kassatapahtuman valinnassa. Tutkimukset osoittavat, etta
valinnanvapauden omaava kuluttaja on olennaisesti motivoituneempi kuin ilman
vaihtoehtoa asioiva kuluttaja (Reinders ym. 2008). Tamé& uusi teknologia myymaéldssa
saattaa jopa vaikuttaa kuluttajan myymaélén valintaan kaupan kokeilunhalukkuuden ja
asiakastyytyvéisyyden luomisen myo6td. Ulagan & Chacourin (2001, 526) mukaan myds
kilpailu ja kilpailijoiden tarjonta linkittyvat kuluttajan arvokokemuksiin. Tutkijat toteavat
myaos, ettd mitd suurempi kuluttajan tyytyvaisyystaso on, sitd suurempi on myos kuluttajan
uskollisuus  kyseistd vahittaiskauppaa kohtaan. Kuluttajan tyytyvaisyydestd ja
uskollisuudesta juontaa myo6s positiivinen suu-sanallinen viestintd, josta taas seuraa

paivittdistavarakaupan parempi kilpailullinen asema ja sitd kautta suurempi markkinaosuus.

Kuten myods edellda kavi ilmi, kuluttajat kokevat itsepalvelukassojen mahdollistavan
ripedmméan asioinnin  kaupassa ja sitd kautta tuovan lisdarvoa myymalalle.
Itsepalvelukassoja aiemmin k&yttaneet kertovat niiden luovan paljon positiivisemman
asiointikokemuksen myymalédssa. Skannaus- ja maksutapahtuman omatoimisuus néhdaan
hyvan ilmapiirin luojana. Haastateltavat toteavat uuden teknologian kiinnostavan kuluttajia
ja siten myos kasvattavan kyseisen kaupan asiakaskuntaa. Haastateltavat hakeutuisivat
my0s itse  mieluimmin  siihen  myymé&l&an, jossa on otettu  k&yttdon
itsepalvelukassajarjestelmé. Perinteisten kassojen rinnalle nousevien itsepalvelukassojen

néhd&an tuovan myymalalle uudesta teknologiasta kiinnostuneita asiakkaita.

“Md uskon niin, jos silld arvolla ajatellaan niin siitd saattais tulla valintakriteeri, niin uskon joo.
Ihmiset saattaa hakeutua johonkin kauppaan sen takia etta sielld on itsepalvelukassoja.” Nainen,
31
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"Kylld md uskon ettd ne tuo lisdarvoa. Mun tyyppinen ihminen kokee ettd tdd kauppa haluu olla
tekniikassa mukana. Eteenpdin menemistd.” Mies, 63

“Tuovat lisdarvoa myymidildlle, silld ne luovat paljon positiivisemman asiointikokemuksen.
Uskoisin, ett& jos sijainti on kohdallaan, niin itsepalvelukassat ovat toinen myymalan valintaan
vaikuttava tekijda.” Nainen, 23

"Kylld md sanoisin et semmonen kauppa missd on tdmmonen itsepalvelukassa, niin onhan se
moderni, nykyajassa, nykyhengessa oleva. Ma ndan etta kauppa on uudessa ajassa mukana. Sit se
helpottaa sitd mun tavaraoiden pakkaamista ja mun asiointia sielld kaupassa.” Nainen, 46

”Se kauppa, jossa on se itsepalvelukassa antaa sellasen positiivisen ilmapiirin siitd etté Sit
kayttad. Kylla, moniin kauppoihin tai kauppaketjuihin vaikuttaa. Jos sais perinteisten kassojen
rinnalle tammosen, niin varmasti sais uusia asiakkaita.” Mies, 30

"Sehdin on uudistus, edistystd tdssd nykyisessd yhteiskunnassa, vaihtoehtoja.” Nainen, 65

“No kylld tavallaan silld tavalla ettd se kauppa haluu panostaa siihen asiakaspalveluun ja antaa
asiakkaalle vaihtoehtoja. Haluu pysyy tan nykyajan mukana.” Nainen, 29

"Kyl mun mielestd se on merkki siitd et halutaan kokeilla jotain uutta ja niinku parantaa sita
palvelua. Kyllahéan siita tulis sellanen positiivinen kuva. Lisdarvo tulee siitd, ettéa ketju on valmis
kokeilee jotain uutta. Ja ettd sieltd pddsee mahdollisesti ripedmmin jonoista sun muista.”” Nainen,
25

Sen sijaan sahkopostikyselyn tuloksista selvisi, etteivat siihen vastanneet kuluttajat
niinkaan koe itsepalvelukassojen tuovan suurta lisdarvoa myymélalle. Vastaajista 15 %
kokee, ettei se toisi mitaan lisdarvoa, 20 % on osittain sitd mieltd ja hieman yli 20 % ei ole
saamaa eikd eri mieltd asiasta. Tassd on taas otettava huomioon, ettd kolmella neljasta
vastaajasta ei ole omakohtaista kayttokokemusta itsepalvelukassoista. N&in ollen
itsepalvelukassojen tuoma lisdarvo myymalédlle néhdaan suurempana silloin, kun
kuluttajalla on jarjestelméan liittyvaa kayttokokemusta ja omakohtaista perehtyneisyytta

sen helppouteen ja nopeuteen.

35,00%
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25,00% B KayttanytIP-
20,00% - Kassoja Kuvio 4. Itsepalvelukassat tuovat lisdarvoa
o aikaisemmin .

15,00% - myymalalle
10.00% - B Ei kdyttanytIP-

5 00 Kassoja (n=1697, 1= taysin eri mieltd — 5= tdysin samaa mielt,

’ o . . .
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Kysyttdessd halua kayttda itsepalvelukassaa lahikaupassa, haastateltavat olivat
myotamielisid ja odottavaisia. Koska uuden kassajarjestelméan kayton koettiin olevan
miellyttdvdd ja sujuvaa, odottavat kuluttajat itsepalvelukassajarjestelmien tuloa myos
omaan lahikauppaansa. Kaupan arvo kuluttajan nakokulmasta nousisi, jos kéaytdssa olisi

itsepalvelukassajérjestelmé.

“Md odottaisin ihan yon yli, niinku konserttilippuja konsanaan! Kylld md sitd kdyttdisin.” Nainen,
46

"Kdyttdiisin ehdottomasti, silld koen sen luovan sujuvamman ja miellyttivimmdn kauppareissun.”
Nainen, 23

"Kdyttdisin itsepalvelukassaa ehdottomasti, mikdli sellainen loytyisi ldhikaupastani. Luultavasti
valitsisin my0s ostospaikan itsepalvelukassajarjestelman perusteella, etenkin silloin kun minulla on
kiire tai jostakin syysta halu valttaa kanssakaymista henkilokunnan kanssa. ” Mies, 25

“"Mulla on tds ldhelld kaks samankokosta kauppaa, suurin piirtein sama valikoima. Jos toisessa olis
itsepalvelukassa ja toisessa ei, niin kylla sitd menis siihen missa on se itsepalvelukassa. Et siella
olis jotain vield lisdd siihen, nostais sitd kaupan arvoa omissa silmissd.”” Nainen, 19

5.3.5 Asiointikokemuksen paraneminen

Kuluttajat kokevat itsepalvelukassajérjestelmien parantavan asiointikokemustaan ja
tekevan kaupassa kéynnistda kéytdnnollisempad ja nopeampaa. Namé voidaan nahda
kuluttajan kokemina utilitaristisina hyotyind. Tutkimusten mukaan (ks. esim. Kuusela &
Rintamaki 2004, 30; Smith & Colgate 2007) utilitaristiset hyddyt viittaavat
funktionaalisiin, kognitiivisiin hyotyihin, jotka usein liittyvat tuotteen tai palvelun
mitattaviin ominaisuuksiin, kaytettdvyyteen tai suorituskykyyn. Haastateltavien mielesta
itsepalvelukassojen kayttd on yksinkertaista ja ndin ollen kaupassa kdynnin sujuvuus
parantuu. Tatd tukevat tutkimukset (ks. esim. Chandon ym. 2000, 66-67; Rintamaki ym.
2006, 12), joiden mukaan palvelun tuottamat hyddyt asiakkaalle voidaan karkeasti
luokitella utilitaristisiksi silloin, kun ne tuovat helpotusta palvelukéytantoihin ja lisadvat

palveluprosessin tehokkuutta.

Kuluttajat myos kertovat asioinnin tuntuvan nopeammalta ja miellyttdvammalta, kun itse

paésee skannaamaan tuotteita. Sheth ym. (1991, 160) mukaan asiakkaan kokema
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toiminnallinen eli funktionaalinen arvo on seurausta tuotteen tai palvelun toiminnallisesta
tai fyysisesta suorituskyvystd, joka saa asiakkaan kokemaan tuotteen hyddylliseksi. Myds
Rintamaki ym. (2007, 627) toteaa, ettd toiminnallinen arvo on yhteydessa asiakkaan
tarpeiden tyydyttamiseen ja vaivattomuuden lisddmiseen. Vaivattomuus ilmenee talldin

asioinnin helppoutena ja tehokkuutena.

Jotta kuluttajat kokisivat saavansa toiminnallista arvoa itsepalvelukassojen kaytosta, olisi
kassajarjestelmien oltava mahdollisimman helppokéyttéisia ja vaivattomia. Tutkimuksessa
saatujen tulosten mukaan kuluttajat ovatkin olleet tyytyvéisia itsepalvelukassojen kayton
yksinkertaisuuteen ja nopeuteen ja ndin ollen kuluttajat voivat kokea toiminnallista arvoa

itsepalvelukassojen kaytosta.

Myymaélan ilmapiirin ndhddan myods parantuvan, kun kanssa-asiakkaat eivat ole niin
turhautuneita ja karsimattomia kassajonossa. Kassajarjestelmén valinnanvapaus on
positiivinen asia, jonka kauppa voi asiakkailleen jéarjestad. Kuluttajien halutessa palvelun
yksityisyyttd, nopeutta, elamyksellisyyttd tai luotettavuutta, on itsepalvelukassan kéytt

tdhén sopiva vaihtoehto.

"Kdytinndllisyys tulee siitd ettd kun se opitaan niin se on ajan sddstod kaikille — kaupalle ja
asiakkaalle. Kylla ne parantaa ja nopeutuu, ma uskon etta se kuittilappu on samankaltainen ku
ennenki se vaan toteutetaan eri tavalla, kuitissa tavarat samalla tavalla yksil6ity ja eroteltu. Kylla
se positiivisen kuvan antaa.” Mies, 63

Se riippuu siitd kokemuksesta, se kuinka asiat niilld kassoilla sujuu. Sehdn sité kylla lisda
[asiointikokemus parantuu]. Ne mitd ma oon tehny ni ne on ollu hyvinki mukavia, mukava olis
mennd uudelleen sinne. Olen tyytyvdinen niihin tilanteisiin.” Nainen, 65

“Parantaa, silld se poistaa ison negatiivisen kokemuksen kauppareissultani, nimittain kassoille
jonotuksen. Kun paasen itse skannaamaan ostokseni, tuntuu asiointi paljon sujuvammalta ja
miellyttavammalta. Ja asiointipaikan ymparisto on luultavasti miellyttévampi, kun ihmiset eivat ole
turhautuneita ja karsimattémia. Ne tuovat lisdarvoa nopeuttamalla kaupassa asiointia ja luomalla
positiivisia tuntemuksia ja poistamalla turhautuneisuuden tunnetta.” Nainen, 23

"Kylld, se on tosi luotettava. Se on aina samanlaatusta palvelua, ku taas nykyinen palvelu hyvin
paljon vaihtelee, ei 0o niin kivaa kun on tylya kohtelua. Ja turvallinenkin. Itsepalvelukassat olis
suuri lisa ndiden normikassojen liséksi. Ne jotka haluu sita yksityisyytta, nopeutta,
elamyksellisyyttd tai luotettavaa palvelua voi kdyttdd sitd itsepalvelukassaa.” Nainen, 19

”Lapsista se oli hirvittdvan hauskaa. Ne pysy siind karryjen vieressa kun niilla oli tehtava
skannata. Ne ei juossu ympdri kauppaa.” Nainen, 46
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“Kyl se on menny tosi hyvin ja ndppdrdsti jos jonoa syntyy. Kylld se nopeuttaa toimintaa
ehottomasti.” Mies, 30

Sahkopostikyselysséd saatujen tulosten mukaan itsepalvelukassojen ei ndhty tuovan
lisdarvoa kuluttajan asiointikokemukseen. Ainoastaan alle 20 % vastaajista kokee sen
parantavan asiointikokemustaan joko taysin tai jollain tasolla. Suurin osa vastaajista, noin
35 %, ei ollut samaa eik& eri mielt4, kun taas hiukan yli 20 % koki, etteivat
itsepalvelukassat paranna asiointikokemusta myymaélassa. Toisaalta yli 10 % el osannut

vastata kysymykseen lainkaan.

N&ma sahkopostikyselystda saadut vastaukset ovat huomattavan erilaisia kuin
puhelinhaastatteluista saadut. Ainoastaan reilu 15 % kyselyyn vastanneista koki
itsepalvelukassojen tuovan lisdarvoa ylipaatansd, kun taas haastatellut nimenomaan
painottivat kokemuksiinsa perustuvia kaytosta seuraavia positiivisia hyotyja ja lisdarvoa
myymalalle. Tastd voidaankin tulla siihen tulokseen, ettd kuluttajan kokema lis&arvo
itsepalvelukassoista ja niiden luomasta lisdarvosta myymaldlle muuttuu téysin positiiviseen

suuntaan kuluttajan kéytettya kyseista jarjestelmaa.

Kuvio 5. Itsepalvelukassat parantavat asiointikokemustani

Kuvio 6. Uskon, etta itsepalvelukassan kayttd nopeuttaa kaupassa asiointia

(n=1697, 1= taysin eri mielt4d — 5 = tdysin samaa mielt4, x= en osaa sanoa)
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Séhkopostikyselyyn vastanneista yli puolet uskoo itsepalvelukassojen nopeuttavan
kaupassa asiointia. Lahes 40 % on jokseenkin sitd mieltd, ettd itsepalvelukassat nopeuttavat
asiointia, ja 17 % on taysin sitd mieltd. Noin 6 % vastaajista ei osannut sanoa

mielipidettadn eik& peréti 20 % vastaajista uskonut itsepalvelukassojen kayton nopeuttavan
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kaupassa asiointia. Nama tulokset kuluttajien mielipiteistd ovat samansuuntaisia
haastatteluista ~ saatujen ~ kommenttien  kanssa, joskin  haastateltavat  kokivat
itsepalvelukassojen kaikin tavoin nopeuttavan kaupassa asiointia.

5.3.6 Itsepalvelukassojen luoma elamyksellisyys

Elamyksellisyys itsepalvelukassojen kaytossa voitaisiin nahdé olevan sitg, ettd tuotteiden
skannaus ja maksaminen itse on mukavampaa ja hauskempaa, kuin seuraaminen vieresta
kassahenkilon tehdessd samaa. Vaikka osa haastateltavista ei kokenut itsepalvelukassojen
kayton olevan niink&an elamyksellist, oli suhtautuminen niitd kohtaan kaiken kaikkiaan
positiivista. Niiden kayton nidhd&an olevan miellyttavéé ja katevéd, joka puolestaan luo
positiivisia tunteita. Nama ovat kuluttajien kokemia hedonistisia hyotyja itsepalvelukassan
kaytosta.

Kuuselan ja Rintam&en (2004, 30) mukaan hedonistiset hyddyt ovat elamyksellisia,
affektiivisia, tunteita ja aistimuksia herattavid sekd subjektiivisesti koettavia hyotyjéa.
Kuluttajat kokivatkin itsepalvelukassojen kéyton herattdvan heissa positiivisia tunteita ja
aistimuksia. Nimenomaan ndille kuluttajille, jotka pitavat tarkednd kuluttamisen
kokemuksellisuutta, on emotionaalisen arvon kokeminen térke&a. Shethin ym. (1991, 161)
mukaan tuote tai palvelu, joka heradttdd kuluttajassa myonteisia tunteita tai affektiivisia

tuntemuksia, voi tuottaa asiakkaalle emotionaalisen arvokokemuksen.

Emotionaalinen arvo on vahvasti sidoksissa hedonistiseen kulutukseen. Kuusela &
Rintamaki (2004, 118-119) toteavat, ettd asioinnin herattdmat positiiviset
kulutustuntemukset kertovat asioinnin viihteellisyydesta. Viihteellisyyttd lisadvat tekijat
voivat liittyd suoraan tuotteeseen tai palveluun, mutta ne voivat olla my6s

kokonaiselamyksen kokemiseen liittyvia.

Haastatteluista selvidd, ettd elamyksellisyyttd on itsepalvelukassajarjestelmien helppous,
nopeus ja mielenkiintoisuus. Erés haastateltava sanoo, ettd on eldmys paastad kayttdméaan
uutta teknologista tuotetta, josta seuraa onnistumisen tunne ja sitd kautta hyva mieli.
Toinen kuluttaja totesi, ettd elamyksellisyyden tunne syntyi hénen huomattuaan mihin
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teknologia tdna péivana pystyy. Naitd kommentteja tukee myds Babinin ym. (1994)
toteamus, ettd asioinnin tarjoama mahdollisuus seikkailuun on asiakkaalle jo selke&
elamyksellinen hyoty. Td&ma johtuu siitd, ettd ihminen etsii luonnostaan aina jotakin uutta,
mielenkiintoista ja vaihtelevaa. Erds haastateltava kuitenkin kertoi itsepalvelukassan kayton
olevan edelleen hauskaa, vaikkei uutuudenviehatysta pitkdaikaisesta ja saannollisesta

kaytosta johtuen enéé ollutkaan.

”Se oli hauskaa, ite tykkddn teknologiasta. Se oli mielenkiintosta ja uutuus tietenkin. Helppoa,
nopeeta. Kun itsekin kaytin tosi usein, uutuudenviehétysta ei enaa ollu, niin se oli kivaa kun se puhu
sulle niita ohjeita” Nainen, 19

"Kylld ainakin itselleni, on paljon mukavampaa ja hauskempaa skannata tuotteita kuin seisoa ja
tuijottaa kun kassahenkil® tekee sen puolestani. Se on hauskaa, katevaa, miellyttavaa ja luo
positiivisia tunteita.” Nainen, 23

"Ensimmdisilld kerroilla itsepalvelukassat jopa tuntuivat tietylld tavalla elamyksellisiltd, kun
huomasi mihin teknologialla pddistddn nykypdivdind.” Mies, 25

“En md siitd mitddn isoa eldmyksellisyytta 10ydd, mutta onhan se tietysti semmonen tilanne etté
tuntee onnistuvansa. Tarkotan sellasta, jolla on vihdn vaikeuksia mennd nuorempien mukana.”
Mies, 63

5.3.7 Itsepalvelukassajarjestelmien sopivuus S-ryhman ketjuihin

Haastateltavien mielipiteet ja ndkemykset eivdat olleet aivan yksimielisida eri
itsepalvelukassajarjestelmien sopivuudesta S-ryhman eri ketjuihin. Yleiselld tasolla monet
tulivat siihen tulokseen, ettd pienempiin myymaldihin, kuten ABC-liikennemyymaldihin,
Saleen ja S-marketiin, sopisi parhaiten kasiskanneri ja erillinen itsepalvelumaksupiste.
Tahan johtopéatokseen tultiin sen takia, ettd myymaélat ovat pienempid ja usein ostosten
maarékin on pienempi, jolloin kasiskannerin kéayttdé myymalékierron yhteydessa on
helppoa. Isompiin myymal6ihin, kuten Prismaan ja Sokokseen, nahtiin taas paremmin
sopivan itsepalvelukassapiste, jossa sekd skannaus ettd maksu voitaisiin suorittaa samalla
itsepalvelupisteelld.  Kuitenkin  haastateltavat  olisivat  halukkaita  k&yttdmaan

itsepalvelukassajarjestelmaé ketjun myymalasta riippumatta.
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“Prismassa vois olla toi skanneri-homma, jossa skannataan jo tuotteita keratessaan ja maksetaan
sitten kassalle. S-marketissa toimis varmaan se, etta kerataan tuotteet ja lopuksi skannataan ja
maksetaan itsepalvelupisteelld.” Mies, 30

”Luulen ettd pienempddn sopii paremmin ku isompaan. M@ uskon, etta esimerkiksi ABC-
myymaloihin sopis itsepalvelukassat paremmin ku ihan Prismaan, jossa tehd&an yleensa niin isoja
ostoksia.” Nainen, 31

”Nden kdsiskannreit sekd S-marketeissa etta Prismoissa.” Mies, 25

"Sitte kun menndn Sokos ja Prisma-tasolle, sillon m& nakisin ettd taa toimii: sa tulet tietylle
alueelle ja skannaat sun tuotteet ja sitte sielld on se myyja tarvittaessa enneku s& meet maksamaan.
Se vois niissa olla parempi tan tyyppinenki ratkasu ku ne on niin laajoja ne myymdldt.” Mies, 63

“ltsepalvelukassat sopii keskisuuriin ja suuriin liikkeisiin parhaiten. Toisaalta kans ABC:lle se
sopis, kun siel voi tulla yhtakkii hirvee tungos, niin henkilokunta ei rasittuis liikaa. S-ryhmélle kyl
oikeestaan sopis niille kaikkiin.”” Nainen, 19

"Vaikka niitd olis kaikissa ndissd, niinku S-marketissa, ABC:1l1a ja Prismassa, ni varmasti voisin
kdyttdd ihan kaikissa myymdléissd jos semmonen olis.” Nainen, 25

“Ihan tilakysymyksid ajatellen, mun mielesté rauhallinen tila missé sen tekee, et sen pystyy tekee
kunnolla, kylld se musta isompiin myymdloihin paremmin sopii ku ihan pieneen.” Nainen, 65

”Ainakin jos ajatellaan ihan puhtaasti pdivittdistavarakauppaa, niin mun mielestd tdd S-marketin

Versio, missd saat skannerin kouraan ja sd skannasit siind matkalla niin on ihan jees. Ja pakattua.”
Nainen, 46

“ABC-tyyppinen, missa tulee ostettua vahemman kerralla, niin sellanen piste missa skannaat ja
maksat samassa. Isompaan, niinku Prismaan sopis se etta sulla on se lukija mukana. Siina tulee
taas mieleen se kontrolli, ettd miten katotaan ettd onko asiakas rehellinen.” Nainen, 29

Kuten edellisistd haastateltavien kommenteista kavi ilmi, pienempiin myymal6ihin, kuten ABC-
lilkennemyyméloihin, Saleen ja S-marketiin, toivottaisiin tavallista sek& kéasiskannerilla toimivaa
itsepalvelukassajarjestelméa. Kuitenkin itsepalvelukassajarjestelméé toivottaisiin yleisesti kaikkiin
S-ryhman isompiin eri ketjuihin, teknologisen kayton erilaisuudesta huolimatta. Késiskannereiden
kayttd nahdaan kuluttajien paivittaisena kayttona ja yleisesti itsepalvelukassat koetaan kuluttajien

sek& henkilokunnan aikaa sééstavina jarjestelmina.
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5.4 Kayton esteet

Kayton esteitd kysyttdesséd haastateltavilla oli ainoastaan muutamia mieltd askarruttavia
asioita. Itsepalvelukassajarjestelman teknologia ja sen toimivuus nostettiin esille,
esimerkiksi itsepalvelupisteen monimutkaisuus useine pisteineen ei kuulostanut
haastateltavista lainkaan houkuttelevalta. Naitd eri jarjestelmavaihtoehtoihin liittyvia
kommentteja kasittelen kappaleessa 5.5, jonka aiheena on tuotteiden viivakoodien skannaus

ja ostosten maksaminen.

Virheiden teko ja uudelleenhinnoittelu puuttuvan viivakoodin johdosta askarrutti kuluttajia.
Jos jatkuvia ongelmia itsepalvelukassan kaytossa ilmenisi, olisi se myos esteend kaytolle.
Koska jonotus paivittaistavarakaupan perinteisilla kassoilla nahdaan epamiellyttavana ja
hairitsevana tekijand, vaikuttaisi jonottaminen samoin myds itsepalvelukassoilla
asioitaessa. Haastateltavia huolestuttaa, ettd myyjdn apua joutuisi odottamaan
ongelmatilanteen sattuessa itsepalvelukassalla. Siksi myyjan opastusta ja neuvontaa tulisi

aina tarvittaessa olla saatavilla.

"Ehki se olis ennemminki sitte jotain teknisid asioita ettd md tuskastuisin kun se laite olis koko
ajan jokissd tai jotain tdmmostd ndin.” Nainen, 31

“Joku tdmmonen et useemman kerran kdyttid ja aina tulee ongelma, et ei se oo kauheen
rohkasevaa, et aina tarvii jonkun apua et sen saa toimimaan.”’ Nainen, 25

”Jos sille kertyisi pidempi jono kuin tavallisille kassoille tai jos sen kaytossa olisi jatkuvia
ongelmia.” Nainen, 23

"Mua se mietityttdd ettd jos md teen virheen sielld tai unohdan jotain. Ettd minkdlainen tilanne
siita sitten syntyy, se hassakka. Se riippuu siité sen palvelupisteen jarjestyksesta. Tai hinta puuttuu
jostakin, niin miten se hoidetaan se uudelleenhinnoittelu, jonkun tavaran jos vaikka joku kurkku on,
siin& pitais olla jotenkin se sitten. Jos siihen muodostuu jono ja sitten siind on sellanen hatatilanne

Jjoskus.” Nainen, 65

"Varmaan et jos myyjdd ei oo ldhettyvilld tai se ei kerkee kaikkia auttamaan, jos tulee joku
ongelma. Jos se neuvoo sitd viereistd ja joutuu odottelemaan.” Nainen, 29

Huonoja kokemuksia itsepalvelukassojen kaytosta ei haastateltavilla ole ollut. Kokemukset
ovat olleet positiivisia ja ongelmatapauksissa ratkaisu kaupan puolelta on hoidettu
sujuvasti. Itsepalvelukassoilla olevista selkeistd opastuksista johtuen, on usein pystytty

ratkaisemaan ongelma itsekin. Kaé&siskanneri-vaihtoehdossa kuluttajan skannattua ja
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maksettua tuotteet, on han vélill& joutunut pistokokeisiin, mutta tatdké&én ei pidetty huonona
kokemuksena sindnsé. Itsepalvelukassajarjestelmien ei myodsk&d&n koeta vaikuttavan

myymaldan millaén tavalla negatiivisesti.

"Ei 0o huonoja kokemuksia.” Mies, 63

“Ei, aina on toiminu. Se on suorastaan ihmeen sujuvaa. Oon ehottomasti niiden kannalla!” Mies,
30

"Mun kokemukset on ollu hyvin joustavia ja hyvin menneet. Mutta jos hdssdkkdd, niin sen takia se
ohjaajan tai opastajan tarve olisi tarkea siind lihettyvilld.” Nainen, 65

"Ei ole ollut mitddn ongelmia ja maksukin aina onnistu kétevdsti; ei koskaan jumiutunu kone. Siind
ruudussa naky tuote ja hinta, samalla tavalla kuin kuitissa, samoin kun yhteissumma. Jos
vahingossa laitto saman tuotteen kaks kertaa, niin sen huomasi ruudulta heti.”” Nainen, 19

Kysyttéessd, kokevatko kuluttajat itsepalvelukassojen myd6td palvelun véhenevan,
jarjestelmad aiemmin kayttdneet nékivat asian tdysin péinvastaisena. Tatd kysymysta
kasittelin jo analyysin alkuvaiheessa, mutta toin sen myds haastattelun tassa kohdassa
esille. Vastaajat eivat oikeastaan koe nyKyistd kassatapahtumaakaan palveluksi ja he
haluaisivat myymaélan tyontekijoiden olevan ennemmin myymaldssa avustamassa ja

opastamassa kuin kassapisteell&.

"En koe, silld en koe nykyistd kassapalveluakaan varsinaiseksi 'palveluksi’, vaan enemmdnkin
vdlttamdttomdksi pakoksi, joka pitdd kdydd ldpi, ettd pddsee pois kaupasta.” Nainen, 23

"En oikeestaan. Kun etsii jotain tuotetta, eikd l6ydd sitd, niin olis siella sitd palvelua! Pitéis olla
henkilokuntaa keneltd voi kysyd.”” Nainen, 19

“En usko, koska sen kassahenkilon vois laittaa lattiapuolelle, jossa sitd apua tarvitaan.” Mies, 30

5.5 Tuotteiden viivakoodien skannaus ja ostosten maksaminen

Kuten aiemmin jo kavi ilmi, kuluttajat kokivat skannaamisen helpoksi ja mukavaksi.
Haastatteluiden pohjalta voidaankin todeta, ettd kuluttajan skannatessa tuotteita itse,
kyseessa ovat hedonistiset hyddyt. Nama hyoddyt ovat luonteeltaan kokemusperdisia ja
affektiivisia, kuten mielihyva ja huvi. Hedonistiseen kayttaytymiseen liittyy vahvasti
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mielihyvén saamiseen tunnekokemuksen perusteella. (ks. esim. Hirschman & Holbrook,
1982, 94-95 & 100; Chandon ym. 2000, 66-67; Dhar & Wertenbroch 2000, 60; Ganriel &
Lang 1995, 105-106).

5.5.1 Parhaimmat itsepalvelukassajarjestelmavaihtoehdot

Haastateltavien mielipiteet parhaasta itsepalvelukassajérjestelméstd jakautuivat kahden
jarjestelmavaihtoehdon kesken: yksi itsepalvelukassapiste, jossa seka tuotteiden skannaus
ettd maksu hoidettaisiin tai kasiskannerin kayttd myymalakierron yhteydessd ja
maksaminen itsepalvelukassalla. Viimeksi mainittua aikaisemmin kayttdneet olivat siihen
erittdin tyytyvéisia ja pitivatkin sitd kaupassakdynnin sujuvuutta edistdvana tekijané.
Ostoksia poimittaessa tuotteet skannattiin saman tien ja saatiin ndin helposti pakattua
ostoskasseihin. Osa haastateltavista ei ollut aiemmin kuullut tasta jarjestelmésta ja aluksi se
kuulosti heistd jopa hieman hankalalta. Selvennettyéni k&siskannerin toimintaa ja sen

tuomia mahdollisuuksia, otettiin se positiivisesti vastaan.

”T&a sopii erittais hyvin taa, ettd skannataan ostokset myymalan kierron yhteydessa niin etta sita
mukaa sd lyot ne siihen sitd mukaa kun sd poimit ne tavarat niin se tuntuu loogisen hyvdiltd.” Mies,

63

”Ehkd paras semmonen missd maksetaan ja skannattas siind samassa paikassa. Mut se kuulosti
aika hyvalta etta sulla on se skanneri sielld mukana kun sa teet niita ostoksia. Ei tarttis siina
kassalla pysahtyy skannaamaan niité tuotteita, tuntuu etta se olis nopeeta. ” Nainen, 25

“Minusta paras vaihtoehto, on se itsepalvelualue missa asiakas skannaa ja maksaa ja siind on
myyja tai opastaja vieressa, joka seuraa sita tilannetta. Ei musta valvomatta sais olla.” Nainen, 65

“Paras vaihtoehto on se, ettd skannataan samassa pisteessd kun maksetaan.” Nainen, 29

"Mielestdni viivakoodien skannaaminen oli helppoa ja vaivatonta. Myymdldn kierron yhteydessd
totetutettu skannaaminen kuulostaa vahintaankin yhté helpolta. Ostosten maksu taas ei ole yhtaan
sen vaikeampaa kuin myyjalle maksaminen.” Mies, 25

“Must se oli erittdin miellyttdvdd ettd sulla oli se skanneri siind kddessd, tai kdrryihin sen sai myds
kiinnitettya. Sait skannattua ja pakattua tavarat silleen natisti ja mukavasti kassiin. Ma itkin
krokotiilin kyyneleitd ku ne otettiin pois. Niista tuli kertakaikkisen ihania kayttaa. Kun sa skannasit
sen ja etsit sen viivakoodin, niin sa kaantelit sitd purkkia niin sun tuotetietoisuus kasvoi. Tuli
tarkkailtua esimerkiksi ekologisuutta. Jos se ei jostain syysta lukenu tavarasta ni se luki
hyllykoodista. Skanneri oli lapsistaki erittain jannittavaa. Skannasivat tohkeissaan, oli ihan
ehdoton juttu.” Nainen, 46
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5.5.2 Huonoimmat itsepalvelukassajarjestelmévaihtoehdot

Osa itsepalvelukassajarjestelmien vaihtoehdoista herétti haastateltavissa kummastusta
jarjestelman monimutkaisuudesta. Ensimmaisend mainittiin jérjestelmévaihtoehto, jossa
myyja skannaa ensin tuotteet, ja jonka jalkeen siirryttaisiin itsepalvelumaksupisteelle.
Toisena samanarvoisena mainittiin vaihtoehto, jossa ensin itse skannataan tuotteet
skannauspisteelld, josta siirryttaisiin itsepalvelumaksupisteelle. Naiss& vaihtoehdoissa
koettiin turhauttavaksi kahdelle eri pisteelle jonottaminen ja paikasta toiseen siirtyminen.
Monroen (1991, 38) mukaan asiakkaan kokema arvo on saatavien hyotyjen suhde
uhrattuihin kustannuksiin néhden. Asiakkaan kokemat uhraukset ovat yhdistelma niista
negatiivisista ominaisuuksista, jotka liittyvat tarjottavaan palveluun, asiointikokemukseen
tai  asiointipaikkaan. Néain  ollen ndmd edelld  mainitut  vaihtoehdot
itsepalvelukassajérjestelmistd  alentaisivat ~ kuluttajan  kokemaa arvoa uhrattujen
kustannusten johdosta. Alla olevista kommenteista voi huomata kuluttajien negatiivisen

suhtautumisen mainittuja vaihtoehtoja kohtaan.

”Must se olis aika erikoista ettéd ensin skannattas ne tuotteet jossain ja sitte siirryttas jolleki toiselle
pisteelle maksamaan ja varsinki se ettd skannattais ensin silla laitteella ja sit mentais kuitenki
maksamaan sille myyjalle. Ma en ymmarty mika siina sitte, jotenki tuntuu ettei se ainakaan nopeuta
toimintaa, pikemminki hidastais. Kaks jonoo: ensin jonotettais siihen skannaamaan ja sitte
jonotettais maksamaan. Tuntuu tosi erikoiselta ratkasulta. ” Nainen, 25

"Jos nyt joutuu jonosta jonoon ja toiseen jonoon ni se ei oo musta kivaa. Et mielummin kaikki
vhdessd paikassa.” Nainen, 65

"Se, ettd myyjd skannaa kassalla ja asiakas maksaa erilliselld itsepalvelupisteella, niin mikd siind
tavallaan on se hyoty?”” Mies, 30

"Tyhmd oli et siin oli joku vaihtoehto, ettd ensin skannataan ite ja sitten maksetaan myyjalle. Mun
mielesta se oli ihan tyhma4, etté kahdessa eri paikassa. Ja sekin oli ihan tyhma4, ettéa ensin myyja
skannaa ja sit pitdd mennd eri pisteelle itse maksamaan. Ei kuulosta jdarkeviltd.” Nainen, 29

5.5.3 Maksuvélineet

Se, ettd itsepalvelukassapisteelld kavisi maksuvalineend ainoastaan pankki- ja luottokortit,
el haastateltavien mukaan olisi ongelma lainkaan. Kuluttajat vastasivat tottuneensa

sirukorttien kayttoon perinteisilla kassoilla ja kateismaksun poisjattdminen nahtiin jopa
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positiivisena asiana. Nykypaivan kuluttajat eivat vélttdmattd edes pidd kateista rahaa
mukanaan ja kortilla maksaminen onkin vakiintunut suomalaisten paivittaiseen kéayttoon.
Haastateltavat toteavat itsekin, ettei kone valttdmattd tunnista ja hyvaksy hieman
ruttuisempia seteleitd, joten kéteismaksun mahdollisuutta itsepalvelukassalla ei pideta

tarpeellisena.

“Ei oo mitddn merkitystd md maksan muutenkin aina kortilla.” Nainen, 31

"Kyllihdn se sirukortin kdytto kassoilla on opettanut tihdn suuntaan. Mulle se ei vaikuta koska ma
oon ihminen joka kdytin pankkikorttia, sirukorttia.” Mies, 63

”Se olis etu minusta. Kylldhdn korttiin on menty.”” Nainen, 46
“"Mua se ei haittais yhtddn. Usein ei lompakossa oo kdteistd ollenkaan.” Nainen, 19
"Ei ollenkaan vaikuttas. Enemmdn kdyttdid korttia, niin sopii oikeen hyvin.” Mies, 30

"Kylld md muutenkin aina maksan kortilla. Ehkd se muutenkin olis helpompi jos kdvis vaan kortti.
Eihdn ne aina edes hyviksy ryttysid seteleitd.” Nainen, 29

Myos séhkdpostikyselyyn vastanneiden mielestd maksuvélineind ainoastaan pankki- ja
luottokorttien kdyminen itsepalvelukassalla olisi suotavaa. Kortilla maksaminen tuntuukin
olevan hyvin suosittu maksutapa kuluttajien keskuudessa, silld yli 70 % vastasi, ettei
ainoastaan kortilla maksaminen itsepalvelukassalla haittaisi heitd. Tama kertoo selkeasti,
etta kortilla maksaminen on suurimmalle osalle kuluttajista arkipéivaa, eiké se siten olisi
kynnys itsepalvelukassojen kaytolle. Yli 65 % vastaajista ei valttaméattd edes halua maksaa

ostoksiaan kéteisell, vaan heille katevdmpi maksutapa on kortti.

Kuvio 7. Minua ei haittaa, jos itsepalvelukassalla maksamiseen kdyvét vain pankki- ja
luottokortit

MAKSAMINEN
Minua ei haittaa, jos
itsepalvelukassalla maksamiseen
kdyvat vain pankki- tai luottokortit

45,00%
40,00 %
35,00%
30,00%

29,00% (n=1697, 1= taysin eri mieltd — 5= taysin samaa mielt§,

20,00%

15,00% X= €en 0saa sanoa)

10,00%

o :. . .
0,00% -
1 2 3
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5.5.4 Kasiskannerin tuomat mahdollisuudet

Haastateltaville kerrottiin késiskannerin tuomista uusista teknologisista mahdollisuuksista.
Késiskanneriin olisi mahdollista saada myymalakierron yhteydessa tietoa ostosten
loppusummasta, myymaélékohtaisista tarjouksista ja jopa tuotteiden yhteensopivuuksista,

jolloin skanneri ehdottaisi tiettyja tuotteita jo skannattujen tuotteiden lisaksi.

Osa kuluttajista pitdisi loppusumman seuraamisesta myymaldkierron yhteydessd, mutta
suurempaa suosiota se ei kuitenkaan saavuttanut. Tarjoukset ja tuote-ehdotukset
kasiskannerissa aiheuttivat vastaajissa aluksi lahinnd huvittuneisuutta, mutta asiaa
enemman mietittydédn useat totesivat sen voivan olla jopa rasittavaa. Késiskannerissa
tulisikin olla vaihtoehto, jossa tarjoukset ja tuote-ehdotukset voitaisiin halutessa kytkeé
pois paaltd. Yhtend kéasiskannerin tarjoamana mahdollisuutena mainittiin tieto tuotteiden

ravintosisalloista ja allergiatiedoista.

"Kylli ainakin ostosten loppusumma olisi ehdottoman térked tieto ja muukin tieto olisi erittéin
hyodyllistd, esim. tuotteiden ravintosisdllét ja allergiatiedot.” Nainen, 23

“Tarjoukset tietysti saattas olla, mutta md en niihin kiinnitd huomiota. Md ostan sen minkd md
ostan ja loppusummasta valittdmattd. Ma uskosin ettd varmaan on ihmisia, ku valilla kaupassa
nékee, jotka joutuu kassalla jonkun tavaran jéttimddn kun loppusumma nousee yli.” Nainen, 65

”Se vois olla ihan néippdrd palvelu, ettd kdsiskannerista ndikis minkdlainen on kokonaissumma. Ois
todella hyva just tollanen myymaél&kohtanen tarjous. Jos se informaatio tulee melkeen joka tuotteen
kohdalla, se rupee drsyttdd. Pitdis olla sellanen nappi, ettd off.” Mies, 30

”No md uskoisin et md kylld joo hyotyisin siitd ja pitdisin siitd ettd ne mainokset tulis mulle
selkeemmin tavallaan esille. M& myds uskon ettd mua arsyttas se ettd mitas se sulle kuuluu etta
onko mulla sinappia vai ketsuppia. Semmonen too much information niin se vois olla siina sitten se
ettéa miten sen pystyis sitten rajaamaan. Tietenkin se olis mun mielesta ehka paras etta sa voisit
valita sitten kun sa lahdet sinne kierrokselle ettd onko mainokset paalla vai ei. Koska jos sa kayt
samassa paikassa pdivittdin tai joka toinen pdivd niin se vois olla liikaakin sitten.” Nainen, 31

5.6 Kuluttajan ostotilanne

Kuluttajan kassajarjestelman valintaan vaikuttavat hanen ostotilanne, joka sisaltdd hénen
omien ostostensa lukumadran, sekd myymaldn ruuhkaisuus jonottamisineen kassoille.

Naista kerron ja analysoin saatuja vastauksia tarkemmin seuraavissa alakappaleissa.
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5.6.1 Ostosten lukumaara

Tutkimuksesta selvisi, ettd ostosten lukumé&aralla oli useimmille vastaajista merkitysta
kassajérjestelméan valintaan. Pienen ostosméaaran kanssa suurin osa haastateltavista kayttaisi
mieluiten itsepalvelukassaa. Sen kaytté koetaan helpoksi ja nopeaksi ja monet
rinnastavatkin itsepalvelukassat nykyisiin olemassa oleviin pikakassoihin. Tama
ajattelutapa on haastateltavilla my0ds siing, ettd kiireessd he menisivat ennemmin
itsepalvelukassalle. Nahtiin, ettd Kiireessa itsepalvelukassoja kayttaméalla paasisi
nopeammin pois myymalasta, silla niitd on niin helppo ja nopea kéyttda. Jos myymaélassa
on ruuhkaista, itsepalvelukassoilla koetaan olevan perinteisia kassoja vahemman paineita
kassalla asioimiseen, sill& seuraava asiakas ei ostotilanteessa ole niin lahelld tulossa

asioimaan.

"Menisin itsepalvelukassalle, jos on muutamia tuotteita.” Nainen, 29

“Tammaosissa kiirehetkissa nopeissa hetkissa muutama ostos, niin varmana kayttaisin
itsepalvelukassaa.” Nainen, 31

"Kylld md varmaan menisin, koska mun mielesta se saattais liikkua nopeemmin. Jos Japanissa oli
jonoa, niin se oli yks jono, josta mentiin vapautuvalle itsepalvelupisteelle, joita oli nelja. Sen takia
se jono meni niin nopeasti.”’ Nainen, 19

“Todenndkdisesti sen itsepalvelun. Kaikki aika mitd menee siihen sahladmiseen on ihan musta
itsesta kiinni, niin oma vika. Jos tein perheen ostokset niin kéytin aina.” Nainen, 46

"Veikkaan, et omalta kohdalta itsepalvelukassa, kun on kiire.” Mies, 30

"Jos vihdn jonoa ja vihdn ostoksia, ni kyl md luulen et siité itsepalvelukassasta paasis nopeemmin
ku siitd tavallisesta kassasta.” Nainen, 25

"Mikdli liikkeessd on runsaasti muita asiakkaita, koen usein ostostapahtuvan paljon
stressaavampana. Samoin kiire lisaa stressia. Talloin itsepalvelukassa tuntuu paremmalta
vaihtoehdolta yksinkertaisuuden ja oletettavasti lyhyemman jonon ansiosta. Uskoisin myds, etta
aamuisin ja iltaisin toiden jalkeen kayttaisin mieluummin itsepalvelukassaa: aamulla en koe itse
olevani hirveén sosiaalinen ihminen (ja ndin ollen suoritan tapahtuman mieluummin itse) ja
toisaalta olen usein kiireessa. lltaisin tdiden jalkeen taas haluan minimoida stressin ja haluan
mahdollisimman nopeasti kotiin.” Mies, 25

“Aina on tietenkin miellyttivimpdd asioida, kun on vihdn muita asiakkaita. Mutta itsepalvelukassa

vahentaa paineita ruuhkassakin, kun seuraava ei huohota aivan niskan takana kuten normaalilla
kassalla. Valitsisin siis kaikissa tilanteissa itsepalvelukassan.” Nainen, 23
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Myos sahkopostikyselyyn vastanneilla oli selked mielipide itsepalvelukassan kéytosta
ostosten méaaraan liittyen. Tassd on kuitenkin otettava huomioon, ettd vastaajista ainoastaan
neljannekselld oli aiempaa kokemusta itsepalvelukassojen kaytostd, joka huomioon ottaen
antaa kuluttajien suhtautumisesta itsepalvelukassoja kohtaan positiivisen kuvan. Vahaisesta
kayttokokemuksesta johtuen ei myoskadn voida tehdd suoraa vertailua haastatteluista ja

sédhkopostikyselysté saatujen vastausten valilla.

Jos kuluttajalla on ainoastaan muutamia tuotteita, noin kolme neljésta kéyttdisi mielellaan
itsepalvelukassaa. Ainoastaan hieman yli 10 % ei kéyttdisi muutamien ostosten kanssa tété
uutta jarjestelmaa. Sen sijaan ostosten madrén ollessa suuri, puolet kuluttajista asioisi
mieluimmin perinteisell& kassalla itsepalvelukassan sijaan. Noin 25 % vastasi kayttavansa
mielelldédn itsepalvelukassaa ostaessaan paljon tuotteita. Tuloksia tarkasteltaessa on
kuitenkin selvéd, etté itsepalvelukassojen kaytté on kuluttajille todella mieleista silloin, kun
ostosten lukumé&&rd on pieni. Vaikka paljon tuotteita ostaessaan kuluttajat asioisivat
ennemmin perinteiselld kassalla, olisi itsepalvelukassoille kuitenkin halukkaita asiakkaita,

kuten alla olevasta kuviosta voi ndhda.

Kuvio 8. Ostaessani ainoastaan muutamia tuotteita, kayttaisin mielellani itsepalvelukassaa

Kuvio 9. Ostaessani paljon tuotteita, kayttaisin mielellani itsepalvelukassaa

(n=1697, 1= tdysin eri mieltd — 5= tdysin samaa mielt4, x= en osaa sanoa)

ITSEPALVELUKASSAT ITSEPALVELUKASSAT
Ostaessani ainoastaan muutamia Ostaessani paljon tuotteita,
tuotteita, kayttdisin mielellani kayttaisin mielellani
itsepalvelukassaa itsepalvelukassaa
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.

3000% 20,00%

0,
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10,00% . .
ooy W N . : 0,00% : : . : .

1 2 3 4 5 X 1 2 3 4 5 X

Kuten edelld késitellyista tuloksista kavi ilmi, kuluttajat painottavat samoja aihealueita

my0s sdhkopostikyselyn avoimissa kommenteissa.
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“Kaupoissa voisi olla itsepalvelukassoja, joissa voisi maksaa jos on esim. vain pari tuotetta.
Uskoisin ettd se nopeuttaa kaupassa asiointia.”

Itsepalvelukassat ovat oivallisia silloin, kun ostosten maara on vahainen. Haluan kuitenkin myos
perinteisen kassapalveluvaihtoehdon séilyvan kaupassa, vaikka itsepalvelukassat tulisivatkin
mukaan asiointiin kaupassa.”

5.6.2 Myymalan ruuhkaisuus ja jonot

Myymaélén ruuhkaisuus ja jonojen pituus eri kassajarjestelmien vélilla tuntui olevan
merkittavin tekijd valintaa tehdessd. Haastateltavat kuitenkin mieltdvat perinteisille
kassoille olevan enemmaén jonoa, jolloin itsepalvelukassoja kayttdméallad kaupassa asiointi
kavisi nopeammin. Jos molemmille kassavaihtoehdoille on yhdenmukaiset jonot, kaikki
haastateltavat sanovat menevansa talléin itsepalvelukassalle. Useat kuluttajat kokevat
itsepalvelukassojen kayton niin helpoksi, miellyttavaksi ja ennen kaikkea nopeaksi, ettd he
valitsisivat tarvetilanteestaan ja ulkoisista tekijoistd riippumatta itsepalvelukassan

perinteisen kassan sijaan myds ruuhkaisessa ymparistossa.

“Jonot ja jonottaminen ovat tirkein tekiji kassavaihtoehtojen valinnassa. Se nopeus pddstd siitd
jonottamatta on tarkee tekijd.” Nainen, 65

’Se missd on vihiten jonoa, valitsen sen.” Nainen, 29
"Jos kassoille on yhdenmukaiset jonot, menisin ehdottomasti itsepalvelukassalle.” Mies, 30

”Mikali perinteisille ja itsepalvelukassoille on tasavertaiset jonot, valitsisin itsepalvelukassan.
Ensinnakin, vanhukset ja teknologiaa karttavat ihmiset todennékdisesti kayttavat perinteista kassaa,
tehden asioinnista hitaamman, koska he maksavat todennakdisimmin kateisell&, etuseteleilla tai
muilla aikaa vievilla valineilla. Lisaksi itsepalvelukassaa kayttavat luultavasti asiakkaat, joilla on
suhteellisen vahan ostoksia, mikéa taas aiheuttaa nopeamman jonon.” Mies, 25

"Kylld mulla pdivittiistarvikekaupassa ratkasee kuinka pitkd se jono on. Ja onko siind kovasti
mummoja kaivamassa kolikoita ja muuta” Nainen, 31

“Jos itsepalvelukassalle ei oo jonoa ja tavalliselle kassalle on, ni kyl md sen itsepalvelukassan
valitsisin. Ja sit toisinpain kans, ni menisin sinne missa sita jonoa ei ole. Kyl se ehk& yleensa on
niin ettei itsepalvelukassoille olis niin paljon jonoa. Ja jos samanvertaiset jonot niin kyl ma
varmaan sen itsepalvelukassan valitsisin.” Nainen, 25

” Menisin itsepalvelukassalle jos ei jonoja. Ihmisten mddrd ei vaikuta, kyl md haluun viedd
lapsenlapsetkin lapi siita ja kertoo mita tdssd tapahtuu. ” Mies, 63
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5.7 Itsepalvelukassojen lanseeraus ja kayttoonotto

Lanseerauksessa haastateltavien mielesta tulisi eniten painottaa itsepalvelukassojen
nopeutta, helppokayttoisyyttad ja sitd, ettd henkilokunnan apu on tarvittaessa saatavilla.
Kuluttajat toivovatkin henkilékunnan karsivéllisyyttd ensikertalaisia opastaessa. Asiallinen
tiedotus ajoissa esimerkiksi Yhteishyvé-lehdessd, TV-mainoksissa, lehtimainoksissa, S-
kanavan kautta sekd varsinkin myymél&ssé itsesséan koettiin tarkeanéd osana onnistunutta

lanseerausta.

Uusia kayttajia saataisiin kokeilemaan itsepalvelukassoja perinteisten kassojen jonoista
poimimalla, jolloin myyja voisi opastaa asiakasta alusta alkaen jarjestelmén kaytossa. Osa
toivoisi alussa olevan jokin houkutin, esimerkiksi itsepalvelukassan kaytdsta saatava bonus
tai alennus laskun loppusummasta. Tassé voidaan nahda kuluttajan kokeman taloudellisen
arvon ilmentyminen. Rintam&en ym. (2006, 12) mukaan rahallinen saasto lisaé asiakkaan
kokemaa arvoa véhentdmall& asiakkaan kokemia uhrauksia. Haastateltavat siis kokevat,
ettd itsepalvelukassoilla saatava bonus tai alennus laskun loppusummasta toisi heille

taloudellista arvoa.

Itsepalvelukassapisteelld tulisi olla selke&t ja helppolukuiset ohjeet, joita noudattamalla
asiakas pystyy suoriutumaan seka tuotteiden skannauksesta ettd loppusumman
maksamisesta. Ehdotettiin myds, etta aluksi itsepalvelukassat voisivat olla ns. pikakassoja,
jolloin tuotteita saisi olla maksimissaan 10-15 nopean asioinnin mahdollistamiseksi. Osa
kuluttajista haluaisi erillisid perehdytyskassoja, joissa itsepalvelukassan toimintaa voisi

rauhassa kokeilla.

”Se ettd se hyodyntdd molempia, asiakasta ja kauppaa ja ettd se myyjd loytyy aina. Ja sitten se
karsivallinen opastus ettd on vahan katottu ettei heti hermostu. mutta téda nyt on itsestaanselvyys.
Puhutaan uudesta ja sit sanotaan ettd tdssd on apu kuitenkin vieressd koko ajan.” Mies, 63

"Vaikka sielld myymdldn ovella vois olla ilmoitus asiasta. Se olis sille ketjulle sellasta et kokeillaan
Jjotain uutta “ensimmdisend Suomessa”. Korostais sitd helppokdyttosyyttd ja nopeutta.” Nainen, 25

“MGd korostaisin sitd, ettd se on kokemus, se on nopeeta, helppoa ja siind on se yksityisyys. Myyjat
voisi kyselld ihmisiltd, jos he haluaisivat kokeilla niitd.” Nainen, 19

”Ensinnakin se Yhteishyva-lehti, siindhan tulee muutakin tietoa, niin vois olla tiedote. Ja nykyaan
netin kautta, asiakasomistajien sivuille vois laittaa viestin. Pitais rohkasta silla miten helppoa se on
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kayttaa, se on niin yksinkertanen kayttad. Ja kassapisteella pitaisi olla lyhyet ja selkeat ohjeet. Kun
véihdn malttaa lukea, niin hyvin menee perille.” Mies, 30

"Kyllihdn se kertominen, ettd tietdd niitd on. Sitten niistd tiedotetaan asiallisesti, ja sitten kylld
siell& ohjaus tarvitaan sinne. Jos on pitkia jonoja niin siell& on henkil6 joka kysyy ettd haluatteko
menna sinne, siella padsee nopeesti ja apua on saatavissa, niin kylla silla tavalla ihmisia siella
hyvin k&antyy ja sitten tieto rupee leviamaan sita kautta. Tieto minusta on se paras homma ja
kayttokokemukset. Kylld se puskaradio toimii aika hyvin.” Nainen, 65

"Uskoisin lanseerausvaiheessa kriittisen tekijin olevan ensinndkin henkilékunnan kouluttaminen —
laitteiden luona olisi hyva olla aluksi mahdollisimman moni opastamassa asiakkaita tarvittaessa.
Lisaksi laitteiden kayttoon pitéisi olla selkeat insentiivit: esimerkiksi lyhyemmat jonot, enemman
bonuspisteita kanta-asiakkaille taikka esimerkiksi maksutapa-alennus. Opastuksen olisi oltava sek&
suomen-, ruotsin-, ettd englanninkielisend, lahtokohtaisesti pddtteesssd itsessddn.” Mies, 25

”Mun mielesta siina pitais markkinoida sita sujuvuutta ja nopeutta sen suhteen etta siina kumminki
itse ladotaan ne tuotteet, maksetaan kortilla, siiné ei oo kukaan kaivamassa kolikkoja
kolikkopussista ja juttelemassa paivan kuulumisia ja ndin. Etta sehan siita puuttuu se ihmiskontakti,
mutta tietyille ihmisille se on hyva asia he kokee sen hyvana ettei mun tartte puhua yhtikas
kenenkaan kanssa ma saan akkia tasta hoitaa ostokseni ja yks ryhma etta tykkaa kayttaa, niin on
ihan marginaaliryhma, esimerkiks ulkomaalaiset.” Nainen, 31

"Ehkd tavallaan se ettd olis perehtymiskassa ja sit taas et jos on aikasemmin kdyttiny ni ei tartteis
niin paljon apua. Tavallaan se et joku perehtyy pidempaéan siihen kassankayttoon. Totta kai se on
hyvd et siin on joku neuvomassa jos tulee joku ongelma.”” Nainen, 25

Haastateltavat eivdt osanneet sanoa asioita, joita lanseerauksessa ei pitdisi tuoda esille.
Ainoastaan todettiin, ettei lanseerausta kannattaisi tehda ruuhkaiseen sesonkiaikaan ja ettéa
itsepalvelukassojen hyétypuolena tulisi painottaa kassahenkiloston siirtymistd myymalan
puolelle neuvontaan ja palveluun. Itsepalvelukassajarjestelmien kayttdonoton myo6td osa
kuluttajista kokee myymaélan kassatyontekijoiden menettdvan tyopaikkansa. Naista
ennakkoluuloista ja negatiivisesta suhtautumisesta olisi pé&stdvd, ja siihen auttaisi

perusteellinen asioista viestiminen.

“Jos tietoa jaetaan, eihdn siind tarvitse rajotuksia ollakaan.” Nainen, 65

“Mielummin yrittdd markkinoida silld, ettd kassat tekee tylsda tyota ja nyt heitd vapautuu
neuvontaan ja palveluun. Ei ainakaan véen vahennyksella eikd kauppiaan lompakon
kasvattamisella. Sitihdn moni ajattelee.” Nainen, 46

“Tulisi huomioida negatiivinen suhtautuminen ja ennakkoluulot. Esim. monet varmasti pelkaavat

kassatyontekijéiden menettavan tydpaikkansa, joten kaikkiin ennakkoluuloihin tulisi varautua ja
viestid ihmisille perusteellisesti.” Nainen, 23
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5.8 Muita kommentteja haastateltavilta

Haastateltavat odottavat suurella mielenkiinnolla itsepalvelukassajérjestelmien tuloa
Suomen paivittdistavarakauppoihin. Kuluttajat kokevat niiden kayton olevan helppoa ja
mukavaa ja yleisesti aiemmista kayttokokemuksista onkin jaanyt erittéin positiivinen kuva.
Tutkimukseni ei keskity péivittdistavarakaupan nakokulmaan itsepalvelukassojen luomista
mahdollisista riskeisté tai uhkatekijoistd, enka puuttunut niihin haastatteluidenkaan osalta.

“Toivon ettd jonkinlainen skannerijdrjestelmd palaisi S-marketteihin, se olisi ihan kiva jos nain
tapahtuisi. Jain pohtimaan, et miten tollaset tuotteet ku esimerkiksi alkoholi ja tupakka, jotka ovat
meilld ainaki nyt toistaseks ikarajaan ja alkoholi tiettyyn selvyystasoon, ndiden skannaus, missa
maarin pystyttais valvomaan. Miten tollaset ratkaistaan, ku meilla lainsaadannollisia asioita.
Englannissa se kauppa missa kaytiin, siella ei myyty mitdan alkoholia. Jos se rajataan siihen, etta
skannerin saa kayttoonsa vaan taysi-ikaiset. Jhanaa, me jdddddn odottelemaan!” Nainen, 46

”Mun mielestd on ihan hieno ajatus ettd S-ryhmé on tuomassa itsepalvelukassoja mahdollisesti
paivittaistarvikeliikkeisiin. Uskon ihan taysin, etté niille on oma ryhménsa jotka niitd mielellaan
kéyttid.” Nainen, 31

”Mun mielestd ois ihan hyvd jos itsepalvelukassat tulisi Suomen pdivittdistavarakauppoihin. Ku
sielld Skotlannissa oon kdyttdiny ni mietin, et mikskohdn Suomessa ei voi tammosid olla.” Nainen,
25

"Kylld md pitdisin hyvind vaihtoehtona, ettd tulisi liikkeisiin nditd. Odotan niitd nyt sitten ihan
selkeesti. Ne on kokeilemisen arvosia. Naa kokemukset mulla on kovin positiivisia.” Nainen, 65

“Mulla on tosi positiinen kuva ja toivon, ettd yleistyy Suomessa. Se on niin mukava kayttaa. Mika
mietityttad, on toi ikarajakysymys. Ja ketjun puolesta mietityttad, ettd miten paljon vaikuttaa toi
havikki.” Mies, 30

“Miten valvotaan sitd, kun asiakkaalla on monta pientd samaa tuotetta, ettd montako hdn
skannaa?” Nainen, 29

Osa haastateltavista toi itse omat huolenaiheensa esille keskustelumme padtteeksi. Koska
lainsdadanndllisista syista Suomessa alkoholin ja tupakan myynti on alaikaisilta kielletty,
mietitytti ikarajaan liittyvat seikat itsepalvelukassojen kdyttamisessa ja niiden valvonnassa.
Erés ehdotus oli k&siskannerien osalta, ettd ainoastaan taysi-ikaiset saisivat ne kayttoonsa.
Toinen huolenaihe oli kuluttajien rehellisyys: jos samaa tuotetta on useampi kappale,
skannaako asiakas ne kaikki. Kaupan puolesta oltiinkin huolestuneita nimenomaan hévikin

osalta.
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5.9 Taydentavat haastattelut

Puhelinhaastattelut  litteroituani ja alustavaa analyysid tehtydni herési muita
itsepalvelukassojen kéayttoon liittyvia kysymyksid. Lisahaastatteluita varten otin yhteytta
kahteen S-ryhmédn asiakasomistajaan, joilla on pitkdaikaista kéayttokokemusta

paivittdistavarakauppojen itsepalvelukassoista.

Nainen 23 on kayttanyt paivittaistavarakaupan itsepalvelukassoja saannéllisesti ulkomailla
ollessaan. Mies 25 puolestaan on Lontoossa asuessaan kayttdnyt itsepalvelukassaa
asioidessaan Marks & Spencerilla. Nailtd kahdelta haastateltavalta sain myods edellisiin
kappaleisiin arvokasta tietoa itsepalvelukassojen kéytostd ja niiden tuomista hyoddyista,

samoin kuin seuraaviin aihepiireihin. Tassa lisdhaastattelukysymykset vastauksineen:

Ongelmia itsepalvelukassojen pitk&aikaiskaytossé ei juuri ole ollut. Viivakoodien ollessa
joskus taittuneita, on vaihtoehtoinen lukujarjestelma ollut tarpeellinen skannaus-tilanteessa.
Tall6in tuote on voitu etsia esimerkiksi hakemalla paatteelld olevasta tuotehakemistosta tai
vaihtoehtoisesti ~ viivakoodin alla olevan numeron manuaalisella néppailylla
itsepalvelupisteelld. Alennustuotteiden kohdalla alennus on jo aiemmin ohjelmoitu
viivakoodiin, jolloin tuotteen alennus skannaus- ja maksutapahtuman yhteydessa on tullut
automaattisesti. Jos myymaélan tarjouksessa on esimerkiksi kolme tuotetta kahden hinnalla,

osaa itsepalvelukassan jarjestelmé laskea oikean hinnan tuotteille.

“Jotkut viivakoodit ovat joskus taittuneita, jolloin on hyvd olla vaihtoehtoinen lukujdrjestelmd:
esimerkiksi etsimalla tuote tuotehakemistosta paatteen aarelld, taikka viivakoodin alla olevan
numeron manuaalinen ndppdily.” Mies, 25

”Alennus on ollut viivakoodissa ja se on tullut automaattisesti. Kuitenkin on vdlilld mietityttinyt,
tuliko se tarjoushinta nyt varmasti oikein.” Nainen, 23

"Lukemalla kaikki kolme tuotetta: jdrjestelmd osaa tdilloin laskea oikean hinnan kuitille.” Mies, 25

Ikérajaan liittyvissd kysymyksissé haastateltavilla ei ollut omakohtaista kokemusta tai
tietoutta. Toinen haastateltavista ehdotti itsepalvelukassasta lahtevaa &aanisignaalia, joka
ilmoittaisi myymalan henkil6kunnalle tilanteesta, ja kutsuisi tdiman paikalle vahvistamaan

asiakkaan taysi-ikéisyyden. Itsepalvelukassoilla tapahtuvaan maksamiseen haastateltavat
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totesivat pin-koodilla maksun parantavan maksutapahtuman turvallisuutta. Molemmat
tdydentaviin haastatteluihin osallistuvat kuitenkin mieltéisivat kéteiselld maksun
itsepalvelukassalla toimivaksi. Téassa tilanteessa itsepalvelukassajérjestelméan tulisi

kuitenkin ilmoittaa mahdollisen vaihtorahan loppumisen jo ennen maksutapahtumaa.

“lkdraja olisi mahdollista ottaa huomioon esimerkiksi jonkinlaisella aanisignaalilla joka kutsuisi
henkilokunnan paikalle vahvistamaan jdrjestelmdille, ettd asiakas on tarpeeksi vanha.” Mies, 25

"Ainakin kortti pin-koodilla, mutta myos kdteinen voisi kdydd.” Nainen, 23

“Kortti pinilld parantaisi turvallisuutta. Kateisen kaytto tulisi mielestani myos toimia. Mikali
koneesta on vaihtoraha loppu, tulisi siita olla naytolld selked ilmoitus.” Mies, 25

Néistd lisahaastatteluista selvisi, ettei padivittaistavarakaupan itsepalvelukassojen
pitkdaikaiskdytossd ole ilmennyt ongelmia itsepalvelukassajarjestelman teknologian,
alennustuotteiden, eiké ikdrajan kanssa. Kéateismaksun mahdollisuus
itsepalvelukassapisteella nahdéan mahdollisena, muttei valttaméattomand, ja kuluttajat

suosivatkin pin-koodin kayttéd maksutapahtuman turvallisuuden vuoksi.
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6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimukseni tavoitteena oli selvittdd, kuinka S-ryhmén asiakasomistajat kokevat
paivittdistavarakaupan itsepalvelukassojen tuovan heille lisdarvoa ja hyo6tyja kaupassa
asioimiseen. T&ta varten tutustuin ensinnakin aiemmin maailmalla tehtyihin tutkimuksiin
koskien kuluttajien kayttokokemuksia itsepalvelukassojen kaytostd. Tein vertailua néistéa
tutkimuksista saatujen tulosten sekd oman aineistoni tulosten Vvélilla&. Tulosten
analysoinnissa hyodynsin my6s kevaélla 2010 tehdystd sahkopostikyselystd saatuja
vastauksia. Kavin lapi kuluttajan arvonmuodostukseen liittyvda teoriaa, jotta
tutkimuskokonaisuuteni saisi laajan teoreettisen pohjan. Teoriaosuuteen sisaltyi asiakkaan
kokema arvo ja hyoty, joka puolestaan voidaan jakaa hedonistiseen ja utilitaristiseen
arvoon. Kasittelin my6s asiakkaan kokeman arvon ulottuvuuksia, jotka voidaan jakaa

taloudelliseen, toiminnalliseen, emotionaaliseen, symboliseen seké sosiaaliseen arvoon.

Tutkimukseni empiirisessa osassa hyodynnettiin  sekd laadullista ettd maarallista
tutkimusotetta. Kvantitatiivinen tutkimus toteutettiin  vuoden 2010 kevéalla ja
kyselylomake lahetettiin  sédhkdpostitse  otoksena 5000:lle  sdhkOpostiosoitteensa
ilmoittaneelle S-ryhmén asiakasomistajille. Aineistoa ja siitd saatuja tuloksia on kaytetty

tdmén tutkimuksen pohjana.

Koska kvalitatiivinen tutkimus on kuitenkin tutkimukseni tarkein empiirinen lahde, on
séahkdpostikyselysté saatuja tuloksia analysoitu ja vertailtu ainoastaan keskiarvoilla. Taman
laadullisen aineiston kerddmisessa hyddynsin puolistrukturoituja puhelinhaastatteluita, joita
tein kahdeksan kappaletta. Haastateltaviksi valittiin S-ryhmén asiakasomistajia, jotka olivat
aiemmin kéyttdneet itsepalvelukassaa. Haastateltavien valintaan vaikutti my6s heidan
osallistumisensa ~ aiemmin  toteutettuun kvantitatiiviseen  kyselytutkimukseen.
Analysointivaiheessa lisakysymysten tullessa tarpeellisiksi, otin yhteyttd kahteen

itsepalvelukassoja kayttdneeseen S-ryhman kuluttajaan sdéhkopostitse.

Seuraava kappale 6.1 sisaltdd yhteenvetoa tutkimukseni tarkeimmistd tuloksista ja teen
siind térkeitd johtopdatoksia vertaamalla tutkielmani teoreettista viitekehystd saatujen

tutkimustulosten kanssa. Luvun viimeinen kappale sisaltdd suositukset liikkeenjohdolle.
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6.1 Johtopaatokset

Asettamani tutkimusongelma pyrki selvittdmaan, miten itsepalvelukassajarjestelmilla
voidaan luoda arvoa ja hyotyd kuluttajalle kaupassa asioinnin helpottamiseksi.
Haastateltavat olivat erittdin  positiivisesti asennoituneita paivittaistavarakaupan
itsepalvelukassajarjestelmien kayttdd kohtaan ja he kokivatkin saavansa suurta hyotyé
niiden kaytostd. Suurin osa haastateltavista mainitsee ensimmaisena hyotynd niiden
helppokayttdisyyden, jolloin kaupassa asiointi nopeutuu. Itsepalvelukassojen kéytén
nopeus mahdollistaa kuluttajille nopeamman poistumisen myymalastd, koska niita
kayttdmalla koetaan ostoksien skannaus ja maksu perinteistd kassaa nopeammaksi
vaihtoehdoksi.

Monroen (1991, 38) mukaan asiakkaan kokema arvo on tuotteesta, palvelusta tai
asiointikokemuksesta saatavien hyotyjen suhde uhrattuihin kustannuksiin - néhden.
Asiakkaan kokema hyoty on yhdistelmé niista positiivisista ominaisuuksista, jotka liittyvat
jollain tavoin tarjottavaan palveluun, asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan. Kaikki
haastateltavien mainitsemat asiat itsepalvelukassojen kayton hyddyista ovat kuluttajan
kokeman arvon osatekijoita ja itsepalvelukassan kéyton tuomia hyotyjd. Tastd voidaankin
paatelld, ettd kuluttajat kokevat saavansa suurta hyotyd ja arvoa itsepalvelukassojen
kaytosta.

Myos Zeithaml (1987, 18) selvitti kuluttajien arvon kokemista ja hénen luokittelunsa
mukaan voidaan tassé kontekstissa todeta arvon ilmenevan siind, ettd kuluttaja saa sitd,
mitd han tuotteesta tai palvelusta haluaa. Td&m& ilmenee siing, ettd kuluttajat haluavat
nopeampaa ja sujuvampaa kaupassakayntid ja itsepalvelukassoja kayttaméalla he voivat
asioida nopeammin ja vaivattomammin. Kuluttajat arvostavat itsepalvelukassojen kayton
helppoutta ja mukavuutta, mik& luo heille positiivisen asiointikokemuksen. Woodruffin
(1997, 142) mukaan kuluttajan kokemalla arvolla on huomattava yhteys
asiakastyytyvaisyyteen. Nain ollen asiakastyytyvaisyys on tarked osa kuluttajan kokemaa
arvoa. Molemmat konseptit kuvailevat kokemuksellisia arvioita tuotteesta tai palvelusta ja

kummankin kokemiseen vaikuttaa myos sen hetkinen tilanne.
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Haastateltavat tuovat esille itsepalvelukassojen tuomat lyhyemmaét jonot ja jonotuksen
keston seka siihen liittyen turhautumisen tunteen vélttdmisen kassajonossa. Antonides &
van Raaijin (1998, 182-183) mukaan kuluttajan kéyttdytyminen perustuu ajatukseen, ettd
han pyrkii maksimoimaan toiminnastaan saatavat hyodyt ja vastaavasti minimoimaan siita

aiheutuvat kustannukset.

Asiakas arvioi tuotteen tai palvelun laatua vertaamalla odotuksiaan ja kokemuksiaan.
Mikali asiakkaan odotukset eivat tayty, koetaan tuote tai palvelu usein huonolaatuiseksi.
Jos odotukset vastaavasti ylittyvat, koetaan laatu korkeaksi (Grénroos 1982; Blythe 2005,
317; Bruhn & Georgi 2006, 49). Kuluttajat olivat hyvin tyytyvéisia itsepalvelukassan
ensimmadisen kayttokokemuksen helppouteen ja sujuvuuteen, sekd skannauksen ettd
maksun osalta. Yleisesti ensimmadisesta kerrasta jai kuluttajille positiivinen kuva, silla
kayton nahtiin olevan helppoa, hauskaa ja yksinkertaista. Ongelmia uuden teknologian
kéaytosta ei ilmennyt. Haastateltavat kokivat itsepalvelukassojen kayton helpoksi myos
selkeiden, hyvin tehtyjen ja lyhyiden ohjeiden ansiosta.

Syitd ensimmaiseen kertaan kokeilla uudenlaista itsepalvelukassaa oli useita. Suurinta osaa
haastateltavista  houkutteli  itsepalvelukassojen lyhyet jonot, kun perinteisilla
palvelukassoilla oli ostotapahtuman hetkelld ruuhkaa. Kuluttajien uteliaisuus ja innokkuus
uutta teknologiaa kohtaan toimivat myods mielenkiinnonheréttdjind itsepalvelukassan
kayttokokeiluun.  Kuluttajat ~ toivoivat asioinnin  nopeuttavaa vaihtoehtoa ja
kassajarjestelmén helppokayttdisyys osoittautui odotettua paremmaksi. Uuden teknologisen
jarjestelmédn nahtiin vastaavan positiivisia ennakko-odotuksia ja jopa ylittdvan ne.

Kuluttajan ostosten vahdinen maara toimi myos kannustimena kokeilla uutta teknologiaa.
Haastateltavat kertoivat, ettd opastavaa henkilokuntaa oli l&histlla avustamassa tarpeen
vaatiessa, mutta kukaan ei kuitenkaan tarvinnut apua skannauksessa eikd maksun

suorittamisessa ensimmaiselld kayttokerralla.

Tarkasteltaessa tutkimukseni teoreettista viitekehystd, voidaan siind nahda tutkimuksen
tuloksien tukevan siind olevia aihealueita. Kommentoin seuraavaksi tutkimukseni
teoreettista viitekehystd omien tutkimustulosteni pohjalta. Seuraavaksi on néhtdvissa

uudelleen tutkimukseni teoreettinen viitekehys.
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Kuvio 10 Teoreettinen viitekehys tarkastelussa

OMINAISUUDET g et PAAMAARAT

KOETUT
HYODYT
UTILITARISTISET HYODYT:
-TALOUDELLINEN ARVO
- TOIMINNALLINEN ARVO NEGATIIVISET OMINAISUUDET:
-PALVELUN KAYTTO
HEDONISTISET HYODYT: - ASIOINTIKOKEMUS
- EMOTIONAALINEN ARVO - AIKA 14 VAIVANNAKO
-SYMBOLINEN ARVO
- SOSIAALINEN ARVO
ASTAKKAAN
KOKEMA
ARVO
ASIAKAS-
TYYTYVAISYYS
T[ITKMUKSET KULUTTAIIEN
ASTALEA KAYTTOKROKEMUKSISTA TA ATROMUKSESTA
KAYTTAA ITTSEPALVELUKASSAA (LUKU 2)

Asiakkaan arvonmuodostus lahtee liikkeelle tuotteen, palvelun tai asiointikokemuksen
merkityksellisistd ominaisuuksista, joita ovat kaikki fyysiset ja aineettomat toiminnot
(Kuusela & Rintamaki 2004, 36). Tutkimuksessani kuluttajan arvonmuodostuksen
oletettiin  lahtevan itsepalvelukassan kayttdon liittyvistd ominaisuuksista. Naita
ominaisuuksia olivat esimerkiksi tuotteiden viivakoodien skannaus, itsepalvelukassapisteen
teknologinen kéaytanndllisyys seka kayttoliittyman vaivattomuus. Kuluttajat arvioivat naita

ominaisuuksia, jotka puolestaan aikaansaavat tiettyja kaytonjalkeisid seurauksia.
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Ominaisuuksia voidaan tarkastella myds seuraavaksi esiteltdvien koettujen hyotyjen tai

uhrausten kautta.

Kuten viitekehyksesta voi huomata, asiointikokemuksen seuraukset voivat olla kuluttajan
kokemia hyotyja tai uhrauksia. Viitekehyksessani koettuihin hyoétyihin lukeutuvat
utilitaristiset ja hedonistiset hyddyt, kun taas koettuihin uhrauksiin kuuluvat palvelun
kaytosta aiheutuvat negatiiviset asiointikokemukset seké aika ja vaivannako. Kasittelen

seuraavaksi kyseisia aihealueita tarkemmin.

Utilitaristiset hyddyt viittaavat kuluttajan kokemiin kognitiivisiin ja funktionaalisiin
hyotyihin, jotka usein liittyvat tuotteen tai palvelun mitattaviin ominaisuuksiin,
kaytettavyyteen ja suorituskykyyn (ks. esim. Kuusela & Rintaméki 2004, 30; Smith &
Colgate 2007). Utilitaristista hyotyad voi luoda seka taloudellinen ettd toiminnallinen arvo.
Itsepalvelukassojen kayttoon liittyvat ominaisuudet, kuten teknologinen suorituskyky seké
skannaus- ja  maksutapahtuman suorittamisen  vaivattomuus, voidaan ndhda

tutkimuksessani olevan toiminnallista arvoa luovia utilitaristisia hyotyja.

Kuluttajien mielesta itsepalvelukassojen kéytté parantaa heidén yleista asiointikokemustaan
kaupassa kaynnin k&ytannollisyyden ja nopeuden takia, joten ndiden jarjestelmien voidaan
nahda tuovan heille arvoa utilitarististen hyotyjen kautta. Tata tukevat tutkimukset (ks.
esim. Chandon ym. 2000, 66-67; Rintaméki ym. 2006, 12), joiden mukaan palvelun
tuottamat hyodyt asiakkaalle voidaan karkeasti luokitella utilitaristisiksi silloin, kun ne

tuovat helpotusta palvelukéytantoihin ja lisddvat palveluprosessin tehokkuutta.

Haastatteluissa selvisi, ettd kuluttajat kokevat skannaus- ja maksutapahtumien kulun
nopeampana ja siten vahemman turhauttavana suorittaessaan ne itse kuin kassahenkilon
toimesta. Tam& johtuu siitd, ettd kuluttaja péésee itse toimimaan itsepalvelupisteelld
odottamisen sijaan; talléin turhautumisen tunnetta odottaessa ei synny niin helposti. Sheth
ym. (1991, 160) mukaan asiakkaan kokema toiminnallinen arvo on seurausta tuotteen tai
palvelun toiminnallisesta tai fyysisestda suorituskyvystd, joka saa asiakkaan kokemaan
tuotteen hyddylliseksi. Myos Rintamaki ym. (2007, 627) toteaa, ettd toiminnallinen arvo on
yhteydessd asiakkaan tarpeiden tyydyttdmiseen ja vaivattomuuden lisédmiseen.

Vaivattomuus ilmenee téll6in asioinnin helppoutena ja tehokkuutena. Jotta kuluttajat
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kokisivat saavansa toiminnallista arvoa itsepalvelukassojen  kaytostd,  olisi

kassajarjestelmien oltava mahdollisimman helppokayttoisié ja vaivattomia.

Tutkimuksessani saatujen tulosten mukaan Kkuluttajat ovatkin olleet tyytyvaisia
itsepalvelukassojen kéayton yksinkertaisuuteen ja nopeuteen ja nain ollen kuluttajat voivat
kokea toiminnallista arvoa itsepalvelukassojen kaytostd. Myds Dabholkarin ym. (2008)
tutkimuksen tulokset tukevat saamiani tuloksia, silla kuluttajien syitd kéyttaa
itsepalvelukassaa todettiin olevan jarjestelman helppokayttoisyys, joka puolestaan luo
nopeutta kaupassa asioimiseen. Myds Wincor Nixdorfin (2008) ja IDC:n (2004) tulokset
ovat samansuuntaisia, silld niissd kuluttajan kokemiksi hyodyiksi on todettu
itsepalvelukassojen helppokéayttdisyys ja nopeus.

Myymaélén ruuhkaisuus ja jonojen pituus eri kassajarjestelmien vélilla tuntui olevan
merkittavin tekijd kassavalintaa tehdessd. Haastateltavat kuitenkin mieltavét perinteisille
kassoille olevan enemmaén jonoa, jolloin itsepalvelukassoja kayttdméalld kaupassa asiointi
kavisi nopeammin. Jos molemmille kassavaihtoehdoille olisi yhdenmukaiset jonot, kaikki
haastateltavat sanoivat menevédnsa itsepalvelukassalle. Useat kuluttajat kokevat
itsepalvelukassojen kayton niin helpoksi, miellyttavaksi ja ennen kaikkea nopeaksi, etta he
valitsisivat tarvetilanteestaan ja ulkoisista tekijoistd riippumatta itsepalvelukassan

perinteisen kassan sijaan myds ruuhkaisessa ymparistossa.

Itsepalvelukassojen toiminnallisen arvon luomiseen vaikuttavat kuluttajan ostosten
lukumé&ard. Tutkimuksestani selvisi, ettd ostosten lukumaarédlld oli osalle vastaajista
merkitysta kassajarjestelman valintaan. Pienen ostosmadran kanssa suurin 0sa
haastateltavista kayttdisi mieluiten itsepalvelukassaa. Itsepalvelukassan kéyttd koetaan
helpoksi ja nopeaksi ja monet rinnastavatkin sen nykyisiin olemassa oleviin pikakassoihin.
Tama ajattelutapa nékyy haastateltavilla myos siind, ettd kiireesséa he menisivat ennemmin
itsepalvelukassalle. Koettiin, ettd Kiireessa itsepalvelukassoja kayttamalla padsee
nopeammin pois myymalastd, silla niitd on niin helppo ja nopea kayttdd. Jos myymalassa
on ruuhkaista, itsepalvelukassoilla koetaan olevan perinteisida kassoja vahemman paineita
kassalla asioimiseen, koska seuraava asiakas ei ostotilanteessa ole niin l&hell& tulossa
asioimaan. Monet haastateltavat menisivdt my6s suuren ostosmadran  kanssa

itsepalvelukassalle.

96



Myos kuluttajan yksityisyyden koetaan ostotilanteessa olevan parempi itsepalvelukassaa
kaytettdessad kuin perinteiselld kassalla, miké& puolestaan luo kuluttajalle toiminnallista
arvoa. Haastateltavat arvioivat suomalaisten kuluttajien arvostavan itsepalvelukassojen
luomaa yksityisyyttd, kun myyja tai kanssa-asiakkaat eivat ole ihan vieressd. Useat
kuluttajat kokevat omien ostosten olevan henkilékohtainen asia, jota ei valttaméatta haluta

tuoda muiden tietoisuuteen. T&mé puolestaan kannustaa kayttaméan itsepalvelukassoja.

Se, ettd itsepalvelukassapisteelld kavisi maksuvalineend ainoastaan pankki- ja luottokortit,
ei haastateltavien mukaan olisi ongelma. Kuluttajat vastasivat tottuneensa sirukorttien
kayttoon perinteisilla kassoilla ja kateismaksun poisjattdminen néhtiin jopa positiivisena
asiana. Nykypéivan kuluttajat eivat valttdméatta edes pida kateistd rahaa mukanaan ja
kortilla maksaminen onkin vakiintunut suomalaisten paivittdiseen kayttoon. Haastateltavat
toteavat itsekin, ettei kone valttamaéttd tunnista ja hyvéaksy hieman ruttuisempia seteleitd,
joten kateismaksun mahdollisuutta itsepalvelukassalla ei pidetd tarpeellisena. Korttimaksun

toimivuus voidaan n&dhdé olevan osa itsepalvelukassojen luomaa toiminnallista arvoa.

Zeithamlin (1988, 14) mukaan taloudellinen arvo voidaan maééritellda alhaisimmaksi
hinnaksi tai asiakkaalle parhaaksi mahdolliseksi hinta-laatu-suhteeksi. Rintamden ym.
(2006, 12) mukaan rahallinen saasto lisad asiakkaan kokemaa arvoa vahentdmallad hanen
kokemiaan uhrauksia. Osa haastateltavista toivoisikin itsepalvelukassoilla olevan jokin
rahamaarainen houkutin, kuten kaytostd saatava bonus tai kayttotapa-alennus, joka
realisoituisi laskun loppusummassa. Téll4 tavoin kuluttajat voisivat saada taloudellista
arvoa itsepalvelukassojen kaytosta.

Viitekehykseni mukaan emotionaalinen, symbolinen ja sosiaalinen arvo voivat luoda
hedonistista hy6tyd. Kuuselan ja Rintamden (2004, 30) mukaan hedonistiset hyddyt ovat
elamyksellisia, affektiivisia, tunteita ja aistimuksia heréttavia seka subjektiivisesti koettavia
hyotyja. Kuluttajat kokivatkin itsepalvelukassojen kayton herattdvan heissa positiivisia
tunteita ja aistimuksia. Nimenomaan ndille kuluttajille, jotka pitavat tarke&dna kuluttamisen
kokemuksellisuutta, on emotionaalisen arvon kokeminen tarkedé. Shethin ym. (1991, 161)
mukaan tuote tai palvelu, joka heréttdd kuluttajassa myonteisia tunteita tai affektiivisia
tuntemuksia, voi tuottaa asiakkaalle emotionaalisen arvokokemuksen. Useat haastateltavat

totesivat itsepalvelukassojen k&yton olevan erittdin positiivinen kokemus, ja sen kaytto
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olikin mieluisampaa kuin perinteisill&4 palvelukassoilla asioiminen. Saamiani tuloksia tukee
Dabholkarin ym. (2003) tutkimus, jossa kuluttajien yhtend tarkednd syyna kayttaa
itsepalvelukassaa ilmeni olevan sen kayton hauskuus.

Symbolista arvoa kuluttajat kokevat pystyessadn ilmaisemaan henkilokohtaisia arvojaan
kulutuskokemuksen kautta. Kuluttaminen voi olla kuluttajalle myds keino kohottaa omaa
statustaan ja itsetuntoaan. (Chandon ym. 2000; Rintamaki ym. 2006, 15.) Erds haastateltava
totesi, ettd onnistuttuaan kayttdmaan uutta teknologista itsepalvelukassajérjestelméaa, siita
seurasi onnistumisen tunne ja sitd kautta hyva mieli. Kuitenkin kuluttajan kokemaa

symbolista arvoa itsepalvelukassojen kaytdsta oli muuten hankala havaita.

Sosiaalista arvoa syntyy, kun kuluttaja kokee mindkuvansa laajentuneen tuotteen tai
palvelun kuluttamisen kautta (Sweeney & Soutar 2001, 211). Sosiaalisen arvon kokeminen
on myos seurausta vuorovaikutuksesta toisten kuluttajien tai yrityksen henkildston kanssa
(Ledden, Kalafatis & Samuel 2007, 968). Useissa tutkimuksissa (Dabholkar ym. 2003;
Dean 2008; Lee ym. 2010) on todettu, ettd kuluttajat haluavat ja kaipaavat sosiaalista
kanssakaymistd myymalan henkilékunnan kanssa kassa-asioinnin yhteydessd. Tahén on
yleensd ollut syynd idkkadmpien kuluttajien tarve vuorovaikutukseen. Omien
tutkimustulosteni kanssa ndma I6ydokset eivat kuitenkaan ole lainkaan yhtenevéiset, silla
saamieni tutkimustulosteni perusteella kuluttajien ialla ei ole ollut mitaén vaikutusta haluun
kayttdd itsepalvelukassaa. = Muutenkin  kuluttajan  demografiasta  riippumatta
itsepalvelukassan ké&yttdhalu on yhta korkea.. Erdat haastattelemani kuluttajat kertovat
kayttdvansa itsepalvelukassoja jopa sen takia, ettd vuorovaikutus kassahenkilon kanssa
voitaisiin valttdd. Nain ollen itsepalvelukassojen kayttd ei suoranaisesti luo sosiaalista
arvoa kuluttajalle vuorovaikutuksen kautta, vaan painvastoin, sosiaalisen kanssakéynnin

valttaminen luo kuluttajalle hdnen haluamaansa arvoa.

Myaos Dabholkarin ym. (2003) tutkimuksessa saatiin my®os selville, etta kuluttajat saattoivat
valttad kayttamasta itsepalvelukassoja juuri henkilékohtaisen kanssakéynnin valttamiseksi,
vaikka samaisessa tutkimuksessa l0ydettiin lisdksi edelld mainitsemani péinvastainen
tutkimustulos. Té&std voidaan paatelld, ettd kuluttajasta riippuen henkilokohtaisen

kanssakaymisen tarpeellisuus kassa-asioinnin yhteydesséd voi olla tdysin erilaista. Osa
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kuluttajista kokee saavansa sosiaalista arvoa kassahenkilon kanssa asioidessaan, kun taas

osa kokee saavansa arvoa sen vélttdmisesta.

Kuten d&skeisessd kappaleessa kavi ilmi, haastattelemani kuluttajat eivdt kokeneet
henkildkohtaista palvelua kassalla merkittavaksi tekijaksi. Painvastoin,
itsepalvelukassajarjestelmid aiemmin kéyttdneet kuluttajat nakivat tdman uuden
teknologian tulemisen paivittaistavarakauppoihin mahdollistavan henkilokunnan tehokkaan
kayton myymalassd. Kuluttajat kokevat myyjien ldsndolon paljon tarkedmmaksi
myymaéléssa asioidessaan, koska ostoksia tehdessd ilmenee usein tuotteisiin liittyvaa
kysyttavad. Kuitenkin henkildkunta on usein sidottu kassoille, eivatkd he sieltd pysty
ldhtem&an neuvomaan tai opastamaan kuluttajaa. Myyjan loytdminen myymalasta on
asiakkaille haaste, ja tdma néhdaankin negatiivisena tekijand kaupassa asioitaessa.
Vastaajat kokevat, ettd myyjien ollessa hyllyjen vilissa avustamassa kuluttajia, kaupan

loppupalvelutulos paranee kokonaisuutena.

Hedonistiseen  arvokokemukseen  liittyy =~ myds  asiointikokemuksen  tarjoama
elamyksellisyys. Elamyksellisyytta voi olla itsepalvelukassajarjestelmien helppous, nopeus
ja mielenkiintoisuus. Erés kuluttaja totesi, ettd elamyksellisyyden tunne syntyi hanen
huomattuaan mihin teknologia tand péivana pystyy. Tat4 toteamusta tukee myds Babinin
ym. (1994) toteamus, etta asioinnin tarjoama mahdollisuus seikkailuun on asiakkaalle jo
selked elamyksellinen hydty. Tdma johtuu siitd, ettd ihminen etsii luonnostaan aina jotakin
uutta, mielenkiintoista ja vaihtelevaa. Erés haastateltava kuitenkin kertoi itsepalvelukassan
kaytdon olevan edelleen hauskaa, vaikkei uutuudenviehétystd pitk&aikaisesta ja

sédannollisesta kaytosta johtuen enéa ollut.

Teoreettisessa viitekehyksessani koettuihin uhrauksiin kuuluivat negatiiviset ominaisuudet
palvelun k&yttdon ja asiointikokemukseen sekd kuluttajan ajan ja vaivannakoon liittyen.
Koska kustannukset voivat muodostua ajasta, vaivanndodsta ja muista konkreettisista
toimista, voivat lyhyemmat jonot ja jonotuksen lyhyt kesto itsepalvelukassoille helpottaa
saastamaélla kuluttajan aikaa. Samoin kuluttajien kokema turhautumisen tunne kassajonossa
liittyy kuluttajien kokemiin kustannuksiin vaivanndaén nékokulmasta. Haastateltavat
kokevat my0s itse ostotapahtuman mielekkadmmaksi, silld toimettomana olemisen ja

odottamisen sijaan asiakas skannaa tuotteet itse.
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Kuluttajat kokivat itsepalvelukassan ominaisuudet ja siihen liittyvan asiointikokemuksen
erittdin positiivisena. Kuluttajan ajan kulku ja vaivanndkd nahtiin itsepalvelukassaa
kaytettdessd pienempind kuin perinteiselld palvelukassalla asioidessa. Na&in ollen
teoreettisen viitekehykseni mukaan kuluttajat eivat koe itsepalvelukassojen kéayttoon
liittyvid seurauksia koettuina uhrauksina, vaan ainoastaan hyotyind. Kuitenkin Deanin
(2008) tutkimuksessa iakkdadammaét kuluttajat kokivat itsepalvelukassojen kéyttéonoton
palvelun huononemisena ja lisatyona asiakkaalle itselleen. Tutkimuksessa korostui myos

kuluttajien pelko omasta teknologisesta osaamisestaan.

Koettuja uhrauksia voidaan suurin linjoin tarkastella kayton esteisiin liittyvien seikkojen
avulla. Haastateltavia askarrutti itsepalvelukassajarjestelman teknologia ja sen toimivuus.
Esimerkiksi itsepalvelupisteen monimutkaisuus useine pisteineen ei kuulostanut
haastateltavista lainkaan houkuttelevalta. Virheiden teko ja uudelleenhinnoittelu puuttuvan
viivakoodin johdosta askarrutti muutamia kuluttajia. Jatkuvien ongelmien ilmeneminen

itsepalvelukassan kaytdssé olisi talloin esteend kaytolle.

Kuluttajat painottavat, ettd myyjan apu taytyy aina olla lahella ongelmatilanteen sattuessa
itsepalvelukassalla. Huonoja kokemuksia itsepalvelukassojen kaytostd ei haastateltavilla
kuitenkaan ole ollut ja ongelmatapauksissa ratkaisu kaupan puolelta on hoidettu aina
sujuvasti. Itsepalvelukassapisteelld olevien selkeiden opastusten ansiosta kuluttaja on usein

pystynyt ratkaisemaan ongelman ongelma itsekin.

Asiakkaan kokema arvo muodostuu siis edelld mainituista tekijoistd. Kuluttaja vertaa
saamiaan hyotyja menettamiinsd uhrauksiin. Naihin koettuihin hyotyihin vaikuttavat seké
utilitaristiset ettd hedonistiset hyddyt. Utilitaristisia hyotyja ovat kuluttajan kokemat
taloudelliset ja toiminnalliset arvot, kun taas hedonistisia hyotyja ovat emotionaalinen,
symbolinen ja sosiaalinen arvo. Kuluttajan kokemat uhraukset voivat liittyd hénen
negatiivisiin kokemuksiin palvelun kéytostd, asiointikokemuksesta tai ajan ja vaivannaon
uhrauksesta. Tutkimukseni tuloksissa on kuitenkin suomalaisia kuluttajia haastateltaessa
saatu  ainoastaan  positilvinen  kuva itsepalvelukassojen  k&yttokokemuksista.
Haastatteluideni perusteella suomalaiset kuluttajat odottavat itsepalvelukassajarjestelmia

Suomen péivittdistavarakauppoihin perinteisten palvelukassojen rinnalle ja kyseisen
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jarjestelman  kayttéonoton nahdad&n tuovan huomattavaa lisdarvoa Kkyseiselle

kauppaketjulle.

Taman kappaleen lopuksi tuon esille vield kuluttajien kokeman itsepalvelukassojen tuoman
lisdarvon, itsepalvelukassajérjestelmien suositut ja epésuositut vaihtoehdot seka kuluttajien

mainitsemat lanseeraukseen liittyvat seikat.

Kuten myos edellda on kéynyt ilmi, kuluttajat kokevat itsepalvelukassojen mahdollistavan
ripedmmén asioinnin kaupassa ja sitd kautta tuovan lisdarvoa myymalalle.
Itsepalvelukassoja aiemmin k&yttaneet kertovat niiden luovan paljon positiivisemman
asiointikokemuksen myymalédssa. Skannaus- ja maksutapahtuman omatoimisuus n&hdaan
my06s hyvan ilmapiirin luojana. Haastateltavat toteavat uuden teknologian kiinnostavan
kuluttajia ja siten my6s kasvattavan kyseisen kaupan asiakaskuntaa. Perinteisten kassojen
rinnalle nousevien itsepalvelukassojen nédhdaan tuovan myymaldlle uudesta teknologiasta

kiinnostuneita asiakkaita.

Itsepalvelukassajarjestelmd nahddén kaupan haluna panostaa asiakaspalveluun ja antaa
asiakkaalle vaihtoehtoja kassatapahtuman valinnassa. Tutkimukset osoittavat, ettd
valinnanvapauden omaava kuluttaja on olennaisesti motivoituneempi kuin ilman
vaihtoehtoa asioiva kuluttaja (Reinders ym. 2008; IDC 2004). Tama uusi teknologia
myymalassa saattaa jopa vaikuttaa kuluttajan myymalan valintaan kaupan
kokeilunhalukkuuden ja asiakastyytyvadisyyden luomisen myo6ta. Téstd johtuen kuluttajat
kokevat itsepalvelukassojen tuovan huomattavaa lisdarvoa myymalélle. Uuden teknologian
kayttoonottaminen nahdaan uudistuksena ja kaupan haluna olla nykyajassa mukana.
Kuluttajat arvostavat kaupan halua olla valmis kokeilemaan jotain uutta, joka voi

mahdollistaa asiakkaan kokeman palvelun paremmaksi.

Haastateltavien mielipiteet parhaasta itsepalvelukassajérjestelméastd jakautuivat kahden
jarjestelmavaihtoehdon kesken. Toinen olisi yksi itsepalvelukassapiste, jossa seké&
tuotteiden skannaus ettd maksu hoidettaisiin samalla tai vaihtoehtoisesti kasiskannerin
kayttd6 myymaldkierron yhteydessd, jota seuraisi loppusumman  maksaminen

itsepalvelukassalla. Viimeksi mainittua aiemmin kéyttédneet kuluttajat olivat siihen erittain
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tyytyvaisid ja he pitivat sitd kaupassakdynnin sujuvuutta edistdvana tekijand. Ostoksia

poimittaessa tuotteet skannattiin saman tien ja saatiin ndin helposti pakattua ostoskasseihin.

Késiskanneri toisi hyotyja kuluttajan ostotapahtumaan myymalakierron yhteydessa. Tallgin
olisi mahdollista seurata kauppalaskun loppusummaa, mutta suurempaa suosiota se ei
kuitenkaan saavuttanut haastateltavien keskuudessa. Tarjoukset ja tuote-ehdotukset
kasiskannerissa aiheuttivat vastaajissa aluksi lahinnd huvittuneisuutta, mutta asiaa
enemman mietittyddn useat totesivat sen voivan olla jopa rasittavaa. Kasiskannerissa
tulisikin olla vaihtoehto, jossa tarjoukset ja tuote-ehdotukset voitaisiin halutessa kytkeé
pois péaltd. Yhtena késiskannerin tarjoamana mahdollisuutena mainittiin tieto tuotteiden

ravintosisalloista ja allergiatiedoista.

Osa vaihtoehtoisista itsepalvelukassajarjestelmistd heratti haastateltavien keskuudessa
kummastusta jarjestelman monimutkaisuudesta. Ensimmaisena mainittiin
jarjestelmavaihtoehto, jossa myyja skannaa ensin tuotteet, jonka jalkeen siirryttéisiin
itsepalvelumaksupisteelle. Toisena samanarvoisena mainittiin vaihtoehto, jossa ensin itse
skannataan tuotteet skannauspisteelld, josta siirryttéisiin itsepalvelumaksupisteelle. N&issa
vaihtoehdoissa koettiin turhauttavaksi kahdelle eri pisteelle jonottaminen ja paikasta
toiseen siirtyminen. Kuten myos edelld on todettu, Monroen (1991, 38) mukaan asiakkaan
kokema arvo on saatavien hyotyjen suhde uhrattuihin kustannuksiin néhden. Asiakkaan
kokemat uhraukset ovat yhdistelma niistd negatiivisista ominaisuuksista, jotka liittyvat
tarjottavaan palveluun, asiointikokemukseen tai asiointipaikkaan. N&in ollen nd&mé edella
mainitut vaihtoehdot itsepalvelukassajérjestelmista alentaisivat kuluttajan kokemaa arvoa

uhrattujen kustannusten johdosta.

Lanseerauksessa haastateltavien mielesta tulisi eniten painottaa itsepalvelukassojen
nopeutta, helppokayttoisyyttd ja sitd, ettd henkilokunnan apu on tarvittaessa saatavilla.
Kuluttajat toivovatkin henkilokunnan karsivallisyytta ensikertalaisia opastettaessa.
Asiallinen  tiedotus ajoissa  esimerkiksi  Yhteishyva-lehdessd, TV-mainoksissa,
lentimainoksissa, S-kanavan kautta seka varsinkin itse myymalassé koettiin tarkedné osana

onnistunutta lanseerausta.
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Uusia kayttajia voitaisiin saada kokeilemaan itsepalvelukassoja perinteisten kassojen
jonoista poimimalla, jolloin myyja voisi opastaa asiakasta alusta alkaen jarjestelman
kéytossa. Osa toivoisi alussa olevan jokin houkutin, esimerkiksi itsepalvelukassan k&ytosta

saatava bonus tai alennus laskun loppusummasta, kuten kappaleen alussa todettiin.

Itsepalvelukassapisteelld tulisi joka tapauksessa olla selkeét ja helppolukuiset ohjeet, joita
noudattamalla asiakas pystyisi helposti suoriutumaan sek& tuotteiden skannauksesta ettd
loppusumman maksamisesta. Haastateltavat ehdottivat myos, ettd aluksi itsepalvelukassat
voisivat olla ns. pikakassoja, jolloin tuotteita saisi olla maksimissaan 10-15 nopean
asioinnin mahdollistamiseksi. Osa kuluttajista haluaisi lisaksi erillisia perehdytyskassoja,
joissa itsepalvelukassan toimintaa voisi rauhassa kokeilla.

Yhteenvedon ja johtopaatosten lopuksi todettakoon, ettd kuluttajan kokemalla arvolla on
huomattava yhteys asiakastyytyvadisyyteen. Nain ollen asiakastyytyvaisyydella on myos
tarked osa kuluttajan kokemaan arvoon. (Woodruff 1997, 142.) Nd&ma molemmat kasitteet
kuvaavat kuluttajan kokemuksellisia arvioita asiointitilanteesta, jonka vuoksi molempien
positiivinen kokeminen on asiakassuhteen parantamisen ja pitkdaikaisuuden kannalta
aarimmadisen tarkedd. Koska suomalaisten kuluttajien suhtautuminen itsepalvelukassojen
kayttoonottoon on tutkimukseni mukaan ollut erittéin suotuisaa, voidaan siitd myos todeta,
ettd kyseiset kuluttajat kokisivat asiakastyytyvaisyyttd itsepalvelukassajarjestelmien

johdosta.

6.2 Suositukset liikkeenjohdolle

Mietittdessd itsepalvelukassajarjestelmien kayttoonottoa ja lanseerausta S-ryhmén

paivittdistavarakauppoihin on otettava tiettyja asioita huomioon kuluttajan nakékulmasta.

Asiakkaiden kohdalla on erityisesti otettava huomioon itsepalvelukassojen kéyttd
lisdpalveluna; teknologinen muutos ei saa tuntua liian uhkaavalta vaan sen tulisi olla lisa
nykyiseen kassajarjestelmaan. Lisaksi asiakasomistajien vastauksista ilmenevéaén palvelun
katoamisen pelkoon on Kiinnitettdva erityistd huomiota ja siten viestittdvd perinteisten

kassojen ja henkilokohtaisen palvelun sailyvén paivittaistavarakaupoissa.
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Opastuksen merkitysta itsepalvelujéarjestelmien lanseerauksessa ei pidd aliarvioida.
Kassojen yhteydessa taytyy olla selkeét ohjeet itsepalvelukassojen kaytosta. Ohjeet olisi
hyvd julkaista Yhteishyvé-lehdessd ja S-kanavan Internet-sivuilla. Molemmissa
viestintdkanavissa pitéisi olla selkea artikkeli itsepalvelukassojen lanseerauksesta hyvissa
ajoin ennen sen tapahtumista. Artikkelissa paapaino tulisi olla itsepalvelukassojen nopean
ja helppokayttdisen kassatapahtuman tuomissa eduissa. Esimerkiksi muutaman tuotteen
ostotilanteessa saattaa itsepalvelukassa kaytt0 olla perinteistad kassaa nopeampi vaihtoehto,

ja tdma tulisi ilmaista asiakkaille.

Kuluttajat kokevat itsepalvelukassatapahtuman ja sen laadun liittyvdn suoraan itse
vahittdiskaupan asiakaspalvelun laatuun, ja ndin ollen onnistuneeksi koettu
itsepalvelutapahtuma luo kuluttajille onnistuneen kuvan véhittaiskaupan asiakaspalvelun
laadusta kokonaisuudessaan. Siitd johtuen onkin ilmeistd, etté itsepalvelukassoja kayttavét
kuluttajat, jotka kokevat palvelun laadun olevan erinomaista, mieltdvat vahittaiskaupan
todenndkdisesti  tarjoavan heille asiakaspalvelua kohtelemalla heitd hyvin sek&

késittelemalld ongelmatilanteet onnistuneesti.

Vahittaiskaupan ei pitaisi kuitenkaan olettaa itsepalvelukassajarjestelmien automaattisesti
tuovan asiakkaille lisdarvoa ja tyytyvaisyytta asiakaspalvelun laatuun. Kaupan pitdisi
pyrkia kasvattamaan kuluttajien kokemaa palvelun laatua itsepalvelukassoja kayttdessaan.
Esimerkiksi, kaupan tulisi valita itsepalvelukassajarjestelméakseen helppoja ja
kayttajaystavallisia laitteita houkutellakseen yha useampia kuluttajia, jotka siten voisivat
kokea korkeampaa palvelun laatua.

Tarkedd on myds tyontekijoiden koulutusohjelmien  jarjestaminen  kuluttajien
avustamiseksi. Nain ollen myymalan henkil0sto voisi ohjeistaa kuluttajia jo ensimmaisella
kayttokerralla, jolloin ensimmaéinen kokeilu osoittautuisi helpommaksi. Tdma on tarkeaa,
silla osalla kuluttajista voi olla psykologinen este kayttad uutta teknologiaa. Liséksi
kuluttajien henkildékohtainen avustus on darimmaisen tarkedd, jotta he oppivat kayttdméaan

paivittaistavarakaupan itsepalvelukassoja.

Jos henkilokuntaa ei ole ongelmatilanteen sattuessa lahettyvilld, ja kuluttajan

itsepalvelukassatapahtuma kestaa sen vuoksi tavallista kauemmin, kokee han tuolloin koko
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palvelutapahtuman huonoksi. Tamén tilanteen valttdmiseksi itsepalvelukassojen
laheisyydessa olisi hyvé olla piste, jossa henkilokunta voisi tarkkailla itsepalvelukassoilla
tapahtuvaa toimintaa ja avustaa kuluttajia heti tilanteen niin vaatiessa. Onkin ehdottoman
tarkedd, etteivat kuluttajat koe asiakaspalvelun vahentyneen itsepalvelukassojen
kayttoonoton myo6td.  Pitdmalla  henkilokuntaa itsepalvelukassojen  laheisyydessa,
ongelmatilanteen sattuessa kuluttajat saavat apua vélittdmaésti ja sitd kautta heidan palvelun

laadun kokemus on my®s positiivinen.

Itsepalvelukassajarjestelmd voi luoda lisdarvoa kuluttajille ja ndin ollen luoda
véhittaiskaupalle kilpailuetua suhteessa muihin, joilla kyseistd teknologiaa ei ole vield
otettu kayttdon. On kuitenkin otettava huomioon, ettd kuluttajan huonot palvelukokemukset

itsepalvelukassoilla voivat helposti ajaa heidat kilpailijoille asioimaan.

Itsepalvelukassajarjestelmassa tulisi olla kuluttajaystavélliset ja mahdollisimman helpot
ohjeet, esimerkiksi laitteesta tulevan &&niopastuksen avulla. Paivittdistavarakaupan
itsepalvelukassajarjestelmien tuleekin olla suunniteltu mahdollisimman helpoiksi ymmartaa
ja kayttad. Yksinkertaisten jarjestelmien on todettu lisadvan kuluttajien aikomusta kéyttaa

itsepalvelukassajarjestelmééd myos uudelleen.
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LIITTEET

Liite 1: Saatekirje asiakasomistajille

Arvoisa asiakasomistajal

Kerro mielipiteesi myymal6iden itsepalvelukassoista ja osallistu samalla S-ryhmén lahjakorttien
arvontaan!

S-ryhma kartoittaa asiakasomistajien suhtautumista itsepalvelukassoihin Aalto
Kauppakorkeakoulun projektiryhman avustuksella ja haluamme kuulla myds Sinun mielipiteesi.
Sinulla ei tarvitse olla kokemusta itsepalvelukassan kaytostd, vaan tarkoitus on selvittéa
asiakasomistajiemme mielipiteité ja asenteita.

Y hteystietonsa kyselyn lopuksi jattaneiden kesken arvomme palkinnoksi yhden 100 EUR S-
ryhman lahjakortin ja kymmenen 50 EUR S-ryhmaén lahjakorttia. Lahjakortit kayvat kaikissa S-
ryhmaén toimipaikoissa. Voittajille ilmoitamme henkil6kohtaisesti.

Itsepalvelukassat eivat korvaa perinteisid kassoja ainakaan l&hitulevaisuudessa, vaan niit4 saatetaan
ottaa kéyttoon perinteisten kassojen rinnalle.

Vastaa asiakaskyselyymme osoitteessa: [LINKKI]
Kyselyyn vastaaminen vie aikaa n. 10 minuuttia.

Vastaamalla voit vaikuttaa siihen, millaista palvelua S-ryhma tulevaisuudessa tarjoaa, silla
kehitdmme palvelutoimintaamme saamamme palautteen perusteella.

Mikali Sinulla on kysyttavaa tutkimuksesta tai kyselyyn vastaamisesta, l&hetd séhkdpostia
osoitteeseen timo.h.nieminen@sok.fi

Vastaathan 18.3.2010 mennessa.
Ystavallisin terveisin,

SOK Pdivittaistavarakaupan ketjuohjaus
Jukka Ojapelto, yksikon johtaja

Aalto Kauppakorkeakoulun projektiryhma:

Sarianne Siirila
sarianne.siirila@student.hse.fi

Janni Uitto
janni.uitto@student.hse.fi
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Liite 2: Kyselylomake

ITSEPALVELUKASSAKONSEPTIT - ASIAKASOMISTAJAN NAKOKULMA

S-ryhma tekee tutkimusta itsepalvelukassojen toiminnasta ja nyt Sinulla on mahdollisuus kertoa
oma mielipiteesi. Sinulla ei tarvitse olla aiempaa kokemusta itsepalvelukassojen kaytosta, vaan
tarkoitus on lahinnd kartoittaa suhtautumista niihin.

Kyselyyn vastaamalla voit vaikuttaa siihen, millaista palvelua S-ryhma tulevaisuudessa tarjoaa.
Kehitdamme palvelutoimintaa saamamme palautteen mukaan. Vastaukset kasitellaan
luottamuksellisesti, eika yksittdista vastaajaa pystyta tunnistamaan.

Itsepalvelukassat eivat tule korvaamaan perinteisia kassoja ainakaan lahitulevaisuudessa, mutta niita
saatetaan kayttaa perinteisten kassojen ohella.

Kyselyssa kaytetaan seuraavia termeja:

PERINTEINEN KASSA = kassa, jolla myyja lukee tuotteiden hinnat ja rahastaa asiakkaan.

ITSEPALVELUKASSA = kassa, jolla asiakas lukee itse tuotteiden hinnat ja/tai maksaa itse
ostokset.
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Valitse kunkin vaittaméan kohdalta mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto asteikolla:
Taysin samaa mielta - Taysin eri mielta.

SUHTAUTUMINEN NYKYISIIN KASSAPALVELUIHIN

Taysin  Jokseenkin Ei samaa, .
y .. . JokseenkinTaysin  En osaa
samaa  samaa eika eri

o o e eri mieltd eri mieltd sanoa
mieltd  mieltd mielta

* Piddn nykyisesti

henkil6kohtaisesta () () () () () ()
kassapalvelusta

* Nykyinen

kassapalveluon () 0 0 0 0) 0

usein liian hidasta

* Joudun usein
jonottamaan
kassalle liian
kauan

0 0 0 0 O O

* Olen tyytyvdinen
perinteisiin 0 0 0 0 0 0

kassoihin

Kassahenkilokunta
tekee usein
virheita

O O O O 0 O

e Turhaudun

helposti 0 O O O 0 O

kassajonossa

* Rahastuksen

nopeus on minulle () () 0) () () ()
tarkeéda

» Kaupassa

kdynnin tulee () () () () () ()

sujua nopeasti

113



* Asioin
myymaléssa tutun
henkilokunnan
takia

0 0 0 0 0 O

Oletko kayttanyt itsepalvelukassoja aikaisemmin?

() Kylla
() Ei

SUHTAUTUMINEN ITSEPALVELUKASSOIHIN

. ._Ei
Taysin  Jokseenkin S

samaa, JokseenkinTaysin En osaa
samaa  samaa

o o eikd eri eri mieltd eri mieltd sanoa
mieltd mieltad s
mieltd

* Koen

itsepalvelukassan () O O @) O @)
kayton haastavaksi

* Uskon
itsepalvelukassan
kayton olevan
helppoa

« Kayttéisin
itsepalvelukassaa,
jos sellainen olisi
l&hikaupassani

* Itsepalvelukassat

poistavat

henkilokohtaisen () () () () () ()
palvelun

myymaloista

* En haluaisi

kayttaa 0 0 0 0 0 0

itsepalvelukassaa
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* [tsepalvelukassat

parantavat 0 0 0 0 O 0

asiointikokemustani

* [tsepalvelukassat

tuovat lisaarvoa 0 () () () () ()

myymaélélle

* En asioisi

kaupassa missa on () () () () () ()
itsepalvelukassoja

* Ostaessani
ainoastaan
muutamia tuotteita,
kayttaisin
mielellani
itsepalvelukassaa

0 0 0 0 O O

* Ostaessani paljon
tuotteita, kayttaisin
mielellani
itsepalvelukassaa

0 0 0 0 O 0

ITSEPALVELUKASSAN HYODYT

Taysin  JokseenkinEi sam.aa, Jokseenkin Taysin  En osaa

samaa  samaa eika eri e R
o o o eri mieltd eri mieltd sanoa
mieltd  mieltd mieltd

« Uskon, ettd
itsepalvelukassan
kayttd nopeuttaa
kaupassa asiointia

0 O 0 O O O

» Suhtaudun
avoimesti uusiin
teknologisiin
ratkaisuihin

0 0 0) 0 0 0
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 Uskon, ettd
itsepalvelukassan
kaytto vahentaa
stressia

0

» Kéyttdisin
itsepalvelukassaa,
mikali sen kaytosta
saisi rahallista @)
hyotya (esim.

isompaa S-

bonusta)

* Kéayttéisin
itsepalvelukassaa,
mikéli silld asiointi
olisi nopeampaa
kuin perinteisella
kassalla

0

* Uskon, ettd
kassa-asioinnin
sujuvuus paranee ()
itsepalvelukassojen
avulla

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

ESTEET ITSEPALVELUKASSAN KAYTOLLE

Taysin
samaa
mielta

* Uuden
teknologian
omaksuminen on
minulle vaikeaa

O

* Uskon, ettd
itsepalvelukassan
kéyttd hidastaa
kaupassa asiointia

0

Jokseenkin Ei samaa,

samaa
mieltd

O

0

0

0

O

0

. Jokseenkin Tdysin

0

0

O

0

En osaa

eri mieltd eri mieltd sanoa

eika eri
mielta
0) ()
0) ()
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* [tsepalvelukassan
kaytto on
mielestani
stressaavaa

0 0 0 0 0 0

 Uskon, ettd
itsepalvelukassan
kayton oppiminen
on vaikeaa

0 0 0 0 O O

* Pelkéén, ettd teen
virheen
kayttéessani
itsepalvelukassaa

0 0 0 0 0 0

* En halua luopua
henkilokohtaisesta () @) O @) O O
palvelusta kassalla

* Uskon, ettd

kassa-asiointi

vaikeutuu () () 0 () 0 0
itsepalvelukassojen

myota

TUOTTEIDEN VIIVAKOODIEN LUKEMINEN

Taysin  Jokseenkin Ei samaa,
samaa  Ssamaa eika eri
mieltd  mielta mielta

Jokseenkin Tdysin eri En osaa
eri mieltd mieltd sanoa

* En halua

lukea

tuotteiden () () () () () ()
viivakoodeja

itse

* En usko
osaavani lukea
tuotteiden
viivakoodeja

0 0 0 0 0 0
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* Viivakoodin
I6ytdminen
tuotteistaon ()
mielestani
vaikeaa

» Uskon
tuotteiden
viivakoodien
lukemisen @)
olevan

minulle

helppoa

» Uskon
tuotteiden
viivakoodien
lukemisen
olevan
hauskaa

O

* Uskon, ettd
tuotteiden
viivakoodien ()
lukeminen itse

on vaikeaa

MAKSAMINEN

Taysin
samaa
mielta

* En halua hoitaa
ostosteni maksua ()
automaatilla

* Minua ei haittaa,
jos
itsepalvelukassalla

0

0

O

0

0

0

0

0

0

0

0

0

Jokseenkin Ei samaa,

samaa
mieltd

O

0

eiké eri
mieltd

O

0
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O

0

0

0

0
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Jokseenkin Tdysin  En osaa
eri mieltd eri mieltd sanoa
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maksamiseen
kayvat vain
pankki- tai
luottokortit

¢ Haluan maksaa
ostokseni
kateisella

» Kéyttiisin
itsepalvelukassaa,
mikali voisin
valita samat
maksutavat kuin
perinteisell&
kassalla

* En kéyttiisi
itsepalvelukassaa,
mikéli
maksamiseen
kayvat vain
pankki- tai
luottokortit

 Haluaisin hoitaa
ostosteni maksun
itsepalvelukassaa
kayttaen

» Maksamisen
tulee olla nopeaa
ja helppoa

* Maksaminen
itsepalvelukassalla
ei mielestani ole
turvallista

0

0

O

0

0

0

0

0

0

0

0

O

0

0

0

0

O

O
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KOMMENTTEJA? Kaikki mielipiteet itsepalvelukassoihin ja muihin tutkimuksen aiheisiin
liittyen ovat tervetulleita ja arvokkaita.

VASTAAJAN TAUSTATIEDOT AINEISTON TILASTOLLISTA RYHMITTELYA
VARTEN

Sukupuoli

() Mies
() Nainen

Ikaryhma

() 18- 25 vuotta
() 26 - 35 vuotta
() 36 - 45 vuotta
() 46 - 55 vuotta
() 56 - 65 vuotta
() 66 - 75 vuotta
() YIi 76 vuotta

Talouden koko

()1
() 2
()3
() 4
() >5
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Asun

() Yksin

() Avio-/avopuolison kanssa

() Avio-/avopuolison ja lasten kanssa
() Lasten kanssa

() Vanhempieni kanssa

() Muussa asuinyhteisdssa

Koulutus

() Kansa-/peruskoulu

() Ammattikoulu/-opisto

() Ylioppilas

() Yliopisto/ammattikorkeakoulu
() Jokin muu, mika

Ammatti

() Tyovéestod
() Toimihenkild
() Johtavassa asemassa

() Maanviljelija

() Yrittgja (muu kuin maanviljelij)
() Koululainen, opiskelija

() Kotiéiti/-isa

() Elakelainen

() Jokin muu, mika

Taloutemme yhteenlasketut bruttokuukausitulot

() Alle 900 €

() 901-1900 €

() 1901-2900 €

() 2901-3900 €

() 3901-4900 €

() 4901-5900 €

() 5901-6900 €

() Y1i 6900 €

() En halua vastata
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Asuinkunnan koko

() Alle 4 000 asukasta

() 4000 - 8 000 asukasta
() 8000 - 30 000 asukasta
() 30000 - 80 000 asukasta
() YIi 80 000 asukasta

VASTAAJAN TAUSTATIEDOT / OSTOKAYTTAYTYMINEN

Mita kanta-asiakaskorttia kaytat eniten?

() S-bonuskortti
() K-plussakortti
() Stockmann-kortti
() Ykkosbonus-kortti
() Jokin muu, mika

Kuinka usein teette paivittaistavaraostoksia?

() Péivittain

() 5 kertaa viikossa tai useammin

() 4 Kertaa viikossa

() 3 kertaa viikossa

() 2 kertaa viikossa

() 1 kerran viikossa

() 1 kertaa kahdessa viikossa

() Harvemmin kuin 1 kertaa kahdessa viikossa

Arkena/tyopaivina kayn useimmiten seuraavassa kaupassa

() Prisma

() S-Market
() Sale/ Alepa
() ABC-liikennemyymal&

() K-Ryhmé (K-Citymarket, K-Supermarket, K-Market, K-extra)
() Suomen lahikauppa (Euromarket, Valintatalo, Siwa)

() Lidl

() Stockmann Herkku

() Jokin muu, mika
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Viikonloppuisin/vapaapaivina useimmiten seuraavassa kaupassa

() Prisma

() S-Market
() Sale/ Alepa
() ABC-liikennemyymala

() K-Ryhmé (K-Citymarket, K-Supermarket, K-Market, K-extra)
() Suomen lahikauppa (Euromarket, Valintatalo, Siwa)

() Lidl

() Stockmann Herkku

() Jokin muu, mika

Jos haluat osallistua lahjakorttien arvontaan, jata sahkodpostiosoitteesi. Voittajille ilmoitetaan
henkilokohtaisesti.

Sahkopostiosoite:
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Liite 3: Sahkoposti haastatteluun osallistumisesta asiakasomistajille

Sahkdpostit lahetetty pe 5.11.10 noin klo.16:30
Viestin aihe: Tutkimus itsepalvelukassajarjestelmiin suhtautumisesta

Hei,
Vastasit kevaalla S-ryhman asiakaskyselyyn itsepalvelukassoista ja suhtautumisestasi niihin.

Olen opiskelija Aalto-yliopiston kauppakorkeakoulusta ja teen nyt itsepalvelukassoihin liittyvaa
jatkotutkimusta S-ryhmalle. Pro gradu —tutkielmassani syvennyn kuluttajien kokemaan
suhtautumiseen itsepalvelukassoista tekemélla n. 30-40 minuuttia kestavia puhelinhaastatteluja.

Olemme rajanneet kevaalla kyselyyn vastanneista ne, jotka ovat aiemmin kayttaneet
itsepalvelukassaa, kommentoineet asiaa seké jattaneet yhteystietonsa. Haastatteluita tehdaan
kahdeksan kappaletta, joten jos olet kiinnostunut osallistumaan tutkimukseen, vastaa minulle tdhén
viestiin, jotta voimme sopia jatkosta.

Palkkio puhelinhaastattelusta on 50 EUR S-ryhmaén lahjakortti. Lahjakortti kdy kaikissa S-ryhman
toimipaikoissa.

Ystavallisin terveisin,

Janni Uitto
janni.uitto@sok.fi
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Liite 4: Haastattelurunko asiakasomistajille

Marraskuu 2010

ITSEPALVELURAHASTUS
— KYSYMYKSIA ASIAKASOMISTAJILLE -

Johdanto haastatteluun

Haastattelun avulla voit vaikuttaa siihen, millaista palvelua S-ryhma tulevaisuudessa tarjoaa.
Palvelutoimintaa kehitetd&dn saamien kommenttien mukaan. ltsepalvelukassat eivét tule korvaamaan
perinteisid kassoja ainakaan lahitulevaisuudessa, mutta niitd saatetaan kdyttaa perinteisten kassojen

ohella.

PERINTEINEN KASSA = kassa, jolla myyja skannaa tuotteiden hinnat ja rahastaa asiakkaan.

ITSEPALVELUKASSA = kassa, jolla asiakas skannaa itse tuotteiden hinnat ja/tai maksaa itse

ostokset.

Uudet automaattiset itsepalvelukassajarjestelméat mahdollistavat kuluttajien itsendisen tuotteiden
skannauksen ja maksamisen, ilman myymalan henkil6kuntaa — tarvittaessa kuitenkin heidan
avustuksella. Vaikka teknologia on ollut olemassa jo yli vuosikymmenen, sen levinneisyys on vasta
alkuvaiheessa. Véhittdiskauppiaat odottavat itsepalvelujérjestelmiltd kustannusten alenemista seké
kaupan toiminnan joustavuutta. Yksittdinen myyja voi uuden teknologian ansiosta palvella useita
kuluttajia samanaikaisesti, joten henkiloston aika on kaytossa tehokkaasti. Perinteisiltd kassoilta

muualle sijoitetut myyjat voivat talléin auttaa kuluttajia niilla alueilla, joissa he tarvitsevat apua.

Liitteend selitykset ja piirrokset itsepalvelukassajarjestelma-vaihtoehdoista.
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1) Kuluttajan suhtautuminen nykyisiin kassatoimintoihin

- Mit& mieltd olet nykyisesta kassapalvelusta kokonaisuudessaan?

- Oletko tyytyvéinen nykyiseen kassapalveluun? Perustelut.

- Onko henkil6kohtainen asiakaspalvelu kassalla sinulle tarkeaa? Perustelut.
- Milta kassalle jonottaminen sinusta tuntuu?

- Joudutko mielestasi jonottamaan kauan kassalle? Hairitsevaa / ei?

- Onko nykyisissa kassoissa jokin héiritsevé tai ongelmallinen tekija?

2) Ensimmainen kayttokokemus itsepalvelukassoista

- Missé kaytit ensimmaisen kerran itsepalvelukassaa? Maa, kaupunki, pt-kauppa?
- Minkalainen itsepalvelukassajarjestelma oli kyseessa?

- Miksi paatit menna itsepalvelukassalle perinteisen kassan sijaan? Lyhyemmat jonot, kiinnostus

uutta teknologiaa kohtaan, muiden suositukset, kokeilunhalukkuus yms?

- Olitko yksin vai tuttavan kanssa?

- Oliko itsepalvelukassalla henkilékuntaa avustamassa?

- Tarvitsitko apua vai selvisitko yksin? = Jos myyjé auttoi sinua, miten tapahtuma eteni?
- Paljon sinulla oli tuotteita?

- Miten tuotteiden skannaus onnistui?

- Oliko sinulla vaikeuksia skannata jotakin tuotetta?

- Milla maksoit? Kéateinen / pankki- tai luottokortti?

- Ent& miten ostosten maksaminen onnistui?

- Oliko kaytto helppoa vai vaikeaa? Perustele.

- Minkalainen mielikuva itsepalvelukassoista jai ensimmaisen kayton jalkeen?
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3) Kayttokokemukset

- Kerro kokemuksiasi itsepalvelukassajérjestelmista

- Oletko kayttanyt itsepalvelukassaa IKEAssa?

- Kuinka usein olet k&yttanyt itsepalvelukassaa?

- Oletko kayttanyt itsepalvelukassaa saanndllisesti?

- Mit& odotuksia sinulla oli ennen itsepalvelukassojen kayttoa?

- Vastasivatko odotuksesi kéyttokokemusta? Milla tavoin vastasivat tai poikkesivat?

- Onko suhtautumisesi itsepalvelukassoja kohtaan muuttunut kayton myota? Jos kylla, niin miten?

Jos ei, niin miksi?

- Minkaélaisia tunnetiloja itsepalvelukassan kaytto sinulle luo?

4) Hyodyt itsepalvelukassojen kaytosta

- Mita hyotyja koet saavuttavasi itsepalvelukassan kaytosta?
- Kéayttéisitko itsepalvelukassaa, jos sellainen olisi lahikaupassasi? Perustelut.
- Valitsisitko ostopaikan sen mukaan, onko kaytdssa itsepalvelukassajarjestelma vai ei?

- Tuovatko itsepalvelukassat lisdarvoa myymélélle? Vaikuttaako niiden olemassaolo myymalan

valintaan?
- Parantaako itsepalvelukassajarjestelmé asiointikokemustasi? Perustele.

- Vaikuttaako itsepalvelukassajarjestelma asiointikokemukseesi tai asiointipaikan ymparistoon

positiivisesti?
- Miten kéytannolliseksi koet itsepalvelukassat?
- Koetko itsepalvelukassojen kayton olevan elamyksellista?

- Minkalaisia tunteita ja aistimuksia itsepalvelukassojen kaytto heréttada sinussa?
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- Mahdollistaako itsepalvelukassan kéytté kaupassa kdynninsujuvuuden? Perustele.
- Helpottaako itsepalvelukassojen kéyttéonotto asiointiasi? Perustele.

- Kuinka koet itsepalvelukassojen tuovan sinulle lisdarvoa?

Mita seuraavista hyodyista koet itsepalvelukassajarjestelman tarjoavan?

- lyhyemmét jonot

- nopeampi asiointikokemus

- mahdollisuus valita kdyttamési kassajarjestelma
- kontrolli tapahtumasta

- yksityisyys

- skannauksen ja maksamisen hoitaminen itse

- asiointitapahtuma ilman vuorovaikutusta myyjan kanssa

- Onko jokin tietty kaupan ketju tai konsepti, johon itsepalvelukassat sopisivat parhaiten?
- Onko vastaavasti jokin tietty kaupan ketju tai konsepti, johon se ei mielestési sopisi?

- Onko jotain muuta, jota haluaisit tuoda esille?

5) Kayton esteet
- Onko sellaisia tekijoita, jotka mielestési vaikuttavat negatiivisesti itsepalvelukassojen kayttoon?
Perustele.
- Miksi et haluaisi kaytt&4 itsepalvelukassaa?
- Onko sinulla huonoja kokemuksia itsepalvelukassojen kaytosta?

- Vaikuttaako itsepalvelukassajarjestelma asiointikokemukseesi tai asiointipaikan ymparistéon

negatiivisesti?
128



- Koetko, ettd itsepalvelukassojen myoté palvelu véhenee toimipaikoissa?

- Onko jotain muuta, jota haluaisit tuoda esille?

6) Tuotteiden viivakoodien skannaus ja ostosten maksaminen
- Minkalaiseksi koet tuotteiden skannaamisen itse? - hyddyt ja haitat; helppoa, vaikeaa, mukavaa,
ikavaa yms.
- Olisitko halukas skannaamaan ostoksesi myymaélén kierron yhteydessa?
- Minkalaista on maksaa ostokset itse? - hyddyt ja haitat

- Vaikuttaako itsepalvelukassan kaytt6osi, jos maksuvalineind kayvét ainoastaan pankki- ja

luottokortit?

7) Ostotilanne / kuluttajan tarvetilanne

- Miten ostostesi madra vaikuttaa valintaan itsepalvelukassan ja perinteisen kassan vélilla? Jos
sinulla on vain muutamia tuotteita, kéyttaisitko itsepalvelukassaa? Jos sinulla on paljon tuotteita,

kayttaisitko itsepalvelukassaa? Perustele.

- Minkalainen on muiden asiakkaiden vaikutus kassavalintaasi? Miten ruuhkainen ostoymparisto

vaikuttaa? Entd miten vahainen asiakasmaara kaupassa vaikuttaa? Perustele.
- Onko vuorokauden ajalla vaikutusta kassajarjestelmén valintaasi? Perustele.
- Vaikuttaako kiire tai Kiireettomyys kassajarjestelman valintaasi? Perustele.

- Kumman kassavaihtoehdon valitset mieluiten, jos olet ostoksilla koko perheesi kanssa (kuluttajat,

joilla on lapsia)? Vaikuttaako kanssasi olevien ihmisten maaré valintaan? Perustele.
- Entd jos perinteisille ja itsepalvelukassoille on tasavertaiset jonot, kumman valitset?

- Jos kaytossa olisivat kdsiskannerit, haluaisitko siihen tietoa myymalakierron aikana (esim.

ostostesi loppusummasta)?
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8) Itsepalvelukassojen lanseeraus ja kayttéonotto

- Miten mielestasi itsepalvelukassajérjestelmét tulisi lanseerata kuluttajille?

- Mité tekijoitd on tarke&a korostaa itsepalvelukassojen hyddyista?

- Mité tekijoitad ei kannata tuoda lanseerausvaiheessa esille (jos mitdéan)?

- Miten kokemattomat kuluttajat saisi mielestasi parhaiten kokeilemaan t4t4 uutta teknologiaa?
- Minkalaista itsepalvelukassajarjestelmén kayttdonoton opastuksen tulisi olla?

- Onko jotakin muuta, mita lanseerauksessa pitéisi huomioida?

9) Muita kysymyksia

- Onko uuden teknologian omaksuminen sinulle helppoa?
- Oletko mielestési hyva kayttamaan teknologiaa?
- Miten paljon vaikutusta itsepalvelukassan kayton helppoudella olisi kayttdaikomukseesi?

- Vaikuttaako kayttoosi se, minkélainen itsepalvelukassajarjestelma kaupassa on kaytossa? (LIITE)
Perustele syyt.
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LITE HAASTATTELUA VARTEN

Itsepalvelukassajarjestelmavaihtoehdot

1) Asiakas skannaa kierron yhteydessa (= keratessaan tuotteita), maksaa kassalla

Perinteiset

kassat ! Myyija

S skannaus

------------------------------------------------------------ R rahastus

. | Perinteiset |
. | kassat Myyja !
T ' S+R ' | S skannaus
R rahastus




3) Asiakas skannaa ja maksaa itsepalvelupisteella

i |m T T T T 1 + i

. 1 Perinteiset | SR i

. 1 kassat | Myyja |

DT S*+R : S skannaus
. R rahastus
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b | [s+R] [s+R] |
| | ltsepalvelu- I
| alue Asiakas @ Myyija I
R !
: (s+R] [s+R] :
| |
L e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e - = - I

| pmomTmmeoome + |
. 1 Perinteiset S*R
L i Myyja
i ' kassat ) i
bl Sl | S skannaus
. R rahastus
[
S | ltsepalvelualue ! I
Vo | !
Myyjé ' (9] Myyja :
|
S I Asiakas :
|
L EE_
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5) Asiakas skannaa itsepalveluskannauspisteelld ja maksaa erillisella itsepalvelumaksupisteella

i Tttt T T + R i

i ' Normaali ! S i

Lo ! Myyija !

' rahastus- A

i i alue ' S+R : S skannaus
. et R rahastus
- - - - - - - --=-=-=-=-=====-===-===" I
&) (&) .
I' Itsepalvelu- : I
I alue Asiakas @] Myyja I
b | I
I [ S ] [ S ] Asiakas l
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Liite 5: Haastateltavien kommentit

Tutkielman teemojen mukainen jaottelu

Kuluttajan suhtautuminen nykyisiin kassatoimintoihin

12

a onko henkilokohtanen asiakaspalvelu kassalla tirkeetd, ni ei se oo mikddn semmonen
itseisarvo ettdi se on oltava.” Mies, 63

"Vaikka kassapalvelu onkin henkilokohtaista, en koe sitd pdivittdistavarakaupassa tarpeellisena:
useimmiten dialogi rajoittuu ainoastaan tervehtimiseen ja kiittamiseen. Mikali tarvitsen apua, kysyn

sitd esim. lihatiskilld taikka hyllyjd tayttimdssd olevilta henkilokunnan jaseniltd.” Mies, 25

"Myyjdd tarvii enemmdin, Se on hyva, ettd se myyja on siind lattiatasolla asiakkaan kanssa, eik&
siind kassalla.” Mies, 30

”No ei mun mielestd vilttimdttd siind kassalla, tietysti sit jos on jotain ettei 16ydd jotain tuotetta tai
nain, ettd enemmanki siella kaupassa ylipaatansa, ei siin kassalla 0o niin vdlid sitten.” Nainen, 25

“No se riippuu niin paikasta ja siitd ettd mitd ostaa. Jos sd tieddt mitd sd ostat, tai ldhikaupasta
pari maitopurkkia, niin ei oo niin vilid.” Nainen, 29

"Md mielldn tin asian niin ettd missddn vaiheessa ei tulla menemdcdn siihen ettd olis pelkkia
itsepalvelukassoja ettd ma voin aina tehda sen kassavalinnan.” Nainen, 31

"Ei, ainoastaan ongelmatilanteissa on tdrkedd saada henkilokohtaista palvelua. Mutta kassa-
asioinnista selvidisin itsekin. ” Nainen, 23

”Huonoahan niissd on aina jonotus, ja se on sitte vahan ajankohta kysymys millonka sinne menee.
Ruuhka-aikoina se on hankalaa se jonotus ja kassojakin aina hyvin vaihtelevasti.” Nainen, 65

"Hdiritsee, et aamusin isommissa marketeissa on vihdn kassoja ja sillon jonot on ihan dlyttémii.
Mut muuten toimii tosi hyvin.”” Mies, 30

"Mun mielestd ne on ihan kohtalaisen ripeitd ja toimii sindnsd hyvin” Nainen, 31

Ensimmainen kayttékokemus itsepalvelukassoista ja kuluttajan odotukset

Kokeilunhalukkuuteen vaikuttavat tekijat

“"Varmaan se ettd mulla oli vahan niitd tuotteita ja siihen ei ollu yhtdan jonoa, siind oli
muistaakseni useampia niita koneita. Siin oli joku auttamassa, mutta md pdrjdsin ite siind.”
Nainen, 25

"Uutuudenviehdtyksestd ja kun sinne ei ollu jonoa. Tuotteita oli vajaa kymmenen.”” Nainen, 29
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”No siis musta se oli ihan ok, se onnistu ihan hyvin. Ei ollu mitddn ongelmia.” Nainen, 25

” Ei ollut ongelmia mink&an tuotteen kanssa, jopa hedelmien punnitus itsepalvelukassoilla sujui
ongelmitta.” Nainen, 23

”Sen takia ettd palvelukassoille oli pitkat jonot niin aattelin ettd kaitpa tuosta voi ensimmaista
kertaa kdyda harjoittelemassa ja kokeilemassa ja sinansa ihan hyva kokemus sitten kun siina
ensimmdistd kertaa oli opetellu ettd miten sitd kdytetddn.” Nainen, 31

Odotusten ja kayttokokemuksen kohtaaminen

“ltse asiassa viivakoodin lukemiset sun muut oli hyvinkin yksinkertaisia.” Nainen, 31

"'Sit kun hiffas miten sitd skanneria pitdd pitdd, niin sit se suju ihan ndppdrdsti, niinku kaupan
kassallakin ne vaan vetaa niita tuotteita. Tosi positiivinen, olis kiva jos olis vahan useammassakin
paikassa, ihan normikaupoissa. ” Nainen, 19

”No ei oikeestaan, oon oikeestaan ihmetelly ettd missd ne oikeen viipyy.” Mies, 63

”On muuttunut positiiviseen suuntaan [suhtautuminen itsepalvelukassoja kohtaan], ja endé en
arkaile kayttaa niitd. Koen niiden nopeuttavan ja helpottavan asiointia. ” Nainen, 23

Hyodyt itsepalvelukassan kaytosta

“Ldhinnd se nopeus.” Nainen, 29

“Mun mielestd isoin hydty itsepalvelukassoista on se kdiytdnto ettd sithen menee ihmiset, jotka osaa
sita kayttaa. Ne jotka ei osaa kayttaa itsepalvelukassoja, ni ne kayttaa sitten ihan normaaleita
palvelukassoja etté ne ei 00 niin sanotusti siind tientukkona. Mé& p&asen ripeemmin omasta
mielestani ulos sieltd kaupasta kun méa kaytan itsepalvelukassaa. Ja sitten yleensa kun ma luen ne
tuotteet silla lukijalla, niin m& laitan ne suoraan ostoskassiin, ettd ma pakkaan ne siitd saman tien.
Mun mielestd se on ihan ihan ripeetd toimintaa” Nainen, 31

”’Se nopeus tulee ensimmdisend mieleen et mitd hyotyd niistd vois olla.” Nainen, 25

“Voisin pitaa mielekkaana kayttaa itsepalvelukassaa senkin takia, ettd méa voin itse rauhassa laittaa
ne mun ostokset siitd niin lukijan kautta mun kasseihin.” Nainen, 31

"Kylld md uskon ja varsinkin, kun sirukortteja rupee tulemaan enemman. Ja teknologia kiinnostaa
ihmisid. Tulevaisuus poikii asiakkaita enemmdn.” Mies, 30

”Ku se on tdysin omatoimista ja kun siind onnistuu, niin kylld siind hyvd mieli jid.” Mies, 30
"Kylld, ehottomasti!” Nainen, 19
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"Kylld, ehottomasti kdyttdisin.” Mies, 30
"Kylld varmasti kdyttdsin.” Nainen, 25
”Kokonaisuutena se lisdd sujuvuutta sielld kaupassa.” Mies, 63

“Itsepalvelukassan kdyton helppoudella on vaikutusta kdyttéaikomukseen aika paljon. Kun oon
kayttany, en osaa nahda sita endd monimutkaisemmaks.” Mies, 63

"Kylld [mahdollistaa kaupassakdynnin sujuvuuden], silld se vihentdd jonoja ja asiakkaiden
turhautuneisuutta. Asiakas toimii koko ajan, jolloin padstaan eroon odottelusta, mika luo
sujuvuuden tunteen asiakkaalle. Helpottaa asiointia, sillé ei tarvitse ainakaan miettid minka pitkista
Jjonoista valitsee ja tieddn pddsevini suhteellisen nopeasti kaupasta ulos.” Nainen, 23

“Ehottomasti [mahdollistaa kaupankdynnin sujuvuuden], jos oli 15 tuotetta tai vihemmdn, niin voi
menna suoraan itsepalvelukassalle. Jos on isot jonot yhden tuotteen kanssa, niin siita
[itsepalvelukassalta] vaan lapi. Elintarvikekaupassa ne isotkin ostokset vois hoitaa siin&
itsepalvelukassalla.” Nainen, 19

”Joo, uskon ettd tuskin se ainakaan huonontas.” Nainen, 31
”No kylld joo. Kun sulla on se valinnanvara, niin sitten se on positiivinen asia.” Nainen, 29
“Joo on, kyl se menee nopeemmin ja ndppdrdmmin.” Nainen, 46

”’Se on kuitenkin aika yksinkertainen ja helppo kéyttdid sitten loppupeleissd kun siihen vaan oppii.”
Nainen, 31

"Todella sujuvaa ja tosi kdytdannollistd. Kun on ollu tosi selkeet ohjeet, niin on mukava toimia
sellasen kanssa.” Mies, 30

"No siis kylld silleen tavallaan et siind olis se valinnan mahdollisuus, et vois mennd sinne
itsepalvelukassalle ja ehké just sit valttya silt& jonottamiselta. Onhan siin tietysti se ettd kokeilee
jotain uutta jos ei 0o aikasemmin semmosta kayttany. Siina pitais olla sesmmonen perehdytyskassa
ja jos olet aikasemmin kdyttdny ni voit mennd tdihdn.”” Nainen, 25

"Kylld md voisin kdyttdd riippuen missd on ruuhkat. Niitd jonotuksia ja ruuhkia vilttdsin. ” Nainen,
65

"Kylld kai se jollakin tapaa on eldmys sekin, ettd uutta pddsee kdyttimddn ja homma toimii.
Onnistumisen tunne ja sitd kautta hyvd fiilis.” Mies, 30

“MGd en koe ettd ehk& mulle, mutta m& uskon etté on ihmisia, esim &idille, niin héan varmaan soittas
mulle ettd kuule, ma kaytin tandan superissa sellasta itsepalvelukassaa. Han ois varmaan ihan
tohkeissaan. Ymmarran etta se voi olla arvokysymys, mutta mun mielesta se tavallaan on niinku
nykypaivaaa, ettd mulle se ei ois ihmeellinen asia tai ettd wau md siitd selvisin” Nainen, 31

“En md eldmyksend koe, mun mielestd vdlttadmdton paha et pitdd kdydd ruokakaupassa. Se on
asioinnin jarjestelmallisyyttd. Panee kaupassa kaynnin tiettyyn jarjestykseen, skannaat ja maksat ja

pddset kaupasta ulos.” Nainen, 46
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Itsepalvelukassajarjestelmien sopivuus S-ryhman ketjuihin

“Prismat on isoja, sokokset on isoja, niissd vois olla nditd skannausalueita, vihdn kookkaampia
yksikdita ku ruokakaupassa.Suosittelisin S-market tasoisille kaupoille kakkosta, asiakaskierto jossa
myyjd auttaa jossa taphtuu sitte se skannauskierroksen maksu.” Mies, 63

”Prismassa vois olla toi skanneri-homma, jossa skannataan jo tuotteita keratessadn ja maksetaan
sitten kassalle. S-marketissa toimis varmaan se, etta kerataan tuotteet ja lopuksi skannataan ja
maksetaan itsepalvelupisteelld.” Mies, 30

”S-market ja Alepa ja muut pienet ja keskikokoiset myymadldt. Miksei isommatkin myohemmin.”
Nainen, 23

”Luulen ettd pienempaan sopii paremmin ku isompaan. Ma uskon, etta esimerkiksi ABC-
myymaloihin sopis itsepalvelukassat paremmin ku ihan Prismaan, jossa tehd&an yleensa niin isoja
ostoksia.” Nainen, 31

“Nden kdsiskanneit sekd S-marketeissa ettd Prismoissa.” Mies, 25

”Sirte kun menn&an Sokos ja Prisma-tasolle, sillon ma nékisin ettd té& toimii: sa tulet tietylle
alueelle ja skannaat sun tuotteet ja sitte siell& on se myyja tarvittaessa enneku s& meet maksamaan.
Se vois niissa olla parempi tén tyyppinenki ratkasu ku ne on niin laajoja ne myymdldt.” Mies, 63

"ABC:lld sd et yleensd osta niin paljon niitd tuotteita, jolloin se on helpompi kdyttdid sitd ipkassaa.
Jos sulla on karryt taynna tavaraa niin menee oma aikansa ku niita skannaa. seki riippuu pitkalti
siit et minkalainen se skannauspiste on.” Nainen, 25

“ltsepalvelukassat sopii keskisuuriin ja suuriin liikkeisiin parhaiten. Toisaalta kans ABC:lle se
sopis, kun siel voi tulla yhtakkii hirvee tungos, niin henkilokunta ei rasittuis liikaa. S-ryhmalle kyl
oikeestaan sopis niille kaikkiin.” Nainen, 19

"Vaikka niitd olis kaikissa ndissd, niinku S-marketissa, ABC:l1& ja Prismassa, ni varmasti voisin
kéyttid ihan kaikissa myymdloissd jos semmonen olis.” Nainen, 25

“lhan tilakysymyksid ajatellen, mun mielestd rauhallinen tila missa sen tekee, et sen pystyy tekee
kunnolla, kylli se musta isompiin myymdloihin paremmin sopii ku ihan pieneen.” Nainen, 65

”Ainakin jos ajatellaan ihan puhtaasti pdivittdistavarakauppaa, niin mun mielestd tdd S-marketin
versio, missa saat skannerin kouraan ja sd skannasit siind matkalla niin on ihan jees. Ja pakattua.”
Nainen, 46

"Md en ehkd Prismaan sitd ottais [kisiskanneri].” Nainen, 46

“Sale tai Alepa ei. Ehkd siel vois olla yks sellanen, mut onks se niin tarpeen.” Nainen, 19

"Siihen tulee ndd kyldkaupat, ndilld md tarkotan tdtd Salee, joka on aika pieni.” Mies, 63
“Mielestdni ip-kassa ei valttdmatta ole k&tevin ison perheen ostosten maksamiseen, mutta

Prismassakin kay ihmisia pienill& ostoksilla, joten miksei sinnekin voisi jossain vaiheessa tuoda ip-
kassa setin.” Nainen, 23
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“Isompaan, niinku Prismaan sopis se ettd sulla on se lukija mukana. Siind tulee taas mieleen se
kontrolli, ettd miten katotaan ettd onko asiakas rehellinen.” Nainen, 29

”ABC-tyyppinen, missa tulee ostettua vahemman kerralla, niin sellanen piste missa skannaat ja
maksat samassa.” Nainen, 29

”ABC-huoltoasemat on usein hyvin ruuhkasia, toihan tarvii tilaa, vie kaupan nelitita naa
skannausalueet, mut se vaihtoehto ettd asiaks skannaa kiertaessaan se varmasti. Ku se on niin tays
ja ihmiset yrittaa liikkua hyllyjen valissa niin kyll& mé tota sanoisin ett skannausasema tyyppiset
sopii paremmin Prismaan ja Sokokseen ja sitte tammaonen S-market on kiva kauppa ku on leveat ne
hyllyvalit niin siell& ehk& asiakas kiertaessaan kauppaa ni ne olis valmiiks skannattuna ku menee
rahastusasemalle. Mun mielesté sopis S-market kokoseen kauppaan. ~’ Mies, 63

”ABC:11& s& et yleensa osta niin paljon niita tuotteita, jolloin se on helpompi kayttaa sita ipkassaa.
Jos sulla on karryt tdynna tavaraa niin menee oma aikansa ku niita skannaa. seki riippuu pitkalti
siit et minkdlainen se skannauspiste on.” Nainen, 25

"Sale tai Alepa ei. Ehkd siel vois olla yks sellanen, mut onks se niin tarpeen.” Nainen, 19
”S-market ja Alepa ja muut pienet ja keskikokoiset myymalat. Miksei isommatkin myéhemmin. ”
Nainen, 23

Kayton esteet

"Ei, on toiminu ihan hyvin.”” Nainen, 25

"No ei itse asiassa, joskus on saattanu olla niin ettd se kassa ei oo ldhteny toimintaan niin sitten

siind on sen kassahenkilonkunnan kdyda nayttamdssd sitd jotain korttia. Ei sen kummempaa.”
Nainen, 31

2

oskus... en md nyt sanois hirveen negatiiviseks sitdkddn, ehkd vihdn harmittava. Et sillonku sd
ostit ne tavalliset viikkoruuat niin silloin joutu silloin talléin viikkotarkastukseen. Kun oli vaikka
jotkut juhlat ja laskun loppusumma suureni, oli ihan takuuvarmaa, etta joutu purkaa ostokset, sen
jo tiesi.” Nainen, 46

"Eikd se [itsepalvelukassa] vaikuta millddn tavalla negatiivisesti.” Mies, 63

Tuotteiden viivakoodien skannaus ja ostosten maksaminen
"Helppoa, mukavaa ja hauskaa.” Nainen, 23

"Skannaaminen onnistu aina ihan yksin. Md kdytin sitd aina. Se oli kertakaikkisen loistava ja
helppo. ” Nainen, 46

“Jos on pienemmdt ostokset se on musta ihan helppoo ja nopee toimintaa” Nainen, 31
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”Mielenkiintonen olis tuo, etta ite skannataan kaupassa ja sitten menna kassalle. Kumpikin on
kokeilemisen arvonen.” Mies, 30

“Tietysti riippuu siitd minkd tyyppinen se kassaratkasu on. Mun mielestd jotkut mitkd oli siind
liitteessa niin ne vaikutti mun mielesta aika monimutkasilta: siin oli erillinen maksupiste ja erillinen
skannauspiste et olis aika monimutkasta. Mihinka nyt pitéis menna seuraavaks ja mita pitikaan
tehd. Et se ratkasu miten se kdytanndssa toimii ni kyl se on aika olennaista kuinka kaytannollista se
on.” Nainen, 25

VEi. Kylli se hankalaa sitte on [jos rahavaihtoehto, kuten bensa-asemilla], ne ei yleensa hyvaksy
vdihdn ruttusempaa rahaa jolloin siind tulee heti hdssdkdn paikka.” Nainen, 65

“Maksan nykyddnkin melkein aina kortilla, joten ei vaikuttaisi.” Nainen, 23

“Jos sulla on alle 5 tavaraa niin tule tihdn, pikakassoja, sielld missd on varaa laittaa vaihtoehtoja
niin laittaa sinne. Pikkutarpeet laittaa sinne.” Mies, 63

"Md pddsen ihan dkkid tdn mun parin maitolitran kanssa ldhtee toihin vauhdilla jos ma kayn
itsepalvelukassalla ndd kolme tuotetta dkkid vetimdssd ldpi. ” Nainen, 31

"Ehkd just sen yhden tavaran ostamiseen saattasin et jos olis pikakassa. Riippuu et miten nopeesti
sen kasiskannerin siitd nappaa. Jos meen ostaa 50 sentin purukumipaketin niin ma en ehka maksais
sita kortilla. Joo sit skannaisin kyll&, jos olis tammdnen ponttd, niin kylla. Kaupassa vois olla seka
ettd, et olis se ponttd jossa sa skannaat akkia ja sit kasiskanneri jossa sa skannaat isommat
ostokset. Jos sais toivoo ni kaksi. ” Nainen, 46

"Varsinki jos olis vihemmdn ostoksia ni se olis nopea vaihtoehto.” Nainen, 25

"Ei [kiireen vaikutus], silld itsepalvelukassan kdytto on niin helppoa ettd sen osaa ja ehtii
kiireessakin.” Nainen, 23

”Loppusumma vois olla et montako kappaletta ja paljonko suunnilleen menny rahaa. En tieda
paljonko ehtisin lueskelee niitd tarjouksia.” Nainen, 46

“Kdsiskannereissa ostosten loppusumman sekd viimeisimmdn artikkelin tiedot olisi hyvd ndkyd
selkeasti. Uskoisin sen vahentavan mahdollisia heréteostoksia ja lisaavan hintatietouttani.” Mies,
25

"Ei siitd nyt ainakaan haittaa olis, néikispdhdn et mikd siind vaiheessa olis loppusumma. Mut en md
nyt muutenkaan kaupassa ollessa niitéa laskeskele, mut voishan se olla ok. Toisaalta joo mut jos se
kokoajan ehdottelis kaikkee ni ehka siin vaihees olis paa ihan pyoralla. Sit toisaalta et jos
extemporé paattais ostaa makkarapaketin ni sit se muistuttas et ostitko sinapin, ni se olis ihan hyva.
Mut jos se joka tuotteen kohdalla ehdottaa jotain muuta tuotetta, niin ehka vois olla vahan
drsyttivdd.” Nainen, 25

Parhaimmat itsepalvelukassajarjestelmavaihtoehdot
“Ihan mukavaa puuhaa se on. Hyvin se toimii, kun viivakoodit on helposti ndkyvilld ja skannerit on

helppokdyttosid.” Mies, 30
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Maksuvalineet

“Maksan kaikki ostokseni kortilla muutenkin, joten itsepalvelukassan maksuvalinerajoitus ei minua
haittaisi lainkaan. Painvastoin, mielestani kyseessé olisi hieno tapa kannustaa ihmisia maksamaan
kortilla ja vihentdmddn kdteisen rahan kdyttod.” Mies, 25

“Suurimmaks osaks kaytan korttia, tosi harvoin tulee varsinkaan ruokakaupassa kateisella
maksettua.” Nainen, 25

Kuluttajan ostotilanne
Ostosten lukumaara

"Voisin kdyttdd varsinkin jos olis jotain tdmmdsid ihan tdmmosid pienid ostoksia, ettd kdvisin
hakemassa muutaman tolkin maitoo, ehk& vahan dodoo, leipaa jotain tammosta niin varmaan
kéyttdisin.” Nainen, 31

"Mielestdni suurenkin mddrdn tuotteita pystyy halutessa kdsittelemddn itsepalvelukassalla.”
Nainen, 23

“Jos minulla olisi vain vihdn, taikka kohtuullinen mddrd tuotteita, itsepalvelukassa olisi mielestani
parempi vaihtoehto.” Mies, 25

”Jos on vihdn tavaroita ni sieltd mistd pddsee nopeimmin ldpi niin sieltd mennddn.” Mies, 63

"Mun mielestd siihen tdytyy vihdn erilailla varsinki aluks asennoitua ettd se on sellasta uutta ja
opittavaa opittavaa. jos mulla on hermo tiukassa ja kiire ja nain niin ei mun tartte menna siihen
sdheltamddn.” Nainen, 31

Myymalan ruuhkaisuus ja jonot

"Kylld mulla siis sillai on vaikutusta ettd jos palvelukassoille on pitkdt jonot niin hyvin voisin valita
itsepalvelukassan jos niis ei olis jonoo lainkaan. Edelleenki ma oon sita mielta etta tietyt ihmiset
vield ainakin kayttaa itsepalvelukassoja. Tai ihmiset jotka osaa kayttaa erilaisia teknisia laitteita ja
nain ja iakkAdmmaat ihmiset niitd harvemmin kdyttivdt. Siind suhteessa md olisin ripeempi.”
Nainen, 31

Itsepalvelukassojen lanseeraus ja kayttéonotto

"Pitdd herdttdd halu kokeilemaan, tule kokeilemaan uutta jdrjestelmddmme, myyjd l6ytyy aina —
ajatuksella. Otetaan se turvallisuus siihen.” Mies, 63

“Kun ne tulee kdyttoon, olis hyvd ettd neljdd kassaa kohden olis kaks henkiloé avustamassa. Kun
ihmiset haluu kokeilla niita, ja suosio kasvaa, niin jonokin saattaa olla pidempi. Pita& olla paljon
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kyltteja, etta taalla on itsepalvelukassat. Jotkut voi jopa ihmetelld, ettéd mika toi on, jos ei 00
aikasemmin ndhnyt.” Nainen, 19

"Alussa ainaki olis hyvd olla se yks henkilo, joka on valmis antamaan apua. Kysyy, ettd tarviiko
apua ja jos ei, niin odottelee seuraavaa. Se helpottaa kuluttajaa kokeilemaan ekaa kertaa sita
kassaa. Alussa olis kans parempi se rajotettu maara, et maksimi olis vaikka viistoista tuotetta. Etta
naa itsepalvelukassat olis pikakassoja, ainakin aluksi. Asioinnin helppoutta, se on niin
yksinkertanen ja helppo kayttaa. Ja kun vaki oppii kdyttimddn sitd, niin sehdn menee nopeesti.”
Mies, 30

”No se ainakin ettd jonotukset on lyhyemmdit ja kylld se tietysti joillekin se merkitsee, ettd on tdmd
tietosuoja. Sehan ihmiseen taytyis ndhda, etta se ei 00 vaikeeta tehda sité. Niissa pitkissa jonossa

olis joku noukkimassa semmosia ihmisi& jotka haluaa kokeilla niita tai tiedottamassa. S-ryhmalla

on aika hyvét tiedotuskanavat sinallaan, etta kylla se tieto sita kauttakin leviaa. Ja sitten se kulkee
taas asiakkaalta asiakkaalle ja verrataan miten on sujunu.” Nainen, 65

“Paras olis se kauppa itessdcdn, et se satsais siihen. Ja ehka joku porkkana, se oli erittéin hyva,
tosta Konalan S-marketista jokainen joka otti sen kayttéonsa, jokainen sai sellasen hienon S-
marketin kassin, joka meill& vielakin on kaytossa. Se on loistava. Té4 suomalainen luonne on aika
hankala, ku ite pitaa ruveta jotain tekemaan, niin marmatusta tulee. Silla ettd miten se nopeutuu,
my0s ettei niité tavaroita ei tarvii latoo ensin karryyn, sitte tiskille ja takasin kassiin. Moni asiakas
kokee sen turhauttavaks, sitd tonimistd ja sddtdimistd.” Nainen, 46

" Nopeus ja helppous. Mahdollisesti aluksi kdyttdd jotain pientd houkutinta, esim. enemmdn
bonusta tai vastaavaa, jotta kdytto saataisiin aloitettua.” Nainen, 23

“Ehkd siis ettd siind on paljon sitd neuvovaa henkilokuntaa tarvittaessa etta ihmiselle ei tuu
semmonen olo ettd nyt ma oon ihan yksin tan laitteen kanssa ja ma en tieda yhtaan pita mun pitais
painaa ja apua noi kaikki ihmiset tuijottaa tossa mun takana ja nyt ma séhlaan ja voi etta. Etta se
tuntuis niinku mukavalta ja varsinki etta ei nyt ihan perjantai-illan ruhkassa kannata menna
opettelee sen kdyttod.” Nainen, 31

“Itsepalvelukassa itsessddn tulisi olla erittdin selked ja kassan itse opastaa kdyttdjdd. Tamdn
liséksi alussa tulisi olla paljon henkilokuntaa auttamassa tarvittaessa. Sivummalla olisi hyddyllista
olla tietoa kassan kayton vaiheista, jotta ensikertalainen voi nahda sen perusteella kayton olevan
helppoa.” Nainen, 23

"Sitd, ettd se on kitevd, nopea tapa. Jos haluais uusia kayttajia, esim vanhempia jotka ei
periaatteesta mene sinne, niin laittais sellasen, etta sais jonkun pienen alennuksen ekalla kerralla.
Tai vaikka sellanen kampanija, etta ensimmaiset kaks viikkoa saa jonkunlaisen prosenttialennuksen
laskun loppusummasta.” Nainen, 29

”Ehkd tv-mainos, ehka joku lehtimainos, kyl ma sanoisin et se paras mainos tulee siel kaupassa
itsessaan. Siella on se laite ja parina ensimmaisena viikonloppuna paljon henkilokuntaa, jotka
Neuvoo sua ja opastaa. Koska se on se ainoo oikee tapa saada se asiakas kayttamaan, et hanta
neuvotaan ja opastetaan, et hénelle tulee se tunne et se on turvallista.” Nainen, 46
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Mita ei tulisi tehda lanseeraus-vaiheessa
"Ei tuu mieleen.” Mies, 30

VEi joulunalusmyynnissd, juhlapyhdt ei kovin ruuhkaiseen aikaan, ettei se sitten lisaa sita
ruuhkaisuutta kun on paljon opettelemassa.” Mies, 63

Taydentavat haastattelut
Itsepalvelukassojen pitkaaikaiskaytossa, onko ollut tuotteita, joiden kanssa ongelmia?

”Alennustuotteiden kanssa on joskus ainakin jaanyt mietityttdmaan, etta tuliko hinta nyt oikein.
Punnittavien hedelmienkin maksu on sujunut hyvin.” Nainen, 23

2

otkut viivakoodit ovat joskus taittuneita, jolloin on hyvd olla vaihtoehtoinen lukujdrjestelmd.
esimerkiksi etsimalla tuote tuotehakemistosta paatteen aarelld, taikka viivakoodin alla olevan
numeron manuaalinen ndppdily.” Mies, 25

Miten toimitaan alennustuotteiden kohdalla?

“Alennus on ollut viivakoodissa ja se on tullut automaattisesti. Kuitenkin on vdlilld mietityttanyt,
tuliko se tarjoushinta nyt varmasti oikein.” Nainen, 23

Alennustuotteissa voisi olla esimerkiksi jonkinlainen numerokoodi, jonka jdrjestelmd tunnistaisi.”

Mies, 25
Miten ikarajat otetaan huomioon?
"Ei ole kokemusta, joten en osaa sanoa.” Nainen, 23

”Ikdraja olisi mahdollista ottaa huomioon esimerkiksi jonkinlaisella aanisignaalilla joka kutsuisi
henkilékunnan paikalle vahvistamaan jdrjestelmdille, ettd asiakas on tarpeeksi vanha.” Mies, 25

Miten itsepalvelukassoilla toimitaan, kun on esimerkiksi kolme tuotetta kahden hinnalla?

"Ei ole kokemusta, joten en osaa sanoa. Toivoisin, ettd tillaiset tarjoukset tulisivat koneen kautta
automaattisesti.” Nainen, 23

”Lukemalla kaikki kolme tuotetta: jdirjestelmd tdlloin osaisi laskea oikean hinnan kuitille.” Mies,
25

Mitk& maksuvalineet kayvat? Kortti magneettijuovalla tai pin-koodilla vai rahalla?
”Ainakin kortti pin-koodilla, mutta myos kdteinen voisi kdydd.” Nainen, 23

“Kortti pinilld parantaisi turvallisuutta. Kdteisen kdytto tulisi mielestdni myds toimia. Mikdli
koneesta on vaihtoraha loppu, tulisi siitd olla ndytolld selked ilmoitus.” Mies, 25
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