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1 Johdanto

Itsepalvelukassat ovat viimeisten vuosien aikana ilmaantuneet paivittaistavarakaup-
poihin Suomessa. S-ryhmén ensimmainen itsepalvelukassa avautui Helsingin
Vallilassa sijaitsevaan S-markettiin kesékuussa 2012 (S-ryhmén ruokakaupat testaa-
vat itsepalvelukassoja 2012). Sen jalkeen maara on kasvanut yhdeksaan (9)
itsepalvelukassapisteeseen koko Suomessa (Manninen 2014). Pysyvasti itsepalvelu-
kassat on otettu kaytt6on myos sisutustavaratalo Ikeassa. Yhtiobn omien sanojen
mukaan varkaushavikki ei ole lisaé&dntynyt itsepalvelukassojen kayttoonoton myota.

(Itsepalvelukassat levidvat Suomeen hitaasti 2012.)

Itsepalvelukassoja kokeiltiin ensimmaisen kerran 1990-luvun lopulla noin kymmenes-
sd S-marketissa. Tallin asiakas skannasi tuotteet itse kasiskannerilla ostoskierroksen
yhteydessa. Maksaminen sen sijaan tapahtui kassapisteella tydskentelevalle kassa-
henkilolle. Kokeilu kuitenkin paattyi, koska havaittiin, ettei silloinen teknologia, saati
asiakas olleet viela kypsié itsepalvelupainotteiselle kassalla asioimiselle. Viimeisen
kymmenen vuoden aikana teknologia on kuitenkin ottanut aimo harppauksia eteen-
pain — uusia tapoja hyodyntaa itsepalvelukassoja perinteista kassatoimintoa
korvaavana tai taydentdvana vaihtoehtona on noussut esiin. Silti kaikkia kassatoimin-
toja ei ole mahdollista ainakaan toistaiseksi korvata koneilla, eivatka kaikki asiakkaat
suhtaudu itsepalvelukassojen méaaran lisédntymiseen ennakkoluulottomasti. Talla
hetkelld itsepalvelukassat nahdaan muuta kassapalvelua tukevana ja asiakkaalle vaih-
toehtoisen maksutavan tuovana konseptina perinteisen kassapalvelun rinnalla. (Uitto

2011, 5.)

Tutkimusraportti kasittaa alun johdannon, jossa kdydaan lapi tutkimuksen tarve ja
tavoitteet seka toimeksiantajan esittely. Seuravaaksi tutkimuksessa tulee toinen ja
kolmas pééluku ja niiden alaluvut sisaltéava teoriaosuus. Tutkimuksen empiirinen
osuus eli luku nelja koostuu tutkimuksen toteutuksen ja aineiston kuvauksen luvusta,
jossa kaydaan lapi tutkimuskysymyksid, tutkimusmenetelmia, aineiston keruuta ja
késittelya seka tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta. Luvussa viisi kasitellaan

tutkimustuloksia ja analysoidaan aineisto. Tutkimuksen p&attava luku kuusi on omis-



tettu johtopaatoksille, tutkimuksen yhteenvedolle ja pohdinnalle sek& kehitys- ja

jatkotutkimusehdotuksille.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet

Keski-Suomen ja Jyvaskylan seudun ensimmainen itsepalvelukassapiste, jossa on yh-
teensa nelja itsepalvelukassaa, avautui syyskuussa 2013 Vaajakoskella toimivaan S-
market Vaajalaan. Toinen taman opinnaytetyon tekijoista on tyoskennellyt vuosia
myyjana kyseisessa S-marketissa. Itsepalvelukassojen avauspéivéasta lahtien kaupan
henkilokunta on kiinnittdnyt huomiota kassojen herattdmaan suureen huomioon ja
kiinnostukseen asiakkaiden keskuudessa. Erityisesti itsepalvelukassalaitteiden toimi-

vuus on saanut osakseen seké positiivista etta negatiivista palautetta.

Koska itsepalvelukassat ovat Suomessa verrattain uusi mutta kasvava ilmio (Innila
2014, 15; Manninen 2014), herasi tdméan opinnaytetytn toimeksiantajana toimivan S-
market Vaajalan myymalapaallikko Pasi Peralan (ks. seuraava kappale) kanssa ajatus
selvittad mahdollisia itsepalvelukassan kayton esteité seka sitd, miksi useampi asiakas
ei kayta itsepalvelukassaa maksamiseen. Koska tutkimusaihe tuntui heti alusta saak-
ka haastavalta, ja aiheen paattaminen tulisi tehdé jarkevassa ajassa, paatimme
tarttua Perdlan ehdotukseen (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 66). Mikali tutkija
tuntee aihepiirid jo ennalta han luultavammin tietéd myds, mika alueesta kaipaa lisda
tutkimista (Hirsjarvi 2009, 71-75). Tutkimuksen kannalta tdma tarkoitti sitd, etta lah-
dettiin selvittamaan itsepalvelukassojen kayton vahaisyyteen johtavia syita, eika

esimerkiksi itsepalvelukassojen hyvié puolia asiakkaiden nakékulmasta.

Taman tutkimuksen tavoitteena on 16ytaa syité itsepalvelukassojen vahéiselle kaytol-
le S-market Vaajalassa. Itsepalvelukassat ovat olleet toimeksiantajalle kallis
investointi, ja odotukset niita kohtaan olivat kassojen avautumisajankohdasta lahtien
korkealla. Talla tutkimuksella selvitetdan itsepalvelukassojen kaytdn ongelmakohtia
seka sita, miten niiden kayttda pystyttaisiin lisédmaan. Erityisen tarkedd on saada
konkreettista tietoa muiltakuin itsepalvelukassoilla ostoksensa maksavilta henkil6ilta,

eli kaytdnnossa asiakkailta, jotka eivat valitse itsepalvelukassaa. Liséksi meité kiinnos-



tivat paitsi asiakkaiden itsepalvelukassoja kohtaan tuntemat mahdolliset ennakkoluu-

lot seka se, kokevatko asiakkaat laitteet lilan vaikeiksi kayttaa.

Itsepalvelukassoista on 2000-luvulla tehty tutkimuksia maailmalla seka Suomessa.
Tutkimuksien aiheita ovat olleet muun muassa syyt itsepalvelukassan kayttamiseen
tai kayttamatta jattamiseen, tyytyvaisyystutkimus itsepalvelukassan kayttamisesta
kuluttajille, ian vaikutus itsepalvelukassan kayttamiseen ja seuraukset, mikali kulutta-
jan maksamisen ainoana vaihtoehtona olisi itsepalvelukassa. Suomessa uusimmat
tutkimukset itsepalvelukassoista ja niiden kaytosta ovat valmistuneet vuosina 2011 ja
2014. Oleellisesti omaan tutkimukseemme liittyvéssa, vuonna 2011 valmistuneessa
tutkimuksessaan Janni Uitto selvitti, minkéalaisia kokemuksia kuluttajat ovat saaneet
itsepalvelukassoista sekd minkéalaista hyotyéa asiakkaat kokevat saavansa itsepalvelu-

kassalla asioimisesta.

Tuorein itsepalvelukassoista Suomessa Frans Inniléan toimesta vuonna 2014 julkaistu
tutkimus koski itsepalvelukassojen vaikutusta asiakaskokemuksen muodostumiseen.
Tutkimuksensa Innild pohjaa pitkélti aiempiin itsepalvelukassoista Suomessa ja maa-
ilmalla tehtyihin tutkimuksiin. Seka Innila etté Uitto paatyvat samaan lopputulokseen
esimerkiksi siing, etta kuluttajien mielesta itsepalvelukassat parantavat asiakkaan
palvelukokemusta esimerkiksi silloin, kun ne onnistuvat nopeuttamaan maksamis-

prosessia. (Innila 2014; Uitto 2011, 92.)



1.2 S-ryhméa, Keskimaa ja Vaajala

S-ryhma on suomalainen vahittaiskaupan ja palvelualan yritysverkosto, jolla on
Suomessa yli 1 600 toimipaikkaa. S-ryhman muodostavat osuuskaupat ja Suo-
men Osuuskauppojen Keskuskunta (SOK) tytaryhtidineen. S-ryhma tuottaa
paivittaistavara- ja kayttotavarakaupan, likennemyymala ja polttonestekau-
pan, matkailu- ja ravitsemiskaupan, auto- ja autotarvikekaupan seka
maatalouskaupan palveluja. S-ryhman tarkoituksena on tuottaa palveluja ja
etuja asiakasomistajille. (S-ryhmén rakenne 2014.)

Osuuskauppa Keskimaa on Keski-Suomen maakunnan suurimpia yrityksia yli 700 mil-
joonan euron vuosimyynnilldan. Keskimaa on market- ja tavaratalokauppaa,
matkailu- ja ravitsemiskauppaa seka likennemyymalé- ja polttonestekauppaa harjoit-
tava monialayritys, joka tarjoaa palveluja yli 100 toimipaikassa. Asiakasomistajia
Keskimaalla on yli 115 000, ja se tyollistaa lahes 2 000 keskisuomalaista. (Tietoa

Osuuskauppa Keskimaasta 2014.)

Keskimaan ensimmainen itsepalvelukassapiste avautui samaan aikaan kauppakeskus
Vaajalan kanssa syyskuussa 2013. Kauppakeskuksessa asiakkaita palvelevat myos
Alko, lemmikkieldinliike Musti & Mirri, kahvila Caffitella sek& apteekki. S-market Vaa-
jala on Keskimaan suurimpia S-marketteja noin 3 500 neliometrin ja 16 000 tuotteen
voimin. Vaajalassa on kaytdssa kymmenen (10) normaalia kassaa sek& niiden rinnalla
Keskimaan ensimmainen itsepalvelukassapiste, joka sisaltéda nelja itsepalvelukassa-
paatettd. (Kauppakeskus Vaajala avautuu historiallisella paikalla 2013; Vaajakoskelle

Keskimaan energiatehokkain S-market 2013.)



2 Itsepalvelukassojen toiminta ja nykytilanne

Tassa luvussa kaydaan aluksi lapi, mité itsepalvelukassat késitteend ja konseptina
tarkoittavat. Sen jalkeen kerrotaan itsepalvelukassoista asiakkaiden nakdkulmasta
keskittyen niiden vahvuuksiin. Seuraavaksi luodaan katsaus itsepalvelukassoihin seka
Suomessa ettd maailmalla ja kerrotaan viimeisimmaét kokeilut itsepalvelukassakon-
septin kayttoonotoista. Luvun lopuksi kasitellaan itsepalvelukassojen toiminnan
kannalta oleellista aluehallintaviranomaisen merkitysta ja vaikutusta itsepalvelukas-

sojen tulevaisuuden kannalta.

2.1 Itsepalvelukassat konseptina

S-market Vaajalassa itsepalvelukassoina toimii elektroniikkayhti6 Fujitsun kehittama
uudenlainen kassapalvelu, U-Scan-itsepalvelukassa. Kasitteend itsepalvelukassakon-
septilla tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakakkaalle luodaan mahdollisuus hoitaa
kassatapahtuma omatoimisesti erillisen kassapaatteen kautta (Innil& 2014, 7). Laite
hyodyntéa yleisia nykyajan tekniikan apuja, kuten daniohjausta, kosketusvalikkoja
sek& opasteksteja. (S-ryhméan ruokakaupassa testataan pikakassoja 2012.) Teknologi-
an tuoma apu toimii asiakkaan valitsemalla kielella. Kaytannossa koko
kassatapahtuma hoituu asiakkaan suhteen taysin itsendisesti - tuotteiden rekiste-
roinnistd, pakkaamisesta ja maksamisesta eli koko kassatapahtumasta tulee taysin
asiakkaan ja tietokoneen valinen tapahtuma. Kassahenkil6a eli myyjaa ei néin ollen
valttamatta tarvita lainkaan. Itsepalvelukassapisteella on poikkeuksetta kuitenkin
myyja aina paikalla ongelmatilanteiden varalta. Myyjan tehtdvéna on ongelmatilan-
teiden ohella valvoa ikérajallisten ja alkoholituotteiden myyntid. (Kauppakeskus

Vaajala avautuu historiallisella paikalla, 2013.)

Itsepalvelukassajarjestelma U-Scan on kehitetty Pohjois-Amerikassa, jossa sitd on
kaytetty jo vuosia ennen Suomeen saapumista. S-ryhman péivittaistavarakaupan joh-
taja Jukka Ojanpelto toteaa U-Scan-tsepalvelujarjestelmén olevan sopiva ratkaisu,
koska se ottaa huomioon suomalaisen vahittaiskaupan erityispiirteet. (S-ryhmén ruo-

kakaupassa testataan pikakassoja 2012.)



Fujitsun valmistama itsepalvelukassa mahtuu S-market Vaajalassa hyvin pieneen ti-
laan. Siksi kassojen sijoittelu vieretysten on mahdollista. Kassalaitteiden pienen koon
ansiosta myymalén pinta-alasta vapautuu kaikki mahdollinen tila myytaville tuotteil-
le, mik& kasvattaa tuotevalikoimaa. Esimerkiksi S-ryhman elintarvikemyymaldissa
itsepalvelukassoja on samassa tilassa neljasta kuuteen ja niiden parissa tyoskentelee
yksi tyontekija. Itsepalvelukassat voidaan sijoittaa tavallisten kassapisteiden viereen,
ja kassajarjestelmé toimii muiden kaupan jarjestelmien kanssa yhteen saumattomas-
ti. Itsepalvelukassajarjestelméa on suunniteltu turvalliseksi, mik& vahentaa varkauksia
ja inhimillisia erehdyksia laskien nain myymalan havikkia. (Fujitsu U-Scan-

itsepalvelukassa 2012.)

S-ryhmén kaytdssa olevat itsepalvelukassat ovat kooltaan pienehkdja, ja ne on tarkoi-
tettu erityisesti pienid ostoksia varten. Suurten ostosten tekeminen itsepalvelukassan
kautta on hankalaa, koska laitteen laskutasolle ei valttamatta mahdu ostoskorillista
enempaa tavaroita. Fujitsun tuotevalikoimasta 10ytyy kuitenkin myds isommille os-
toksille tarkoitettuja itsepalvelukassalaitteita. Fujitsun valmistamissa isommissa
laitteissa on mahdollisuus ostaa neljasta kuuteen ostoskassillista kerralla, mikéa on
huomattavasti enemman kuin Suomen vastaavissa laitteissa. (Fact sheet U-scan gen-

esis self-checkout advanced performance N.d. 3; Osuuskaupan tiedote 2014.)

Itsepalvelukassat ovat syntyneet sekd kuluttajien etta kauppojen tarpeesta. Koska
nykypaivan kuluttajat ovat yha kiireisempia ja vaativampia, myds kauppojen pitaa
pysya muutoksessa mukana. Itsepalvelukassat tarjoavat nopean ja helpon vaihtoeh-
don kuluttajalle hoitaa ostosten maksaminen itsendisesti ja vaivattomasti. Kiristynyt
kilpailu johti aikoinaan siihen, ettd Suomen johtavat kauppaketjut eli S- ja K-ryhma
alkoivat pilotoimaan vuoden 2012 lopussa itsepalvelukassoja Suomessa. Kaupoille
itsepalvelukassat antavat mahdollisuuden saastaa tiukkenevassa taloustilanteessa.
Lisaksi yhden tyontekijan valvoma itsepalvelukassapiste kuudella kassalla voi par-
haimmillaan korvata muutaman perinteisen kassapisteen. Kaytannossa tama
tarkoittaa kaupalle selvaa rahallista sdasto4 ja asiakkaille sujuvampaa palvelua. (Fujit-

su U-scan itsepalvelukassa 2012; Innild 2014, 18.)



Itsepalvelukassat sijoittuvat perinteisen kivijalkakaupan kassatapahtuman ja verkko-
kaupan sahkdisen kassatapahtuman vélimaastoon. Kassojen perusideana on lyhentaa
jonoja varsinaisilla kassoilla ja nopeuttaa itse kassatapahtumaa. Olennaista on, etta
itsepalvelukassa on sijoitettu myymalaymparistoon ja vuorovaikutukseen. Itsepalve-
lukassat konseptina otettiin kdyttdon ensimmaisen kerran 1980-luvulla. Tall6in
ihmisten asenteet teknologiaa kohtaan olivat kuitenkin hieman epéilevat ja konsep-
tin lapivienti ei onnistunut. Kassat nousivat uudelleen esille 2000-luvulla, mutta
niiden varsinainen esiinmarssi tapahtui kuitenkin 2010-luvulla. T&h&n ovat Innilan
mukaan vaikuttaneet paitsi ihnmisten muuttuneet kasitykset teknologiaa kohtaan
my®6s kuluttajien ostotottumusten muuttuminen spontaanimmiksi. (Innild 2014, 14—

15)

Itsepalvelukassat ndhdaan kaupalle usein rahallisesti viisaana ja pitkakestoisena vaih-
toehtona, sen sijaan, ettd murehdittaisiin uusien tyontekijoiden palkkaamista ja
kouluttamista. Onnistuessaan ne ovat suuri mahdollisuus. (Fujitsu U-scan itsepalve-
lukassa 2012.) Tutkimuksista on saatu ristiriitaisia tuloksia, sill& jotkut asiakkaat
kokeilevat itsepalvelupisteitd mutta toiset taas jattavat ne tietoisesti huomiotta. Po-
sitiivisina puolina itsepalvelukassoissa pidetaan lyhyempia jonoja ja yksityisyytta,
negatiivisina taas jarjestelmén kayton vaikeutta seka sitd, ettd kone k&skee tekemaan
jotain (Pratibha, Michelle & Eun-Ju 2003, 60-61). Usein pelkona on myos tydpaikko-
jen vdheneminen. Useiden lehtihaastattelujen mukaan nain ei kuitenkaan kay, silla
esimerkiksi Satakunnan viikko -lehdessa olleen uutisen mukaan itsepalvelukassat
ovat tukena normaaleille kassalinjoille ruuhka-aikoina, eivat poistamassa ihmista

kassalinjoilta. (Itsepalvelukassa rantautui Poriin, 2013.)

Innilén (2014, 16) mukaan Waitrose (2014) kertoo, etté itsepalvelukassojen toimintaa
voi varioida monella tavalla, esimerkiksi tuotteiden hinnat on mahdollista skannata
laitteeseen suoraan hyllyssa tuotetta otettaessa ja siirtdd ostosten tiedot kassapaat-
teelle saavuttaessa. Vaihtoehtoisesti ostokset voi keraté perinteisella tavalla ja

skannata ne itse kassapaatteella, riippuen jarjestelmasta.

Itsepalvelukassojen vastakohtana on jo vuonna 2011 noussut esille kiireettomille

kuluttajille suunnattu niin sanottu hidas kassa. Hidaskassa-konseptin tarkoituksena
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on tarjota verkkaisempaa palvelua arvostaville vaihtoehto. Hitaalla kassalla asiointi
tapahtuu asiakkaan maaraamalla tahdilla, johon myyja mukautuu. Esimerkiksi, jos
asiakas tarvitsee apua ostostensa lastaamisessa kassahihnalle tai vastaavasti ostos-
tensa pakkaamiseessa, hitaalla kassalla olevalla myyjélla on aina aikaa auttaa
asiakasta. ("Ela hattaile”-kassaa kokeillaan kiireettomille; Hidaskassan kokeilu k&yn-

nissa Ison Omenan K-Citymarketissa 2014.)

2.2 Itsepalvelukassat asiakkaan kannalta

Itsepalvelukassalla asiakas toimii taysin itsenaisesti. Tuotteet rekisterdidaan skan-
naamalla tuotteen viivakoodi, minka jélkeen tuote asetetaan vaa’alle. Vaaka
tunnistaa tuotteen painon perusteella ja ilmoittaa, mikali asiakas on skannannut eri
tuotteen kuin asettanut vaa“alle. Mikéli asiakas yrittaa laittaa vaa“alle tuotteen, jota
ei ole skannattu, laite ilmoittaa tésta. Jokainen tuote menee skannaamisen jalkeen
vaaalle, jolloin tuotteiden maksamatta jattaminen hankaloituu huomattavasti. Kas-
sapisteiden lisaksi tilassa on myyjaasema, jossa tyontekijalla on paate, josta han voi
hallita jokaista kassapistetta. Myyjan paatteelle tulee valittomasti ilmoitus, mikali
asiakkaalla on ongelmia tuotteiden skannaamisen kanssa. Paatteelta voi vaivatto-
masti seurata kassojen toimintaa. Mikali asiakas haluaa kysya myyjalta jotain tai
tarvitsee apua laitteen kdyton kanssa, han voi kutsua myyjan paikalle kassapéaatteen
avulla. Myyjapaatteelle tulee valittdmasti ilmoitus, kuka asiakas tarvitsee apua.

(Kayttoohje U-Scan-pikakassa 2013.)

Valmis
» Skannaa tuote —— Pakkaatuote ——» » Maksa
Tuotteita jaljella

Kuvio 1. Asiakkaan toiminta itsepalvelukassalla. (alkup. Kuvio ks. Innild 2014, 16.)

Asiakkaalle itsepalvelukassan ndkyma on pelkistetty. Ostosten maksaminen alkaa
kielen valinnalla. Kielivaihtoehtoja on useampi, mik& on tarpeellista, koska ulkomaa-
laisia asiakkaita kay myymalassa paivittain. Kielivaihtoehdoista |0ytyvéat perinteiset

suomi, englanti ja ruotsi ja nykyaan liséksi myos venajan sekéa viron kieli.
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Kuvio 2. Itsepalvelukassa. S-market Vaajala

. Taso jolle ostoskorin, laukun tai skannaamattomat tuotteet voi laskea ennen
EAN-koodin skannausta

. Asiakasnaytto: Asiakkaan kayttoliittymé

. Viivakoodinlukija: Asiakas skannaa tuotteiden EAN viivakoodinlukijalla

. Tuotteiden laskutaso = Vaaka: Asiakkaan skannattua viivakoodi, tuote asete-
taan vaa alle, joka vertaa painotietoa jarjestelmaan tallennettuun
painotietokantaan. Mikali erotusta ilmenee, laite pyytaa myyjan paikalle
Pullonpalautuslokero: Mikali asiakkaalla on pullonpalautuskuitti, se skanna-
taan viivakoodinlukijalla, jonka jalkeen syotetaan pullonpalautuslokeroon
Maksupaéate: Tavallinen korttimaksupéaéte, jolla voi maksaa seké siru- etta
magneettijuovallisella kortilla

Kuittitulostin: Kuitti tulostuu automaattisesti onnistuneen maksutapahtuman

jalkeen
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Kielen valinnan jalkeen asiakas painaa Aloita -kohtaan naytolta. Naytto reagoi koske-
tukseen, ja samalla kassa alkaa my6s hyodyntdmaan aaniohjausta. Lue tuote tai
valitse alla olevista vaihtoehdoista kuuluu seuraavaksi, mika tarkoittaa asiakkaalle
sitd, ettd héan voi alkaa skannaamaan tuotteita. Mikali joku asia mietityttaa asiakasta,

voi han tassa nakymassa pyytad myyjaé paikalle tai vaihtaa esimerkiksi kielta.

Tuotteiden skannaamisen jalkeen asiakas painaa paatteelta 16ytyvaa vinredd Maksa-
painiketta, mink jalkeen &aniohjaus kysyy ensimmaiseksi S-etukorttia tai pyytaa pai-
namaan Ei S-etukorttia -painiketta. Sen jalkeen asiakas vaihtaa etukortin

maksukorttiin ja maksaa tavalliseen tapaan.

2.3 Itsepalvelukassat Suomessa ja maailmalla

Suomen suurista kauppaketjuista vain S-ryhmall& on talla hetkelld itsepalvelukassoja,
yhteensa yhdeksassa myymalassa (Manninen 2014). Etel&-Suomen Sanomat kertoo
uutisessaan K-ryhmén pilotoineen itsepalvelukassoja Launeen K-Citymarketissa Lah-
dessa vuoden verran. Kokeilun jéalkeen itsepalvelukassoista luovuttiin vahin aanin.
Palvelualojen ammattiliitto PAM sen sijaan arvioi, etta pilottihankkeessa ei paasty
asetettuihin tavoitteisiin. Nain ollen suurien investointien tekemisté ei nédhty kannat-
tavana (Kupiainen 2014). S-ryhmaéssa uskotaan itsepalvelukassojen méaran kasvavan,
uutisoi Taloussanomat. Paivittaistavarakaupan johtajan Jukka Ojanpellon mukaan
itsepalvelukassoista luopumista ei ole suunniteltu vaan asia on pikemminkin painvas-
toin. Vuoden 2014 loppuun mennessa voisi olla mahdollista, etté itsepalvelukassoja

olisi jopa 25 myymalassa (Manninen 2014).

Konsulttiyritys Retail Banking Research kertoi vuoden 2009 tutkimuksessaan, etta
asennettuja itsepalvelukassaterminaaleja oli vuoden 2009 lopulla maailmassa yh-
teensa 111 400. Nousua vuoden takaiseen oli tullut 23 %. Tutkimuksen ennusteen
mukaan asennettujen itsepalvelukassojen maara tulisi kolminkertaistumaan vuoden
2015 loppuun mennessé. (Global self-checkout market grew 23% in 2009: Study,
2010.) Retail Banking Research:n mukaan Pohjois-Amerikassa oli vuonna 2009 lahes

75 % maailman itsepalvelukassoista, yhteensa 84 000 yksikk6&. Lansi-Euroopassa
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kassoja oli noin 21 000 yksikk6a ja Aasiassa noin 5 500 yksikk6a. Molemmat edelta-
vistd maanosista saavuttivat vuoden 2009 aikana 50 % nousun koneiden maarassa.
Afrikassa, Australiassa ja Itd-Euroopassa on yhteensa noin 1 000 asennettua itsepal-
velukassaa. Nelja suurinta itsepalvelukassoja tekevaa yritysta ovat yhdysvaltalaiset
NCR (68 %) ja IBM (11 %), saksalainen Wincor Nixdorf (11 %) ja japanilainen Fujitsu (9
%). (Global self-checkout market grew 23 % in 2009.)

Itsepalvelukassoja on Suomessa isoimmilla paikkakunnilla, niin ruokakaupoissa kuin
tavarataloissa. Suurimpana itsepalvelukassojen tarjoajana toimii Suomessa S-ryhma
mutta myos huonekalu- ja sisustustavaratalo lkea tarjoaa mahdollisuuden itsepalve-
luun. Itsepalvelupisteiden lisddntyminen on huomattavissa myds muilla toimialoilla
kuin kaupassa. Vastaavasti myos lentopalveluiden automatisointi on kasvussa. Useat
lentoyhtiot ovat vahenténeet henkilokohtaisen palvelun méaraa lentokentilla muun
muassa lahtdselvityksen ja matkatavaroiden vastaanoton aikana. Saman trendin mu-
kaisesti myos osalla Suomen lentokentista, esimerkiksi Helsinki-Vantaalla, Oulussa ja
Vaasassa, on lisatty itsepalvelupisteitd. Naissa itsepalvelupisteissa asiakas voi omilla
tiedoillaan tulostaa tarkastuskortin ja jattda matkatavarat, jolloin han voi jonottamat-
ta mennd suoraan turvatarkastukseen. (Nain toimit lahtoselvitys- ja matkatavara-

automaatilla 2014.)

Isossa-Britanniassa itsepalvelupisteitd on kayttssa kaikilla suurimmilla yrityksilla mu-
kaan lukien Tesco, Sainsbury ja Marks & Spencer. Keskimé&arainen kuluttaja Isossa-
Britanniassa kdy supermarketissa keskimaarin kerran paivassa ja ruokaostoksilla kol-
mesti tai useammin viikossa. Britanniassa kuluttajat ostavat myds enemman tuoreita
ruoka-aineksia eivatka halua heittdé ruokaa turhaan pois. Tama ota-maksa-mene-
kaytanto sopii heille hyvin ja monet sanovat, ettd itsepalvelu on paras keino tahan
tarkoitukseen. Isossa-Britanniassa myos ruuhkia pyritddn purkamaan itsepalvelukas-
soilla sen sijaan, etté palkattaisiin ihminen muutamaksi tunniksi sesonkitoihin.
Britanniassa kuluttajat pitdvat myos suuressa arvossa lounaspaikkoja, joista lounaan
saa mukaansa jonottamatta. Siksi itsepalvelupisteiden lisédminen on tarkeéaa, silla

muutoin asiakkaat saattavat menna kilpailijan luo. (Webster 2009, 9-10.)
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2.4 Aluehallintoviranomainen vaikuttaa

Suomessa aluehallintoviranomainen paattaa, mitd tuotteita itsepalvelukassojen lapi
saa myyda. Talla hetkelld Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintoviranomaisen kiellettyjen
tuotteiden listalla ovat alkoholi- ja tupakkatuotteet, eli kdytdnnossé juuri ne tuotteet,

jotka myymalat haluaisivat myyntiin.

Valviran ndkemyksen mukaan itsepalvelukassajarjestelmiin liittyvat
tekniset ja inhimilliset virheet mahdollistavat alkoholin, tupakkatuottei-
den tai tupakointivalineiden paatymisen alaikaisille taikka
alkoholijuomien myymisen paihtyneelle ja lisdavat taten vahittaismyyn-
nin valvontaan ja omavalvontaan liittyvia ongelmia. Normaalia
vahaisempi henkilokuntamaara seka itsepalvelukassajarjestelyjen luon-
ne lisdavat varkaustapausten seka ikarajavalvonnan kiertamisen riskia.
Normaaliin kassamyyntiin verrattuna asiakkaisiin saatu kontakti itse-
palvelukassoilla on vahaisempi, mika vaikeuttaa ikarajavalvontaa seka
erityisesti paihtymystilan arviointia alkoholijuomien myymisessa. (Sosi-
aali- ja terveysalan lupa- ja valvontaviraston ohje viranomaisille
15.6.2012.)

Yll4 olevassa sitaatissa sosiaali- ja terveysalan lupa- ja valvontavirasto eli Valvira pe-
rustelee ohjeistustaan, jonka mukaan itsepalvelukassoilla ei saa myyda alkoholi- eika
tupakkatuotteita. Aluehallintoviranomaiset tekevat paatoksen alueellaan Valviran
ohjeistuksen perusteella. Koska kyseessa on vain ohjeistus, on aluehallintoviranomai-
silla kahta erilaista tulkintaa paattkseen alkoholi- sek& tupakkatuotteiden myynnista.
Lounais-Suomen aluehallintoviraston mukaan he noudattavat sosiaali- ja terveysalan
lupa- ja valvontaviraston antamaa ohjeistusta eiké se anna itsepalvelukassoille myyn-
tilupaa alkoholi- sek& tupakkatuotteille. Sen sijaan Etela-Suomen
aluehallintoviranomainen on myoéntanyt alkoholinmyyntilupia itsepalvelukassoille.
(Liekki 2014.)

Valviran tupakkatuotteiden esillapitokiellon vuoksi Helsingin uutisten haastattelussa
Ympyréatalon S-marketin myymaléapéaallikko Arto Halikka kertoo, etta tupakkatuotteita
ei tule myyntiin, koska ne on lakimuutosten jalkeen pidettéva entistd vahvemmin

perinteisen kassamyyjan takana. (Hamaldinen 2013.)
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Viimeisimman tiedon mukaan Korkein hallinto-oikeus on kuitenkin katsonut, etta
alkoholia voi myyda itsepalvelukassojen kautta. Kyse on talla hetkella yksittaistapa-
uksesta jossa Korkein hallinto-oikeus hylkasi Valviran tekeman valituksen koskien
alkoholin vahittaismyyntilupaa. Korkein hallinto-oikeus katsoo, etta Pirkanmaalla
toimiva osuuskauppa S-market Hervanta voi myyda alkoholia itsepalvelukassojen
kautta. Alkoholin myynnin edellytyksena kuitenkin on, ettd valvonta itsepalvelukas-
soilla jarjestetdan Vaasan hallinto-oikeuden aiemman paatoksen vaatimalla tavalla.
Valviran valitus perustui siihen, etta itsepalvelukassajarjestelman ikarajavalvonnan
voi kiertaa esimerkiksi punnitsemalla alkoholituotteen hedelma vaaalla. (Palomaa

2014.)

3 Kuluttajakayttaminen ja itsepalvelu

Loudon maérittelee kuluttajakayttaytymisen seuraavasti: arvioidessaan, hankkies-
saan, kayttaessaan tai havittdessaan tuotetta tai palvelua, kuluttajalla tapahtuu
tietoinen ostokseen liittyva paatosprosessi yhdessa fyysisen toiminnan kanssa. Kulut-
tajakayttaytyminen pitéaa siis sisallaan sek& henkisen paatoksen etta fyysisen

toiminnan ostoprosessissa. (Loudon 1993, 5.)

Kuluttajakayttaytyminen on mahdollista jaotella monella eri tavalla ja se muuttuu
jokaisessa ik&polvessa. Nykypaivan kuluttaja on valveutuneempi teknologian kayttaja
kuin edeltdjanséa (Pratibha, Michelle & Eun-ju. 2003, 60) mutta kddntopuolena han
toimii useammin tunteidensa ohjaamana (Parvinen 2013). Kuluttajakayttaytyminen
voidaan paapiirteissdan jakaa neljadn padmuotoon, joiden perusteella paatos osto-

tapahtumasta tehdéan (Sciffman, Kanuk & Hansen 2012, 65).

Sciffman, Kanuk ja Hansen jakavat kuluttajan paatoksenteon neljaén kategoriaan:
taloudelliseen, passiiviseen, tietoiseen tai ongelmaratkovaan seké tunteelliseen néa-

kdkulmaan. (Sciffman ym. 2012, 65.)
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Taloudellisessa ndkdkulmassa kuluttaja on tietoinen vaihtoehdoista, han pystyy jar-
jestamaan vaihtoehdot hyotyjen ja haittojen perusteella ja lopulta valitsemaan niista
itselleen parhaiten sopivimman. Itsepalvelukassojen ndkdkulmasta asiakas pystyy
ostosten maksuhetkell& valitsemaan itselleen sopivan vaihtoehdon téssé tapauksessa
kahdesta kassatyypisté. Paatos riippuu siitd, kumman vaihtoehdoista asiakas katsoo
itselleen sill& hetkell&d sopivammaksi. Talloin paatokseen vaikuttavat esimerkiksi os-
tosten lukumaarg, sen hetkiset jonotustilanteet seka asiakkaan valitsema maksutapa.
(Sciffman ym. 2012, 65.)

Passiivisen ndkokulman voidaan katsoa olevan taloudellisen ndkékulman vastakohta,
téllainen kuluttaja odottaa markkinoijan esiintuloa. Kuluttaja on valmis séntdéadmaan
markkinoijan luokse, tehden spontaaneja ja epaloogisia ratkaisua ostotapahtumassa.
Passiivinen kuluttaja ei myodsk&an tunnista olevansa dominoivassa asemassa vaan
alistuu kaupan tai markkinoijan manipuloitavaksi. Tallaisen kuluttajan voidaan kui-
tenkin todeta olevan epatavallinen nykypaivana. Passiivista kuluttajaa voidaan
itsepalvelussa ohjailla suoralla markkinoinnilla myyméalatilassa, kertomalla positiivisia
asioita itsepalvelusta ja ohjaamalla kayttamaan itsepalvelukassaa. (Sciffman ym.

2012, 65-66.)

Tietoisessa tai ongelmia ratkovassa ndkokulmassa kuluttajalla on pdadmaara. Tutki-
muksessamme ostosten maksu tapahtuu asiakkaan kannalta sopivimmalla
mahdollisella tavalla, jonka asiakas haluaa saavuttaa. Tietoisessa nakokulmassa ku-
luttaja ei edes yritéa saada kaikkea tietoa haltuunsa, niin kuin taloudellinen kuluttaja.
Tietoisessa nakokulmassa kuluttajalle ei mydskaan riité pelkka sana kuten passiivisel-
le kuluttajalle, vaan han pyrkii saamaan tietoonsa sen maaran informaatiota, jolla

kuluttaja saa itsedan tyydyttavan lopputuloksen. (Sciffman ym. 2012, 67.)

Neljas ndkokulmista on hedonistinen eli tunteellinen ndkdkulma. Useimmilla kulutta-
jista on ostotapahtumassa mukana tunteita, kuten iloa, pelkoa tai rakkautta. Sen

sijaan ettd ostotapahtumia mietittdisiin etukateen ja jarjella, tehddan monet ostota-
pahtumista spontaanisti tunteiden ohjaamina osin tiedostamattomasti. Kun ostoksia
tehd&an tunteiden ohjaamina, ei kuluttaja tutki tapahtumaa etukéteen etsien paras-

ta, vaan pikemminkin tyydyttavinta lopputulosta. (Sciffman ym. 2012, 66.) Kuluttaja
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etenee hanta silla hetkell& ohjaavien tunteiden ohjaamina ostotapahtumassa. Mikali
asiakkaan kokemat tunteet ovat negatiivisia voi ostotapahtuma kariutua, mikali tun-

teet ovat positiivisia voi kuluttaja ostaa jotain mit& ei ole etukateen suunnitellut.

3.1 Arvot

Samaan aikaan myos asiakaskokemus tai asiakkaan kokema arvo koostuu erilaisista
osista (Innild 2014, Parvinen 2013). Innilan teoksessa (2014, 8) Frowin ja Paynen
(2008) maarittelema asiakaskokemus voidaan taman perusteella kaytannossa jakaa
loogisiin ja havaittaviin asioihin, kuten asioinnin helppous ja monipuolisuus, sek&
alitajuisiin ja tunteisiin perustuviin tekijoihin, kuten asiakkaan huomioiminen seka
kohtelu. Myds mielihyvan kokeminen mainitaan vaikuttavana tekijand. (Parvinen

2013; Prathibha ym. 2012).

Termind arvo tai asiakkaan kokema arvo maaritellaan asiakkaan kokemaksi hyddyksi
verrattuna asiakkaan tekemiin uhrauksiin (Sciffman ym. 2003, 7). Jokainen asiakas
kokee tuotteen tai palvelun arvon tai hyédyn omalla tavallaan. Arvo voi olla myds
tilanne- tai tapahtumariippuvainen, eli se mita asiakas kokee silla hetkella saavansa
itselleen koetun uhrauksen vastineeksi. Hyddyiksi lasketaan asiakkaan kokemat posi-
tiivisesti asiat tilanteesta, uhrauksiksi luetaan sité vastoin negatiiviset asiat.
Asiakkaan kokemat hyddyt voivat olla seka fyysinen tuote etté palvelutilanne mutta
my0s tuki seké tuotteesta maksettava hinta. Uhrauksiksi voidaan puolestaan lukea
kulut joita asiakkaalle tilanteesta tulee, vaintoehtojen vertailu seké paatoksenteko.

(Sciffman ym. 2003, 7; Kuusela & Rintamaki 2004, 17.)

Asiakkaan kokema arvo muodostuu jokaisella yksil6llisesti ja on tilanneriippuvainen.
Asiakas voi kokea arvona myds asiakkaan ja yrityksen valisen siteen. Side syntyy kun
asiakas on ostanut tuotteen tai kayttanyt yrityksen palveluja jotka ovat tuottaneet
hanelle arvoa. Yrityksen ja asiakkaan véliseen arvoon vaikuttaa myds muiden kilpaile-
vien yritysten tarjonta. (Kuusela & Rintaméki 2004, 17.) Uiton (2011, 26-27) mukaan
Kotler (2001) kertoo, etta asiakkaan kokema arvo voidaan tulkita myds siitd, miten

hyvin tuote tyydytt&a asiakkaan tarpeet. Arvon voidaan katsoa syntyvan tuotteen,
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palvelujen, henkiloston ja mielikuvien arvon summasta. Silti arvon kéasitteen ollessa
seka sidonnainen tilanteeseen etta kasitteellinen ja yksilollinen, sen yleispateva maa-

rittely on 4arimmaisen hankalaa. (Kuusela & Rintaméki 2004, 19.)

3.2 Asiakaskokemus

Kuluttajan kokema arvo on yhteydessé asiakastyytyvaisyyteen ja asiakaskokemuk-
seen. Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa kuluttajan kokemia tuntemuksia ja arvioita
yhdesta tai useammasta tuotteen tai palvelun kayttokerrasta. (Uitto 2011, 41.)
Asiakaskokemuksen voidaan Innilan tutkimuksen mukaan sanoa koostuvan asiakas-
kaynnin helppoudesta, tarpeiden tayttamisesta seké kohteliaisuudesta. Usein
asiakaskokemusta mitataan laadullisilla tutkimuskeinoilla, kdytdnndssa asiakkaille

suunnatuilla kyselyilla. (Innild 2014, 8-9.)

Monet yritykset yrittéavéat tarjota parempaa palvelua asiakkailleen, yksi keino muiden
joukossa on teknologian tuominen myymaloihin. Vaikka nykypaivan kuluttajat ovat
ailempaa teknologiamyoénteisimpid, eivat he aikaisempaa valveutuneempina hyvaksy
sokeina kaikkea uutta. Pratibhan ym. mukaan nopeus, hallittavuus, luotettavuus,
varmuus, kayton helppous ja nautinto ovat kaikki asioita, jotka vaikuttavat asiakkaan
haluun kayttaa teknologiapohjaisia itsepalvelupisteitd. Asiakkaat, jotka kayttavat
saanndllisesti itsepalvelua pitévat kaikkia néita ominaisuuksia tarkeina. (Pratibha ym.

2003, 70.)

Pratibhan ym. tekeméssa tutkimuksessa asiakkaat jotka eivat halua kokea ihmiskon-
taktia esimerkiksi kassatyontekijan kanssa, valitsevat itsepalvelukassan (Pratibha ym.
2003, 70). Toisaalta vaikka asiakkaalla olisi kiire, vah@n ostoksia ja muilla kassoilla
olisi jonoa, mutta han ei halua kayttaa itsepalvelukassaa, han saattaa tehda uhrauk-

sen ja valita perinteisen kassalinjan.



19

3.3 Hedonismi ja utilitarismi

Asiakkaan kokemat hyddyt jaetaan usein kahteen osaan, joita ovat hedonistiset sek&
utilitaristiset hyodyt (Kuuselan ja Rintamé&en teoksessa 2004, 29-30 Chandon, Wan-
sink & Laurent 2000; Batra & Ahtola 1991). Karkean jaon mukaan utilitarismi tarkoit-
tarkoittaa saastettyd rahaa ja vaivaa, hedonismi puolestaan tutkimista ja nauttimista
(Rintamaki ym. 2006, 12). Jokainen asiakas kokee hyodyt erilaisella, uniikilla tavalla,
tasta johtuen niiden tarkka keskinainen maarittely ja vertailu on ldhes mahdotonta.
Maéritelman mukaan asiakkaan kokema hyoty tarkoittaa positiivista seurausta, joka
on tapahtunut tuotteen tai palvelun kayton jalkeen. Kuluttaja pyrkii aina maksimoi-
maan oman hyotynsa sekd minimoimaan kustannukset, jotka sen hankkimisesta
aiheutuvat. Joskin kuluttajien kokemat hyodyt voivat vaihdella tilanteesta riippuen.
(Kuusela & Rintaméki 2004, 29-30.) Kuuselan ja Rintamaen (2004, 29-30) mukaan
Antonides ja Van Raaij (1998) kertovat, etta tilanteen lopputulos riippuu myas siitg,

saako hyotya ensisijaisesti yksilo vai yhteiskunta.

Hedonismi

Hedonismi on filosofinen oppi jossa mielihyva ja nautinto ovat keskeisessé roolissa
elamassa. Hedonisti kokee tarkedksi koetun kokemuksellisuuden, elamyksellisyyden,
nautinnon seka mielihyvan tunteet. Myyjan tulee ymmartaa hedonismin sek&d myon-
teiset etta kielteiset puolet. Parvinen korostaa, etté nykypaivan kuluttajalle
hedonismi on tarke& osa tapahtumaa tai tilannetta johon osallistutaan. Osaa kulutta-
jista voidaan niin sanotusti kayttaa hyvaksi antamalla heille mahdollisuus saavuttaa
maksimoitu hyvénolon tunne. Tassa tapauksessa kauppiaan tulisi samalla kuitenkin
pohtia myds toiminnan moraalista puolta. Onko moraalisesti oikein myyda keinoilla,
joista on jo etukateen tiedossa, etté toinen ei voi hallita toimiaan. Parvisen (2013)
mukaan on |l&htokohtaisesti vaarin luoda tuote josta hedonisti saa nautintoa. Sita
vastoin on tarkedampéaa luoda ostoprosessi, jossa hedonisti voi nauttia koko prosessis-
ta vain yhden osan sijasta. (Parvinen 2013, 169-170.) Itsepalvelukassaa kayttaessaan
hedonisti saa tapahtumasta irti viela enemman, koska paasee samalla itse kokeile-

maan ja tekemaan laitteella, olettaen, ettd tapahtuma sujuu ongelmitta.
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Hedonismi itsessdan ei ole uusi aihe, sita on tutkittu aina 1980-luvulta lahtien. Hedo-
nismin tutkiminen kuluttajan ndkékulmasta sai alkunsa kun kuluttajaa ei nédhty enaa
tietokonemaisena péaatoksen tekijana vaan henkilona, joka ajattelee ja kokee erilaisia
tunteita kulutustilanteissa. (Holbrook 2000, 178.) Kuluttaja ei mydsk&an koe mielihy-
vaa vain saadessaan tuotteen itselleen, vaan koko ostoprosessista. Kaikki prosessin
osat aina tuotteen etsinnast ja ostotapahtuman valilla voivat tuottaa hedonistisia

hyo6tyja. (Chandon, Wansink ja Laurent 2000, 67.)

Utilitarismi

Arkikielessa utilitarismilla viitataan mitattavissa olevien konkreettisten hy6tyjen
maksimointiin, rahan, ajan ja muiden konkreettisten suureiden nakdkulmasta (Parvi-
nen 2013, 167). Utilitaristisen opin mukaan kuluttajat toimivat rationaalisesti, ja
pyrkivat ostamaan tuotteen mahdollisimman pienin uhrauksin (Kuusela & Rintamaki,
42-43). Hyodyt utilitarismin alla voidaan jakaa niin toiminnallisiin kuin tiedollisiin
hy6tyihin, liittyen usein palvelun tai tuotteen ominaisuuksiin, kdytettavyyteen ja suo-
rituskykyyn. (Kuusela & Rintamaki 2004, 89.) Vélinearvot ovat hyotyja jotka tuovat
asiakkaalle arvoa olemalla tydkaluja padmaaréan saavuttamiseksi. Valinearvoja kutsu-
taan utilitaristiksi hyddyiksi. Palvelujen osalta utilitaristisiin hy6tyihin lasketaan arvot
jotka tuovat helpotusta palvelukaytantéihin ja lisdavat itse palvelun tehokkuutta.

(Rintaméaki ym. 2006, 12.)

Utilitarismia ei voida kuitenkaan pitda hedonismin vastakohtana. Utilitarismin tarkoi-
tuksena on myos l0ytéaa ratkaisu, joka edistdd nautinnollista kokemusta ja vahentaa
koetun onnettomuuden tunnetta (Uiton 2011, 30 teoksessa Okada 2005; Dhar & We-
tenbroch 2000). Jotta asiakkaat saadaan pysymaan pitk&aikaisina asiakkaina pitaa
utilitarististen arvojen lisaksi tuottaa my6s hedonistisia arvoja. Nykypaivana ei pelkka
fyysisten tarpeiden tyydyttaminen riit4, vaan myyjien on osattava tyydyttaad myos

tunneperéiset ja symboliset arvot. (Parvinen 2013, 172-174.)
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3.4 Maslow’n tarvehierarkia

Maslow’n klassinen tarvehierarkia paatyi tutkimuksen teoria osioon, koska valinta
itsepalvelukassojen ja perinteisten kassojen vélilla tapahtuu sen hetkisen tarvetilan-
teen mukaan. Kuluttajakayttaytymisen nakokulmasta Maslow’n tarvehierarkian kaksi
osa-aluetta, sosiaaliset tarpeet seka itsensa toteuttaminen, vaikuttavat eniten siihen

kumman kassapisteista kuluttaja valitsee myymalassa.

Abraham Maslowin 1940- luvulla luoma motivaatioteoriaa kutsutaan Maslow’n tar-
vehierarkiaksi. Teorian mukaan ihmiselld on erilaisten tarpeiden tyydyttamisessa
tietty jarjestys. Tarvehierarkiaa voidaan kayttaa apuvalineend tutkittaessa inmisen
motivaatiota tekojen takana. (Peltonen & Ruohotie 1992, 53-54.) Tarvehierarkiaa

kuvataan pyramidina, kuten alla olevasta kuviosta 3 on nahtavilla.

itsensii toteuttaminen, tarve
kayttia koko kapasiteettia

Itsensa toteutttaminen

itsekunnioitus, itsetunto,

toisten osoittama luottamus
Arvostuksen tarve

ystiviit, perhe, rakkaus

Sosiaaliset tarpeet

tyopaikka, terveys, keho, ymparisto, perhe, omaisuus

Turvallisuuden tarve

ravinnon tarve, lepo, seksuaalisuus

Fysiologiset tarpeet

Kuvio 3. Maslow’n tarvehierarkia (Peltonen & Ruohotie 1992, 53-54; Tum, Norton &
Wright 2006, 177)

Maslow asettaa tarpeet hierarkisesti alimmalta tasolta yléspain etenevasti niin, etta
alimmalta tasolta Iahtevat kolmion perustana olevat ihmisen fysiologiset perustar-
peet (physiological needs) joita seuraavat turvallisuuden tarpeet (safety and
security). Kolmantena tulevat sosiaaliset tarpeet (love and belonging) ja kolmion toi-

seksi ylimpéana arvostuksen tarpeet (self-esteem). Kolmion huipulla ovat itsensa
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toteuttamisen tarpeet (self-actulization). Maslow’n mukaan ihminen pyrkii tyydytta-
maan tarpeensa niin, ettd kun ensimmainen tarve-asteikko on tyydytetty, siirtyy han
tyydyttamaan seuraavaa astetta. Alemman tason tarve ei kuitenkaan katoa, se ei vain
en&a vaikuta aktiivisena. Toimintoja ohjaavat aina tyydyttamattomat tarpeet, eli sen
hetkinen tarvehierarkian aste. Maslow’n mukaan, ihminen ei ole koskaan taysin tyy-
dytetty vaan motivaatio pyrkii aina vaikuttamaan ylempaén asteeseen. (Peltonen &

Ruohotie 1992, 53-54.)

Tutkiessamme syité siihen, miksi ihmiset eivat kaytéa itsepalvelukassoja, asiakkaaseen
vaikuttavat kaksi eri tason porrasta, sosiaalisuuden tarve seké itsensa toteuttamisen
tarve. Sosiaalisuuden tarve koostuu ihmisesté sosiaalisena olentona, ihminen tarvit-
see toisen ihmisen seuraa. Vanhemmat ihmiset pyrkivat tyydyttdmana tata tarvetta
pitamalla ylla sosiaalista kanssakdymista kaymalla perinteisella kassalla, jossa on
mahdollisuus vaihtaa kuulumiset ehka jo vuosikausia tutuksi tulleen kassahenkilon
kanssa. Toinen itsepalvelukassojen kayttoon vaikuttava aste on kolmion huipulla ole-
va itsensa toteuttaminen. Tama saavutetaan Maslow’n mukaan silloin, kun muut
alemmat asteet on tyydytetty ja ihmiselld syntyy tarve kayttaa koko kapasiteettiaan.
Tassa tapauksessa ihminen tietad, etta pystyy vielda parempaan ja pyrkii saavutta-
maan sitd kautta paamaarat, joihin katsoo pystyvansa. Yksi tallaisista keinoista
toteuttaa itsedén on itsepalvelukassojen kaytto. Talloin kuluttajalle luodaan keino
selvitd kaupassa asioimisesta taysin omatoimisesti ilman henkilékunnan apua. (Pel-

tonen & Ruohotie 1992, 53-54.)

Maslow’n tarvehierarkia on myds saanut kritiikkid useiden eri tutkijoiden toimesta.
Keskeinen kiistanaihe teoriassa on ollut se, tuleeko kaikki alemmat tarvehierarkian
tasot kayda lapi paastéakseen ylemmalle tasolle. Tata kysymysta voidaan pohtia myds
itsepalvelukassalla asioimisessa. Vaikka henkil6 asioisi tindan itsepalvelukassalla ei
ole sanottua, etteikd han huomenna kaupassa kaydessaan valitsisi perinteistd kassaa
riippumatta siitd, milla tarvehierarkian tasolla hdn Maslow’n mukaan seisoo. Yleisim-
pana esimerkkinad tasta on pidetty koyhyydessa ja kurjuudessa elaneita suuria
taitelijoita. Kritiikkia on tullut muun muassa sattumanvaraisesti valituista metodeista
ja suppeasta tutkimusotoksesta, Maslow’n teoria pohjautuu parinkymmenen hénen

itsensé valitseman henkilon kanssa kaytyihin keskusteluihin. Huomiota on myds he-
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rattanyt kasitteiden epamaaraisyys. Erityisesti itsensa toteuttamisen -kasite on on-
gelmallinen ja sen sisaltdmat kauneus ja hyvyys ovat vaikeasti maariteltavid. Maslow
ei ota teoriassaan myoskaan huomioon, etta ihmisten tarpeet eri kulttuureissa vaih-

televat. (Maslowin tarvehierarkia n.d.; Nyyssonen 2003; Tum ym. 2006, 177.)

4 Tutkimuksen toteutus

Taman luvun tarkoituksena on kertoa, miten tutkimus toteutettiin kdytannossa. En-
siksi kaydaan lapi tutkimuskysymykset ja -menetelmat seké kyselyn rakenne.
Seuraavaksi kerrotaan miten aineiston keruu tapahtui ja miten aineisto kasiteltiin.

Viimeisiksi kasitellaan tutkimuksen luotettavuutta ja patevyytta.

4.1 Tutkimuskysymykset ja -menetelmat
Hirsjarven ja muiden (2009, 126-127) ohjeen mukaisesti tutkimusongelma jaettiin
paa- seka alaongelmiin. Tama myo6s maaritteli sen, millaista aineistoa lahdimme
hankkimaan ja millaisin menetelmin. Tutkimustehtéva on selvittaa:

< Mika estaa kuluttajaa kayttamasta itsepalvelukassaa?

Tutkimuksemme alakysymyksina haemme vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

s Mika edistad itsepalvelukassan kayttamista?

s Miksi kuluttajat eivat valitse itsepalvelukassaa?

Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin sekd méarallinen etta laadullinen tut-
kimusmenetelmd, myoskin painotus on méarallisessa tutkimuksessa. Kayttamalla
molempia tutkimusmenetelmid samanaikaisesti pyrittiin minimoimaan pelkastaan

toisen tutkimusmenetelméan kaytosta mahdollisesti aiheutuvia epatarkkuuksia. Tut-
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kimuksen laadullinen osio nousee esiin erityisesti tehdyssa itsepalvelukassan kayton
esteet -kyselyn avointen kysymysten muodossa, jonka vastaukset voidaan kuitenkin
luokitella ja kasitell& seka kvantitatiivisesti etta kvalitatiivisesti. Laadullisen tutkimuk-
sen yhdistaminen méaaralliseen tutkimukseen saattaa kuitenkin nostaa esiin jatkossa
laadullista jatkotutkimusta vaativia seikkoja. (Hirsjarvi ja muut. 2009, 137-139; Kana-
nen 2008a, 118-120; T6ttd 74-77.)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus pyrkii yleistamaan. Maarallisen tutkimuk-
sen perusideana on kysya tutkimusongelmaan liittyvia kysymyksia valitulta
isommalta otokselta. Yleisesti puhutaan véhintddn useammasta kymmenesta ihmi-
sesta. Kyselyyn vastanneita ihmisid kutsutaan téssa tapauksessa otannaksi ja heidan
vastaustensa oletetaan edustavan kaikkia S-market Vaajalan asiakkaita eli perusjouk-
koa. Tutkimustulosten voidaan néin ollen sanoa edustavan koko perusjoukkoa.
Méaarallinen tutkimus perustuu mittaamiseen, jonka tarkoituksena on tuottaa perus-
teltua seka luotettavaa tietoa, jota on mahdollista yleistaé. Jotta mittaamisesta
saadut tulokset olisivat luotettavia seké niista voitaisiin puhua myos perusjoukkoa
koskevana, otannan on oltava mahdollisimman suuri. (Kananen 2008b, 10; Otanta-
menetelméat 2003.) Alasuutarin (1996, 55) mukaan mita suurempi otos on, sita
paremmin se edustaa koko joukon mielipidettd tai asennetta tutkittavasta asiasta.
Lisdksi suureen otokseen tulee véistdmatta enemman ominaisuuksia ja sattumanva-

raisuuden vaara pienenee (Vilkka 2007, 57).

Kvantitatiivisen tutkimuksen vaaranpaikat 10ytyvat monesti tutkimuksen otannasta,
eli joukosta, jolle kysymyksia esitetdan. Pienen otannan vastaukset yleistetaan kos-
kemaan kaikkia asianosaisia. Tutkimuksessamme emme katsoneet kuitenkaan
jarkevéksi suorittaa kyselya kaikille kaupan asiakkaille. Pyrimme siis siihen, ett&
saimme valitulla 101 henkilén joukolla riittdvan tarkat tulokset. Huomioimme kuiten-
kin, ettd pienen joukon pitéisi olla peilikuva isosta joukosta. Tassa onnistuimme
mielestdmme varsin kattavasti ja tutkimustamme hyvin palvelevasti. Valitsemamme
kohderyhma vastasi my6s hyvin kaupan todellista asiakasryhmaé. (Kananen 2008b,
13)



25

Tutkimuksemme oli alun perin tarkoitus tehda taysin kvantitatiivista tutkimusmene-
telmad hyddyntaen. Ajatuksenamme oli kerété tutkimustietoa rakentamalla kysely
perustuen taysin monivalintatyyppisiin vastausvaihtoehtoihin. Valittu kohderyhma
olisi muodostanut otannan isommasta perusjoukosta. Otannasta oli tarkoitus saada
mahdollisimman suuri, jotta tutkimustulokset olisivat luotettavia. Kyselyrungon ra-
kentamisvaiheessa pyysimme kuitenkin mielipiteita niin ystavilta kuin tytkavereilta
paitsi kyselymme rakenteesta myos toteutustavasta. Talloin nousi esille tarve esittaa
vastaajille myos avoimia kysymyksig, joissa tutkittavien &ani nousisi paremmin esiin
ja vastaaja voisi omin sanoin kertoa kehittdmisideoita tai ongelmakohtia. (Hirsjavi

ym. 2009, 193, 199.)

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa on perusajatuksena todellisen ela-
man kuvaaminen. Laadullisessa tutkimuksessa pyritéan tutkimaan kohdetta
mahdollisemman kokonaisvaltaisesti. Yleisesti sanotaan, etté laadullisella tutkimuk-
sella pyritédan I6ytaméaan ja paljastamaan tosiasioita sen sijaan, etta pyrittaisiin vain

todentamaan jo olemassa olevia totuuksia tai vaittamia. (Hirsjarvi ym. 2009, 161.)

Laadullinen tutkimus eroaa maarallisesta tutkimuksesta siing, etta laadullisessa tut-
kimuksessa kaytet&an sanoja ja lauseita, kun maarallinen tutkimus puolestaan
perustuu lukuihin. Kvalitatiivinen tutkimusprosessi ei ole mydskaan niin tarkasti séan-
tdjen rajaama kuin kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimuksessa oltiin kyselya
suoritettaessa kosketuksissa suoraan vastaajiin ja toimimme tutkijoina niin sanotusti
tutkimusvalineind, jonka kautta suodattuu tietoa reaalimaailmasta. (Kananen 2008a,
24-25).

Tutkimuksessa ei ollut mahdollista kiinnittaa suurta huomiota yksittaiseen vastaa-
jaan, koska tarkoituksena oli selvittdd mahdollisimman monen henkilén mielipide
tutkittavasta ilmitsta eli kaupan kassalla. Tutkimusta tehdessé vastattiin kuitenkin
jokaiseen vastaajan esittdmaan kysymykseen mahdollisimman tarkasti ja pyrittiin
olemaan vastaajien ulottuvilla, mikéli he tarvitsivat apua kyselyn tayttamisessa. Ta-
voitteena oli saada tutkittavista kohdehenkil6ista kaikki hiljainenkin tieto irti.

(Hirsjarvi ym. 2009, 164; Kananen 2008a, 24.)
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Hirsjavi ym. (2009, 164) luettelevat kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteita,
joista tutkimuksessa nousi erityisesti esille tavoite paljastaa seikkoja, joita ei viela
tiedet&. Tutkijoina meita ei kiinnostanut vain jonkun tietyn teorian tai hypoteesien
testaaminen, vaan aineiston kattava seka yksityiskohtainen tarkastelu. Tutkimukses-
sa kohdejoukko valittiin myds melko tarkoituksenmukaisesti, ei satunnaisotoksen
menetelmad kayttéaen kuten puhtaassa kvantitatiivisessa tutkimusmenetelmassa.
(Hirsjavi ym. 2009, 164.) Vastaajiksi pyrittiin saamaan mahdollisimman eri-ikdisia ja
eri sukupuolta olevia vastaajia, jotta tutkimuksen validius eli luotettavuus olisi mah-

dollisimman hyva.

Puolistrukturoitu kyselytutkimus

Yksi tapa aineiston kerddmiseen tutkimusta varten on kysely, jossa kysymysten muo-
to on standardoitu eli vakioitu. Standardoituus eli vakiointi tarkoittaa kyselyssa sit4,
ettd kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytdan samat asiat taysin samalla tavalla seka sa-
massa jarjestyksessa. Esimerkiksi, jos halutaan tietdd, minka ikaisia vastaajat ovat,
sité kysytaan kaikilta tdsmalleen samalla tavalla. Kyselyssa aineisto keratéan valitulta
kohderyhmalté eli otokselta, joka muodostaa ndytteen perusjoukosta. (Hirsjarvi ym.
2009, 193.) Kyselylomaketta kaytetaan yleensa tapauksissa, joissa havainnointiyksik-
kdna on henkild ja hantd koskevat asiat, kuten esimerkiksi asenteet, mielipiteet tai

kayttaytyminen (Veal 2006, 99).

Kyselytutkimuksen parhaaksi puoleksi mielletdén yleensa se, etta kyselyn avulla saa-
daan keratyksi laaja tutkimusaineisto saastéen tutkijan aikaa seka resursseja.
Kyselylomakkeen ollessa huolellisesti suunniteltu aineisto voidaan siirtdd nopeasti
tallennettuun muotoon tietokoneelle, jossa analysoinnin voi suorittaa. Tutkimuksen
onnistumista voi myds tehostaa kyselylomakkeeseen panostamalla seké tarkasti

suunnitetuilla kysymyksilla. (Hirsjarvi ym. 2009, 195, 198.)

Kysetutkimuksen heikkouksiksi nimetaéan yleensa aineiston pinnallisuus seka teoreet-
tisesti vaatimattomat tulokset. Tutkijoina emme voineet taysin varmistua siita, miten
vakavasti vastaajat suhtautuvat kyselyyn. Jokainen saattoi ymmartaa kysyttavan ky-

symyksen vaarin tai eri tavalla. Teksti pohjautuu kieleen, jonka jokainen voi tulkita eri
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tavalla. Taman liséksi emme voineet tietdd, miten onnistuneita annetut vastausvaih-
toehdot ovat vastaajien mielesta olleet. (Hirsjarvi ym. 2009, 195; Kananen 2008b,
13)

Ennen kyselytutkimuksen aloittamista kyselimme mielipiteita valmiista kyselylomak-
keesta niin ohjaajalta, toimeksiantajalta kuin opiskelijatovereiltamme. Testasimme
myos kyselyd muutaman henkilon avulla. Talla tavoin halusimme varmistua kyselo-
makkeen patevyydesta eli validiudesta, tulosten toistettavuudesta eli
reliaabeliudesta seka vastausvaihtoehtojen onnistuneisuudesta. Saamamme palaut-
teen perusteella muokkasimme kyselya toimivammaksi seké helpommaksi tayttaa.
Erityisesti toimeksiantajalta saamamme toivomukset ja vinkit auttoivat kyselymme

parantamisessa.

4.2 Kyselylomake

Kyselylomakkeen rakentemisessa oli monia huomioonotettavia tekij6ita. Jarkevanpi-
tuinen lomake ehkaisee vastaajaa turhautumasta kysymyksiin, jolloin mielenkiinto
sailyy loppuun asti. Huomiomme, etté mikali lomake olisi liian pitkd, viimeisten ky-
symysten kohdalla vastaukset voisivat olla hatikoityja. Vastaajien kohderyhma
maadrittelee kyselyn pituuden, onko aihealue kohderyhmalle tuttu, mika sen merkitys
on kohderyhmalle ja ymmartavatko kaikki vastaajat lukemansa. Aikuisten kohdalla
puhutaan maksimissaan viidesta sivusta. Mikali yli viiden sivun kyselyyn on tarvetta,
pitaé kyselyn olla houkutteleva. Kyselyn pituuden liséksi kiinnitimme huomiota selke-
aan kyselyn rakenteeseen, joka on huomattavasti parempi kuin tayteen ahdetut
sivut. Taydet sivut luovat mielikuvan raskaasta kyselysta. Pyrimme my0s pitdméaan
kyselylomakkeessa kayttamamme kielen mahdollisimman mukavana lukea, jolloin
vastaaja ei joutunut miettimé&an kysymyksen tarkoitusta. (Aaltola & Valli 2007, 104—
105.)

Kyselylomakkeessamme vastaajilta kysyttiin alkuun taustatietoja, joiden avulla
saimme mahdollisuuden selvittaa esimerkiksi, miten sukupuoli vaikuttaa itsepalvelu-

kassan kayton tiheyteen. Valilla nédkee kyselylomakkeita, joiden rakenne on
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painvastainen eli taustatiedot kysytaan vasta kyselyn lopuksi. Tata vaihtoehtoa puol-
taa ndkemys siitd, ettd vastaajan mielenkiinto on huipussaan kyselyn alussa. Nain
kyselyn tarkeimmaét kysymykset saavat vastaajan tdyden mielenkiinnon. Taustatie-
doissa kysyimme seuraavia asioita: sukupuoli, ikd, koulutus, taloudenkoko ja
asuinseutu. Naiden kysymysten tarkoituksena oli toimia myo6s lammittelykysymyksina
ja vieda vastaaja véhitellen kohti varsinaista aihetta, eli itsepalvelukassoja. Taustatie-
tojen jalkeen kyselyssémme oli vuorossa vield peruskysymys ennen tutkimuksemme

kannalta olennaisimpia kysymyksia. (Aaltola & Valli 2007, 103.)

Taustatietojen jalkeen kyselylomakkeemme keskittyi valjasti itsepalvelukassojen kay-
ton, tilanteen ja kdyton esteiden teemojen ympaérille. Tdman liséksi joukossa oli
muutama tarkentavia kysymyksid muun muassa itsepalvelukassojen tuomasta lisar-

vosta ja itsepalvelukassojen aukioloajoista.

Kaytimme kyselylomakkeessamme strukturoituja kysymyksia seké ajoittain struktu-
roidun ettd avoimen kysymyksen vélimuotoa: valmiiden vastausvaihtoehtojen liséksi
vastaaja saattoi valita avoimen kysymyksen. Talla tavalla uskoimme saavamme esille
nakokulmia, joita tutkijoina emme olisi osanneet etukateen aavistaa. (Hirsjarvi &
muut 2009, 199.) Jatimme tietoisesti kyselylomakkeesta ”en osaa sanoa” -kohdan
pois, koska halusimme saada vastaajat miettimaén vastaustaan perusteellisemmin
(Heikkild 2008, 53). Tiedostimme myds, etta tutkimuksen validius eli patevyys kasvaa
kayttaessamme samanaikaisesti useampia menetelmia. (Heikkild & Huttunen 2011,

35; Hirsjarvi ym. 2009, 233.)

4.3 Aineiston keruu ja kasittely

Tutkimuksen aineisto kerattiin sahkdisella kyselylomakkeella (ks. liite 1) Internet-
pohjaista Webropol-ohjelmistoa hyédyntaen. Aineiston kerdys tapahtui S-market
Vaajalassa 7.10.-10.10.2014 valisen& aikana hyodyntéen iPad -tablettitietokonetta.
Kyselyyn pyrittiin saamaan vastauksia tasapuolisesti aamu-, paiva- ja ilta-aikaan.
My0s vastaajien ikdhaarukka pyrittiin pitdmé&an mahdollisimman tasaisena, jotta tu-

lokset eivat vaaristyisi. Asiakkaita pyydettiin vastaamaan kyselyyn kauppakeskuksen
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paakaytavalla kassojen jalkeen. Tavoitteena oli saada kyselyyn vastaajiksi asiakkaita,
jotka kulkevat enimmaékseen perinteisten kassojen l&pi. Jokaiselle kyselyyn vastan-
neelle kerrottiin ennen kyselyé keitd olemme, mista tulemme seka miksi kyselya
teemme. Kaikille vastaajista tahdennettiin my6s kyselyn anonymiteettia. Vastaajista
osa taytti kyselyn taysin itsendisesti, kayttéaen iPad- tablettitietokonetta. Osa vastaa-
jista taas luki kysymykset laitteen naytolta, mutta tutkijoina hoidimme laitteen
kayttamisen. Kysymykset luettiin mahdollisimman neutraalisti ja pyrittiin olemaan
vaikuttamatta asiakkaiden mielipiteisiin. Joidenkin vastaajien kohdalla selvennettiin
myds, mité jokin kysymys tai kohta tarkoitti. Kyselytutkimuksen pituus oli kohtuulli-
nen, vastaaminen vaati keskimaarin 5-10 minuuttia. Kysymysten loogisuuteen ja
kyselyn kestoon kiinnitettiin erityistd huomiota jo kyselylomakkeen suunnitteluvai-
heessa. Kysely suunniteltiin helposti vastattavaksi erityisesti verkkoympéristoa
ajatellen. Kyselyssa kaytettiin monipuolisesti sekd monivalinta-, avoimia etté valinta —
kysymyksia. Yhdessa kysymyksesséa vastaaja ohjattiin vastauksen perusteella eteen-
pain. Kaytannossa tama tarkoitti joko lisakysymysta tai hyppaysta yhden kysymyksen
yli. Tutkimuksen lopussa olleista avoimista kysymyksista saatiin myds kaivattua uutta
ja erilaista tietoa, joka poikkesi muista kyselyn vastauksista. (Hirsjarvi ym. 2009, 204-

205.)

Aineiston kasittely

Kokonaisotos tutkimuksessa oli 101 henkilod. Kukaan kyselyyn osallistuneista ei jat-
tanyt kyselya kesken. Aineiston kerd@dmisen jalkeen aloitettiin aineiston analysointi.
Kyselyn vastaukset tallentuivat suoraan Webropol —sivuston tietokantaan, jossa ai-
neistoa analysoitiin. Taman liséksi hydédynsimme IMB SPSS Statistics 22—-ohjelmaa.
IMB SPSS—ohjelmalla luotiin peruskuviot ja -taulukot seké tehtiin ristiintaulukointia,
jonka avulla tarkasteltiin erillisten muuttujien vaikutusta toisiinsa. Tulosten avausvai-
heessa esitellddn mielestamme merkittdvimmat I6ydokset tutkimustehtévan

kannalta.
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Kyselyaineiston avointen kysymysten vastaukset analysointii Microsoft Word 2013 —
ohjelmalla. Analysoinnissa kaytettiin induktiivista eli yksittaistapauksista yleisempiin
tapauksiin tahtdavaa paattelya. (Metsamuuronen 2000, 7.) Kdytanndssa vastaukset
luettiin [&pi useita kertoja ja esille nousseet teemat poimittiin eri vareilla. Tama hel-
potti vastausten ymmartamista ja vertailua keskenaén. Avoimesta aineistosta
poimitiin esille keskeisid tutkimustehtavaa valaisevia teemoja. Teemojen liséksi
avoimia vastauksia havainnollistettiin sitaatein eli ndytepaloin. Nain tiivistimme saa-
tuja vastauksia ja perustelimme tekemiamme paatelmia. (Saaranen-Kauppinen &

Puusniekka 2006.)

4.4 Tutkimuksen luotettavuus

Triangulaatio

Kananen toteaa, etta triangulaatio on yksi tapa lisata tutkimuksen luotettavuutta.
Triangulaatio eli kolmiomittaus tarkoittaa kdytanndssa useamman tutkimusmene-
telmén yhdistamista samassa tutkimuksessa. Tutkimuksessa tdma tarkoittaa
laadullisen ja maarallisen tutkimusmenetelman yhdistamista. Tutkimusmenetelmien
yhdistamiselld haetaan vahvistusta tutkimustuloksiin eri nékékulmista. (Kananen
2008Db, 84.) Tutkimuksessamme maarallisen ja laadullisen menetelman yhdistaminen
oli jarkevaa niissa kysymyksissa, joiden vastausvaihtoehdoista ei oltu taysin vakuut-
tuneita. Yhteensa kuudessa kysymyksessa vastaaja pystyi omin sanoin kertomaan
mielipiteensa. Neljassa monivalintakysymyksessé oli myds avoin vastausvaihtoehto.
Taman liséksi oli kaksi taysin avointa kysymysta. Nain vastaajalla oli mahdollisuus

kertoa jotain, mitda emme ymmartaneet hanelta kysya.

Tutkimuksen reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan tutkimusten toistetta-
vuutta ja tarkkuutta (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Hyva reliabiliteetti tarkoittaa sita, etta
otos edustaa perusjoukkoa hyvin, havainnot eivat ole sattumanvaraisia, tutkimus
voidaan toistaa ja vastausprosentti on riittdvan kattava (Vilkka 2007, 149-150). Jos
tutkimuksemme toistettaisiin uudestaan, vastaukset olisivat mité todennakdisimmin
samantyyppisia saamiemme tulosten kanssa. Toisaalta mikéali tutkimus toistettaisiin

uudelleen esimerkiksi muutaman vuoden paastd, kuluttajien tietoisuus ja kayttoko-
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kemukset itsepalvelukassoista ovat suurella todennakoisyydelld kasvaneet, mika
osaltaan saattaisi vaikuttaa uusiin tutkimustuloksiin merkittavasti. Tutkimuksemme
luotettavuutta lisaéd myos se, ettd tutkimus toteutettiin neljand eri paivana, eri kel-
lonaikoina —aamulla, paivalla ja illalla — ja tutkimukseen osallistui eri-ik&isia ihmisia.
Tutkimuksemme luotettavuutta silmallapitden pyrimme olemaan mahdollisimman
tarkkoja seka huolellisia kertoessamme tutkimuksen toteuttamisesta vastaajille. K&-

sittelimme saamiamme tietoja luottamuksellisesti.

Toinen tutkimuksen luotettavuuteen liittyva kasite on validiteetti eli patevyys, jolla
tarkoitetaan sita, miten tutkimusmenetelma mittaa tutkimuksessa tarkoitettua asiaa.
Validiteetilla tarkastellaan tutkimuksen patevyytta: miten perusteellisesti tutkimus
on tehty ja miten hyvin tehdyissa paatelmissa on onnistuttu. Tutkimuksemme validi-
teetti pohjautuu siihen, etta kyselytutkimuksessa esittdmamme kysymykset olivat
tarkkaan harkittuja ja tutkimustuloksista saamamme vastaukset vastasivat asetettui-
hin tutkimuskysymyksiin. (Eskola & Suoranta 1998, 211-212; Hirsjarvi ym. 2009,
231.)

5 Kyselyn tulokset

Tassa luvussa esittellaén kyselyn tulokset, joita verrataan tyon teoriaosioon. Kyse-
lymme koostui neljasta suuremmasta osiosta: 1) Perustiedoista, joita olivat ika,
sukupuoli, asuinpaikka, koulutus seké talouden koko. 2) Kaytosta: kuinka usein vas-
taaja kdy S-market Vaajalassa. 3) Tilanteesta: milloin vastaaja valitsisi
itsepalvelukassan seka 4) Millaisia esteistd itsepalvelukassan kaytolle on. Kysymyksis-
sd ei eritelty sitd, onko vastaaja kayttanyt itsepalvelukassapistettd aiemmin vai ei —

kaikki vastaajat vastasivat koko kyselyyn.
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5.1 Vastaajien taustatiedot

Kyselyyn osallistui kaiken kaikkiaan 101 henkil64, joista 47,5 % oli naisia ja 52,5 %

miehid. Sukupuolijakauma oli varsin tasainen (ks. kuvio 3).

Prosentti

Wies Mainen

Kuvio 4. Vastaajien sukupuolijakauma

Kyselya tehdessamme kiinnitimme huomiota sukupuolijakauman tasaisuuteen. Jo
kyselyn aikana pidettiin silmall& vastaajien sukupuolta, jotta vastaajien kokonaismaé-

ra ei painottuisi kumpaankaan sukupuoleen liikaa.
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Kuvio 5. Vastaajien ikdjakauma

Kysymyksella vastaajien iasta haluttiin selvittad, miten ik& vaikuttaa itsepalvelukassan
kayttoon. Ennakko-oletuksemme oli, ettd iakkddammat henkilot kayttavat itsepalvelu-
kassaa vahemman, koska arvostavat henkilokohtaista palvelua. Vastaajista lahes
puolet (44,6 %) oli ialtaan yli 50-vuotiaita. 35-50-vuotiaita vastaajia oli 27,7 % ja 25—
35-vuotiaita vastaajia oli 15,8 %. V&hiten vastaajia oli nuorten aikuisten eli 16-25-
vuotiaiden joukossa, silla heité oli 11,9 %. Alle 25-vuotiaiden vastaajien vahainen
osuus selittyy osin heikolla vastaushalukkuudella seka silla, etta heité asioi kyselyn

aikana Vaajalassa muita ikaluokkia vahemman.
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Alla olevasta kuviosta (ks. kuvio 5) on néhtdvissé vastaajien asuinseutu.

B/ asjakoski

Vaajakoski
.+1Ukm

Vaajakosk
I:|+5Dkrn

Vaajakosk
.1DD+km

Kuvio 6. Vastaajien asuinseutu

Vastaajien asuinseudun selvittaminen oli oleellista, koska haluttiin tietaa, vastaako
kyselyyn kaupan kanta-asiakas vai kauempana asuva satunnaisesti asioiva henkilo.
Kyselyyn vastanneista yli 73,3 % ilmoitti asuinseudukseen Vaajakosken alueen. Vaa-
jakosken alueeseen kuuluvat lahiasuinalueet, kuten Jysk&, Kaunisharju, Tolska,
Haapaniemi ja Kivilampi. Vaajakoskelta yli 10 kilometrin paassa asui vastanneista
24,8 %. Alle prosentti vastaajista asui yli 50 kilometrin paassa Vaajakoskelta ja alle

prosentti yli 100 kilometrin paéssa Vaajakoskelta.
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Taustatiedoissa kysyttiin myos vastaajien koulutusta (ks. kuvio 6).

Prosentti

Yliopisto- tai muu Opisto- tai Peruskoulu
korkeakoulututkinto  ammattitutkinto tai
lukio

Kuvio 7. Vastaajien koulutus

Kysymalla koulutusta haluttiin saada selville vastaajien suhtautuminen itsepalvelu-
kassoihin ja ylipaataan niiden kayttoon. Vastaajista opisto-, ammatti- tai
lukiokoulutuksen suorittaneita oli reilu puolet, eli 55,4 % vastaajista. Yliopisto- tai
muun korkeakoulututkinnon suorittaneita vastaajia oli seuraavaksi eniten, eli 21,8 %.
Sama maara vastaajista, eli 21,8 % ilmoitti koulutuksekseen peruskoulun. Yksi vastaa-
jista ilmoitti koulutuksekseen oppisopimuksen. Koulutuksekseen peruskoulun tai
entisen kansakoulun ilmoitti vastaajista yksi viidesosa eli 21,8 %, mika hieman yllatti.
Toisaalta vastaajista lahes puolet, eli 44,6 % oli yli 50-vuotiaita, mika varmasti selittaa

kyseista asiaa.
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Koska itsepalvelukassalla on mahdollista ostaa vain rajallinen méaéara ostoksia, oli per-

heen koko tutkimuksemme kannalta oleellinen asia (ks. kuvio 7).

Taloudenkoko
(henkiléa)
M vksi aikuinen

Aikuinen +
-Ail{uinen

Kaksi aikuista +
E‘llapsi

kaksi aikuista +
-useampi lapsia
Claikuinen + Lapsi
B Aikuinen + Lapsia

Kuvio 8. Talouden koko

Vastaajista eniten eli 32,7 % asui kahden henkilon taloudessa. Seuraavaksi eniten
vastaajiksi paatyi yksin asuvia, joita oli 28,7 %. Sen jalkeen tulivat perheet, eli kaksi
aikuista ja useampia lapsia ja heité oli noin yksi viidesosa eli 20,8 % vastaajista. Per-
heen kooksi kaksi aikuista ja yhden lapsen ilmoitti 13,9 % vastaajista. Vahintdan
kahden lapsen yksinhuoltajia vastaajista oli 3,0 %. Yhden lapsen yksinhuoltajia oli alle
prosentti. Vastaajiksi paatyi lopulta hyvin tasaisesti yksin asuvia, pariskuntia ja per-
heellisia ihmisid. Odotimme, etta vastaajista valtaosa olisi perheellisid, mutta toisin
kavi. Kyselya tehdessimme muutama asiakas myos totesi, ettei viitsi tai ehdi vastata
kyselyyn, koska lapset eivat malta odottaa. Silti yritimme saada perheellisia vastaajik-

si yhta paljon kuin esimerkiksi pariskuntia tai yksin asuvia.
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Muiden taustatietojen selvittdmisen jalkeen kysyttiin, miten usein vastaaja kay S-
market Vaajalassa, seka miten usein han valitsee itsepalvelukassalla maksamisen (ks.
kuvio 8).

Prosentti

Paivittain -~ Miikoittain -~ Muutarman  Harvermmin
kerran
kuukaudessa

Kuvio 9. Miten usein kdyt S-market Vaajalassa

Vastaajista 51,5 % ilmoitti kdyvansa S-market Vaajalassa viikoittain. Seuraavaksi suu-
rin osa vastaajia (45,5 %) kavi paivittain Vaajalassa. Muutaman kerran kuukaudessa
Vaajalassa asioi 2,0 % vastaajista, ja harvemmin -vastauksen valitsi alle prosentti. Ylla
olevasta kuviosta huomaa, etté vastaajiksi paatyi lopulta hyvin paljon kaupan kanta-
asiakkaita. Kyseinen seikka selittyy varmasti osittain sill&, etta toinen taman kyselyn
tekijoista tydskentelee S-market Vaajalassa. Kanta-asiakkaiden p&atyminen vastaajik-
si oli néin ollen olettavaa, koska moni asiakas ihmetteli, mita yksi kaupan vakituisista
tyontekijoista seisoi paivat pitkat myymalan paakaytavalla, kassojen luona. Kanta-
asiakkaiden suuri maara kyselyssa ei kuitenkaan ollut haitta, vaan painvastoin nostaa
kyselyn arvoa ja tulosten luotettavuutta. Kanta-asiakkaat ovat kaupalle tarkea asia-

kasryhma@, koska he kayttavat kaupan palveluita lahes paivittain.



38

5.2 Itsepalvelukassan kayttoon liittyvat tilanteet

Tutkimuksessa kasiteltiin itsepalvelukassan kayttoaktiivisuutta, joka on tyon toimek-
siantajan kannalta oleellinen asia. My0s tutkimusongelman kannalta kysymys oli
olennainen, koska tarkoituksena oli selvittad itsepalvelukassan kdyton esteitd ja va-

haisyytta (ks. kuvio 9).

50%

40%

30%

Prosentti

20%

10%

0%

Paivittain -~ Miikoittain - Muutaman En koskaan
kerran
kuukaudessa

Kuvio 10. Miten usein kaytat itsepalvelukassaa

Kyselyyn vastanneista 40,6 % kertoli, ettei koskaan maksa itsepalvelukassalla. Viikoit-
tain itsepalvelukassan valitsi 27,7 % vastanneista. Vastanneista muutaman kerran
kuukaudessa itsepalvelukassan valitsi 28,7 % ja paivittain 3.0 % vastaajista. Suurin
osa vastanneista eli 40,6 % kertoli, ettei kayta itsepalvelukassaa koskaan. Suuri vasta-
usprosentti kieltavassa vastauksessa oli odotettavissa, koska tutkimuksen
lahtokohtana oli selvittad itsepalvelukassojen kayton esteitd. N&in ollen odotimme
suurta vastausprosenttia sille, etta itsepalvelukassoja ei kayteta lainkaan tai niita kay-
tetdan vahan. Suuri kieltava vastausprosentti kertoo, etté tutkimus oli jarkevaa

toteuttaa.

Jalkeenpdin ajatellen kysymyksen vastausvaihtoehtoihin olisi voinut lis&té olen kayt-
tanyt muutaman kerran -kohdan. Nyt kyseinen vastaaja saattoi valita kohdan

muutaman kerran kuukaudessa, mika saattoi hieman vaaristaa tulosta. Viikoittain
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itsepalvelukassaa kaytti 28,7 % vastanneista, mika oli odotettu tulos. He kayttavat
itsepalvelukassaa silloin tallgin. Paivittain itsepalvelukassaa kaytti 3,0 % vastaajista,
joka kertoo, ettd muutamat vastaajat kokevat itsepalvelukassat toimiviksi ja pitavat
niiden kayttamisesta paivittain. Tutkimuksemme kannalta oli tarke&é saada tietda
muutaman kerran kuussa kayttaneiden maara — heita oli 27,7 %. Taméa yhdessa en
koskaan kayta -vastanneiden kanssa muodostaa joukon, jotka eivat kayta itsepalve-

lukassaa juuri lainkaan, eli ynteensa 68,3 %.

Seuraava kysymyksemme koski hypoteettista tilannetta, jossa vastaajan tuli kertoa

tilanne, missa tilanteessa han valitsee itsepalvelukassan (ks. kuvio 11).

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Muilla kassoilla on jonoa
Minulla on vahan ostoksia

Haluan nopeasti maksaa ostokset

En valtse tsepalvelukassaa
koskaan

Kuvio 11. Milloin asiakas valitsisi itsepalvelukassan

Annoimme kysymyksessa vastaajalle mahdollisuuden valita monta vaihtoehtoa. T&-
ma osoittautui jarkevaksi valinnaksi, koska moni vastaajista valitsi useamman kuin
yhden vastausvaihtoehdon. Vastaajista lahes puolet eli 49.5 % koki itsepalvelukassan
houkuttelevaksi vaihtoehdoksi ja kertoi valitsevansa itsepalvelukassan, jos ostoksia
on vahan. Seuraavaksi suurimpana syyna olivat perinteisten kassojen jonot. Td&méan
vaihtoehdon valitsi 43,6 % vastaajista. Halu maksaa ostokset nopeasti sai 38,6 % vas-
tanneista valitsemaan itsepalvelukassan. Melkein yksi viidesosa (18,8 %) vastanneista
ei missaan tilanteessa valitse itsepalvelukassaa, vaan kayttaa perinteista kassaa os-

tosten maksamiseen.

Itsepalvelukassojen suunnittelussa on kiinnitetty huomiota niiden asiakaslahtoisyy-
teen. Kone ei kuitenkaan voi korvata aitoa ihmista, olivat itsepalvelukassat kuinka
omatoimisuutta ja nopeutta puoltavia tahansa. Tasta syysta oli oleellista kysya sosi-

aalisen vuorovaikutuksen ja kanssakdymisen merkitysta vastaajilta (ks. kuvio 11).
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Kuvio 12. Vuorovaikutuksen téarkeys kassalla

Noin puolet vastaajista eli 49,5 % piti vuorovaikutusta eli aitoa ihmist& kassalla erit-
tain tarkeana tekijana. Melko tarkeéna vuorovaikutusta piti 29.7 % vastanneista. Ei
kovin tarkedaksi -vuorovaikutuksen kuvaili 16,8 % ja ei tarkeaksi 4,0 % vastanneista.
Puolet vastaajista piti kassahenkil6& erittdin tarkeédné — ihminen haluaa olla tekemi-
sissa toisen ihmisen kanssa. Teoriaosiossa esitellyn Maslow’n tarvehierarkian
mukaisesti sosiaalisuus on tarked osa ihmiselamaa ja tima heijastuu myos tuloksis-
tamme. Yksi viidesosa vastaajista ei pitanyt kassahenkil6d kovin tarkeana tai lainkaan
tarkean&. Vanhempien henkildiden suuri maaré kaikista vastanneista heijastuu vas-
tauksissa, koska heille oikean ihmisen rooli ja perinteinen kassa ovat merkittavia ja
tarkeitd tekijoita. Kassalla jaetaan paivan huolet ja ilonaiheet. Rauhallinen kassata-

pahtuma voi monella olla pédivan ainut sosiaalinen kontakti.

Alla olevassa taulukossa (ks. taulukko 1) ristiintaulukoimme vastaajien ian seka vuo-
rovaikutuksen tarkeyden. Taulukko havainnollistaa tuloksistamme nousutta

merkittavaa tekijaa.
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Miten tarke&na pidat vuorovaikutusta (aitoa ihmista)
kassalla?
Erittain Melko En kovin En Yht-
tarkeana tarkeana tarkeana tarkeana eensa
k& 16-24 Lukumaara 6 3 2 1 12
% Vas-
] 50,0% 25,0% 16,7% 8,3% | 100,0%
tanneista
25-34 Lukumaara 6 4 6 0 16
% Vas-
) 37,5% 25,0% 37,5% 0,0% | 100,0%
tanneista
35-49 Lukumaara 13 8 5 2 28
% Vas-
) 46,4% 28,6% 17,9% 7,1% | 100,0%
tanneista
50+ Lukumaara 25 15 4 1 45
% Vas-
] 55,6% 33,3% 8,9% 2,2% | 100,0%
tanneista
Yhteensa Lukumaara 50 30 17 4 101
% Vas-
) 49,5% 29,7% 16,8% 4,0% | 100,0%
tanneista

Tuloksista nousi esille, ettd 25-34-vuotiaista vastanneista perati 37,5 % ei pida oike-

an kassanhenkilon roolia merkittdvana. Tama oli mielestimme hieman yllattavaa,

koska vastanneista nuorimmat eli 16—24 -vuotiaat pitivat kassahenkilon roolia mer-

kittdvana. Internetin ja sosiaalisen median aikakaudella elavien nuorten kohdalla

voisi olettaa, etté kassahenkil6ll& ei olisi niin suurta merkitysta. Heisté puolet eli 50,0

% vastasi aidon kassahenkilon roolin olevan kuitenkin erittain tarkea. Tuloksia tulkit-

taessa on kuitenkin otettava huomioon mahdollisuus siita, ettei kaikille vastanneille

valttamatta ollut selva, mita aidoilla kassahenkil6lla tassa yhteydessé tarkoitettiin.

Ymmarsivatko kaikki vastaajat, etté silla tarkoitettiin perinteista kassaa, eika esimer-

kiksi itsepalvelukassalla paikalla olevaa kassahenkil6a?
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5.3 Itsepalvelukassan kayton esteet

Koska halusimme selvittaa itsepalvelukassojen kayton esteitd, kysyimme vastaajilta,
mita mielikuvia heilld yleisesti on itsepalvelukassalla asioimisesta (ks. alla oleva kuvio
12). Inmisten mielikuvia kysymalla pyrimme paasemaan kasiksi vastaajien ennakko-
olettamuksiin seka mielipiteisiin itsepalvelukassoja kohtaan. Kysymyksen taustalla oli

halu 16yt&a konkreettisia kayton esteita.

Prosentti

MNopeaa ja Hidasta Epaluotettava Muu, mika?
vaivatonta

Kuvio 13. Mielikuvia itsepalvelukassalla asioimisesta

Yli kaksi kolmasosaa eli 65,3 % vastaajista piti itsepalvelukassalla asioimista nopeana
ja vaivattomana. Hitaana itsepalvelukassoja piti 4,0 % ja epaluotettavana vain 2,0 %
kaikista vastanneista. Lisaksi 28,7 % vastanneista kuvaili sanallisesti itsepalvelukasso-

jen herattamia mielikuvia.

Avoimissa vastauksissa nousivat esiin monenlaiset aiheet pelon, tunteettomuuden ja
epavarmuuden noustessa paaaiheiksi. Liséksi vastaajat kuvailivat itsepalvelukassaa
muun muassa seuraavanlaisesti: Pelottava, Hidas ennenkuin oppii, Monimutkaista.
Onkin huomattavaa kuinka moni pitaa itsepalvelukassalaitetta pelottavana ja hanka-
lana tilanteesta rippumatta. Toisaalta osa vastaajista kertoi, ettd alkukankeuden
jalkeen tdma tunne katoaa: Nopea kun oppii kdyttamaan, Toimiessaan hyva, Alkuun

hankala, Hyvid. Vaikeuksien ilmaantuessa vaivaantunut olo sek& Sujuu nopeammin,
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saa itse tehdd. Myos koneiden etdisyys nousi esille: Kone ei vastaa. Kylma seka Tun-

teetonta.

Yksi konkreettinen itsepalvelukassan kayton este on ainakin viela talla hetkell& alko-
holi- ja tupakkatuotteet, joita ei saa ostaa itsepalvelukassalta. TA&méan vuoksi
kysyimme, kayttaisivatko vastaajat itsepalvelukassoja enemman mikali alkoholi- ja/

tai tupakkatuotteet olisivat sallittuja ostaa itsepalvelukassoilta (ks kuvio 14).

Prosentti

Kuvio 14. Alkoholi- ja/tai tupakkatuotteiden vaikutus itsepalvelukassan valintaan

Tuloksista nousi esille, etta 64,0 % vastaajista alkoholi- ja/tai tupakkatuotteiden
myynnin sallimisella ei ole merkitysta itsepalvelukassan kayttoon. Ei-vastanneissa
ovat mukana myos he, jotka eivat kayté kyseisia tuotteita lainkaan. Sita vastoin 36,0
% vastaajista kayttéisi itsepalvelukassaa useammin, mikéli alkoholi- ja/tai tupakka-

tuotteita olisi sallittua ostaa itsepalvelukassalla asioidessa.

Vapaaehtoisella kysymyksella Mista syysta et valitse itsepalvelukassaa vastaajan piti
maarittad asteikolla 1-4 (1= pienin syy, 4= suurin syy), miksi hén ei valitse itsepalve-
lukassaa. Kysymykseen vastasi 91 henkil6a kaikista 101 vastaajasta. Kysymys ei ollut
pakollinen, koska otimme huomioon, ett& kyselyyn vastaisi henkil6ita, joita mik&aan

annettu vastausvaihtoehto ei kosketa.
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Alla olevassa taulukossa tulokset ovat kiteytettyna (ks. taulukko 2).

Taulukko 2. Mista syysta asiakas ei valitse itsepalvelukassaa

Syy 1 2 3 4 Yhteensd [ Keskiarvo
Maksan kateisella 25,7% 216% 21,6% 31,1% 74 2,58
Ostan alkoholia

jaftai tupakkatuot- 27,4% 27,4% 17,8% 27,4 % 73 2,45
teita

Haluan tehda 304% 290% 261% 145% 69 2,25
veikkauksen

Paljon ostoksia 121% 145% 28,9% 44.6 % 83 3,06
Yhteenséa 23,4% 227% 238% 30,1% 299 2,58

Yll4 olevasta taulukosta nousee esille, ettéd suurin konkreettinen syy itsepalvelukas-
san kayttamatta jattamiselle oli ostosten suuri maara. Seuraavaksi esille nousivat
kateisellda maksavat asiakkaat. Kolmanneksi eniten vaikuttivat alkoholi-
ja/tupakkatuotteet. Annetuista vaihtoehdoista véhiten itsepalvelukassan kayttoéon

vaikutti veikkaus.

Koska ostosten suuri maara on usein suoraan verrannollinen talouden kokoon, ris-
tiintaulukoimme talouden koon seka sen, miten usein vastaajat kayttivat

itsepalvelukassaa (ks. taulukko 3).

Taulukko 3. Talouden koon vaikutus kayton tiheyteen

Miten usein kaytat itsepalvelukassaa
Muutaman ker-
ran
Paivittdin | Viikoittain | kuukaudessa | En koskaan Total

Talouden Yksi aikuinen 1 9 5 14 29
koko (hen-  Ajkuinen + aikuinen 0 8 9 16 33
kil6&) Kaksi aikuista + lapsi 0 5 5 4 14

Kaksi aikuista + useampi

apsia 2 6 7 6 21

Aikuinen + lapsi 0 0 0 1 1

Aikuinen + lapsia 0 1 2 0 3
Yhteensé 29 28 41 101
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Ylldolevan taulukon mukaisesti Aikuinen + aikuinen kohdan En koskaan itsepalvelu-
kassaa kayttaneiden maara on suuri johtuen pariskuntien korkeasta keski-iasta. Sen
sijaan silmiin pistavaa on perheiden itsepalvelukassojen kayttoaste: 39 perheesté
vain 10 ei koskaan kayta itsepalvelukassaa. Perheelld tarkoitamme tassa yhteydessa
pariskuntia tai yksinhuoltajia, joilla on yksi tai useampi lapsi. Tama voi kertoa mah-
dollisesti siit4, ettd vanhemmat kokevat itsepalvelukassan kayttamisen helpottavan
maksamista. Lapset voivat olla avuksi maksamisessa etsimalla tuotteiden viivakoode-

ja sen sijaan, ett& joutuisivat odottamaan tuotteiden tulemista kassalinjan lapi.

Konkreettisten syiden ohella kysyimme vastaajilta mahdollisia psykologisia syita itse-
palvelukassan kaytosta pitaytymiselle. Alla oleva kysymys (ks. kuvio 14) oli vastaajille

monivalintatyylinen, johon vastaaja saattoi valita useamman vaihtoehdon.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Haluan henkilokohtaista palvelua

Haluan tukea tyollisyytta

Pelkaan etten osaa kayttaa laitetta _
Vastustan muutosta .4.41%

Kuvio 15. Misté syysta et valitse itsepalvelukassaa

Vastanneista yli puolet eli 57,3 % sanoo haluavansa henkilékohtaista palvelua, jonka
vuoksi jattaa kayttamatts itsepalvelukassaa. Melkein yhta suuri osa vastanneista el
55,8 % haluaa kassavalinnallaan tukea tyollisyytta ja jattaa siksi kayttamaétta itsepal-
velukassaa. Vaikeaksi laitteen kokee melkein yksi viidesosa eli 17,6 % vastanneista.

Yleisesti muutosta vastusti 4,4 % vastaajista.
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Meita kiinnosti myos tietad, mika merkitys koulutuksella on siihen, ja kuinka usein
itsepalvelukassaa kaytetaan. Alla olevasta taulukosta (ks. taulukko 4) kay ilmi, etta
eniten itsepalvelukassoja kayttavat opisto- tai ammattitutkinnon tai lukion suoritta-
neet. Tulee kuitenkin huomioida, ett& heita oli my6s eniten vastanneista. Seuraavaksi
eniten itsepalvelukassaa kayttivat yliopisto- tai muun korkeakoulututkinnon suoritta-
neet vastaajat. Vahiten itsepalvelukassan kayttgjia oli vastanneissa, jotka ilmoittivat

peruskoulun koulutustasokseen.

Taulukko 4. Koulutuksen merkitys itsepalvelukassan kayttoon

Miten usein kaytat itsepalvelukassaa?

Muutaman
kerran En
Paivittain | Viikoittain | kuukaudessa | koskaan Yhteensa

Koulutus  Yliopisto- tai muu

korkeakoulututkinto 0 12 4 6 22
Opisto- tai ammat-

titutkinto tai lukio 3 14 19 20 56
Peruskoulu 0 2 5 15 22
Muu, Mika? 0 1 0 0 1

Yhteensa 3 29 28 41 101
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5.4 Tietoisuus, lisdarvo ja palvelualttius

Kyselylla haluttiin my6s selvittad, kokevatko kaupan asiakkaat itsepalvelukassan uu-
tena ja outona. Erityisesti toimeksiantajaa kiinnosti tietad, tulisiko itsepalvelukassoja
tuoda myymaldassa enemman esille tai vaihtoehtoisesti markkinoida enemman myy-
malan ulkopuolella. Alla olevasta kuviosta (ks. kuvio 16) kdy ilmi vastaajien tietoisuus

itsepalvelukassoista.

Prosentti

Kuvio 16. Vastaajien tietoisuus itsepalvelukassoista

Vastanneista yli puolet eli 56,4 % koki saaneensa tarpeeksi tietoa itsepalvelukassoista
etukateen. Sen sijaan loput vastanneista eli 43,6 % kokivat, ettei tieda tarpeeksi itse-
palvelukassoista. Mikali vastaaja vastasi edella esitettyyn kysymykseen kylla eli han
koki tietavansa riittavasti itsepalvelukassoista, kysely ohjasi hanet kysymykseen siita,

mista han oli saanut tietoa itsepalvelukassoista (ks. kuvio 17).



Myymalassa

Sosiaalinen media .5.26%
Ystavat, tuttavat, yms -

Lehdet

Muualta, mista

Kuvio 17. Misté olet saanut tietoa itsepalvelukassoista

Ylivoimaisesti eniten tietoa itsepalvelukassoista vastaajat olivat saaneet myymaléassa
asioidessaan. Seuraavaksi eniten oli luettu lehdist&, kuultu ystaviltd ynn& muilta sek&
haettu sosiaalisesta mediasta. Viisi vastaajista kertoi omin sanoin saaneensa tietoa
itsepalvelukassoista Ikeasta seka televisio-ohjelma Kuningaskuluttajasta. Eras vastaa-
ja kertoi tutustuneensa itsepalvelukassoihin ulkomailla asuessaan. Vain yhdelle

vastaajista itsepalvelukassat ja tieto niista olivat itsestaanselvyys.

Tiedustelimme vastaajilta myos itsepalvelukassojen tuomaa lisdarvoa kaupalle (ks.
kuvio 18).

40%

Prosentti

Kuvio 18. Koetko itsepalvelukassan tuovan lisdarvoa kaupalle
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Vastaajien enemmisto eli 71,3 % kokee itsepalvelukassojen tuovan kaupalle lisiar-
voa. Tama on mielestdamme mielenkiintoista ja hivenen ristiriitaistakin sen tiedon
kanssa, ettd osa heisté ei ole koskaan kayttényt tai ei kayté itsepalvelukassoja. Vas-

tanneista 28,7 % totesi, etteivat itsepalvelukassat tuo kaupalle lisdarvoa.

Seuraava enemman itsepalvelukassojen kayton esteisiin liittyva kysymys koski henki-
I6kunnan palvelualttiutta itsepalvelukassalla. Kysymyksen tarkoituksena oli selvittaa,
vaikuttaako henkilokunnan lasndolo tai lasnaolon puute itsepalvelukassan kayttamat-
ta jattamiseen. Alla olevassa kysymyksessé (ks. kuvio 19) vastaajalla oli myds
mahdollisuus kertoa omin sanoin, miten henkilokunta voisi olla paremmin avuksi

itsepalvelukassalla.

Prosentti

Avoimet
vastaukset

Kuvio 19. Henkildkunnan palvelualttius itsepalvelukassalla

Vastaajista kolme neljasosaa eli 78,5 % piti henkilokuntaa palvelualttiina. Vain 3,2 %
vastanneista koki henkilokunnan palvelualttiudessa olevan puutteita. Omin sanoin
palvelualttiutta kuvaili 18,3 % vastanneista. Joukossa oli seka heitd, ketka eivat olleet
koskaan kayttaneet itsepalvelukassaa etta heitd, ketka eivat osanneet vastata kysy-
mykseen. Avoimista vastauksista nousi esille, ettd henkilokunta voisi houkutella
asiakkaita enemman kayttamaan itsepalvelukassoja, sekd olemaan paremmin lasn4,
mikali ongelmia ilmenee, aktiivinen lasnéolo, kadesta pitaminen, kuvaili erds vastan-

neista.
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5.5 Itsepalvelukassan kayton edistdminen

Liittyen nykyisiin itsepalvelukassojen aukioloaikoihin (ks. kuvio 20), kyselyssa vastaa-
jilta tiedusteltiin aukioloaikojen vaikutusta kassojen kayttoon. Talla hetkella
itsepalvelukassat ovat avoinna maantantaista perjantaihin valilla 11-19 seka lauan-
taisin 11-17. Kysymyksemme kuului, mikali itsepalvelukassat olisivat auki nykyista
laajemmin, valitsisiko vastaaja itsepalvelukassan aamulla, illalla tai sunnuntaisin. Vas-
taaja saattoi valita useamman vastausvaihtoehdon. Mikali vastaaja ei kayttanyt
itsepalvelukassaa tai ei osannut sanoa kantaansa, han saattoi valita kohdan En valit-

sisi itsepalvelukassaa.

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Aamulla 07-11
llalla 19-21
Sunnuntaisin 12-18

Envalitsisi itsepalvelukassaa

Kuvio 20. Tiedustelu itsepalvelukassojen aukioloajoista

Kysymys koostui neljasta vastausvaintoehdosta. Aamuisin kello 7-11:n valilla vastaa-
jista kayttaisi itsepalvelukassaa 19,8 %. lllalla kello 19-21:n valilla itsepalvelukassaa
kayttaisi melko huomattava osa, eli 34,6 % vastaajista. Sunnuntaisin itsepalvelukas-
saa kayttaisi 13,9 % eli vahiten vastaajista. Vastaajista reilu puolet eli 54,5 % ei
valitsisi kyseisiné aikoina itsepalvelukassaa. Téhan vastausvaihtoehtoon siséltyivét siis
he, jotka eivat kayta tai eivat ole koskaan kayttaneet itsepalvelukassaa. Lisaksi téhan
ryhmaan lukeutuivat myos he, jotka olivat tyytyvaisia itsepalvelukassojen nykyisiin

aukioloaikoihin.

Toisella avoimella kysymyksella pyrittiin saamaan esille tekijoita, ominaisuuksia tai
muutoksia, jotka saisivat vastaajan valitsemaan itsepalvelukassan useammin. Kysy-
myksen tarkoituksena oli selvittdd, nouseeko asiakkaiden keskuudessa selvasti esille
jokin teema, johon S-market Vaajala voisi heti kiinnittdd huomiota. Vastaajat saivat
omin sanoin kertoa, miké saisi heidat kdyttamaan itsepalvelukassaa enemman. Vas-

tauksista nousi esille jalleen erilaisia teemoja, joista osa oli jo mainittu edeltédvassa
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kysymyksessd, kuten konkreettiset syyt. Useat vastaajat ilmoittivat, ettd mikali tupa-
kan, alkoholin ja veikkauksen ostaminen onnistuisi itsepalvelukassan kautta, he
kayttaisivat itsepalvelukassaa useammin. Alkoholi sallituksi, Muuten hyva, ja oluen
saisi ostaa, olivat erdiden vastanneiden sanat. Seuraavaksi vastaajat olivat yhta miel-
ta siitd, ettd pitkat jonot ajavat kayttamaan itsepalvelukassaa. Sen jalkeen esille nousi
tavaroiden paljous. Moni vastaajista kirjoitti, ettei voi kayttaa itsepalvelukassaa suur-
ten ostosten vuoksi. Samalla vastaajien kommentteja olivat esimerkiksi Isompi
laskutaso ja POytatilaa kautta laskutilaa liilan vahan. Vastaajien keskuudessa itsepal-
velukassojen aukioloaikojen pidennysta toivottiin Pidemmat aukioloajat. Myos
selkedmpaa ilmoitusta itsepalvelukassojen aukioloajoista kaupan sisalla kaivattiin. Jos

tietaisin milloin ne ovat auki, ei ilmoiteta.

Kyselyn lopuksi pyysimme vastaajaa kertomaan omin sanoin miksi han ei valitse itse-
palvelukassaa. Avoimista vastauksista nousi selvasti esille viisi keskenddn melko

tasavertaista kayttoa estavaa tekijaa:

1. Konkreettiset syyt: tupakka, alkoholi, veikkaus, kateinen, tiliasiakas

- Olutta karrissa, koska maksan tilille, tupakka- ja nikotiinivalmisteet.

2. Tunneperdiset syyt: pelko laitetta kohtaan, epavarmuus, itseluottamuksen
puute
- Enluota itseeni. En halua kysya myyjalta apua, vahan jannittavaa,
koen vield vieraaksi. Itseluottamuksen puutetta.
3. Sosiaaliset syyt: tuttu henkil6kunta, henkilokohtainen palvelu, tydpaikkojen
sdilyminen

- Entarvitse laitetta. Tarvitsen aitoa ihmista kauppaan, vuorovaikutus.
Palvelu tarkeata. Koneen kanssa tylya keskustella mistaan. Voi rupa-
tella. Sosiaalisuus.

4. Tavaramaaran suuruus

- No sen takia ettd minulla yleensa paljon ostoksia. Suurin syy, Ostok-
seni ovat jattimaiset, Ostosta niin paljon. Pikkuostosten paikka
itsepalvelukassat.
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5. Teknologian vastustaminen: tottumus, vastustus automaatteja kohtaan yli-
paatéan, uutuuden pelko
- Pelk&aan teknisia juttuja, En halua kayttaa automaatteja. En missaan,
Ei ole viela pakollinen, Monimutkainen. Tarvitsee ns. Ajatella liikaa.

Avoimista vastauksista nousivat esille erityisesti pelko, uskalluksen puute ja epévar-
muus kayttaa itsepalvelukassoja. Pelkaan etten osaa kayttaa kuvaili erds
vastanneista. Toinen vastaajien esille nostama seikka oli tunteet laitetta kohtaan.
Tunteetonta, kone ei vastaa. Kylma4, etdinen ja turhan automaattista, nousivat vasta-
uksissa esille. Osa vastaajista puolestaan koki laitteen olevan nopea. Nopea kun oppii
kayttamaan ja vahan jos ostoksia niin noppee, kuvailivat muutamat vastanneista.
Loput avoimeen kohtaan vastanneista pitivat itsepalvelukassaa hyvalla tuurilla toimi-

vana, tarvittaessa joustavana ja ihan ok laitteena, siindhan se menee.

6 Johtopaatokset ja pohdinta

Tassa tutkimuksessa etsittiin syita siihen, miksi kuluttajat eivat valitse itsepalvelukas-
saa ostostensa maksamiseen. Tutkimuksen tavoite saavutettiin, ja tutkimuksen paa-
seké& alatutkimuskysymyksiin saatiin vastaukset. Opinnédytetyon aihevalinta oli tarkea
ja ajankohtainen, sillé itsepalvelukassat ovat kaupalle lisdpalvelu. Ainoaksi maksuta-
vaksi niista ei tutkimustulosten perusteella ainakaan S-market Vaajalan kokoisessa
paivittaistavarakaupassa kuitenkaan ole. Ostosten suuri maara seka alkoholi- ja tu-
pakkatuotteet ovat tuloksissa esiin nousseita suurimpia syita, miksi kuluttaja valitsee

perinteisen kassan itsepalvelukassan sijaan.

6.1 Tulosten yhteenveto

Tutkimuskysely toteutettiin S-market Vaajalassa 7.10.-10.10.2014 valisena aikana
hyddyntéen iPad-tablettitietokonetta. Koska tavoitteena oli saada tietoa Vaajalassa
asioivilta henkil6ilta, kysely nahtiin parhaaksi toteuttaa paikan paalla myymalaympa-
ristdssa. Kaupassa asioi paivittain suuri maara eri-ikaisia ja eri sukupuolta olevia

asiakkaita, mik& mahdollisti tasaisen ja luotettavan tutkimusotoksen kera@misen.
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Yhteensa tutkimukseen osallistui 101 henkil6a. Tutkimuksen toteutus onnistui hyvin,
sill& otos oli varsin kattava ja tutkimustuloksista esille nousseet seikat toivat uutta
tietoa aiheesta. Toisaalta tutkimustulokset tukevat aikaisemmista tutkimuksista saa-
tuja tuloksia. Tutkimuksen alkuvaiheessa tutkimuksesta rajattiin tietoisesti pois
itsepalvelukassan kayton positiiviset puolet. Keskittymalla itsepalvelukassan kayton
esteisiin saatiin tutkimus rajattua tiiviimmaksi ja paastiin aiheessa pintaa syvemmal-

le. Tutkimuksen tavoite oli my6s alusta saakka selva.

Kuluttajakayttaytymisen maailma on jatkuvassa muutoksen tilassa, aiheesta on kirjoi-
tettu laajasti, ja erilaisia nakokulmia on runsaasti. Teoriapohjaan paatyi lopulta niin
suomen- kuin myds englanninkielisiékin teoksia kattavasti. Suomessa tehtya tutki-
musta itsepalvelukassoista on tehty verrattain vahan. Aiempien ulkomaalaisten
aiheesta tehtyjen tutkimusten lapikdyminen oli kdytanndssa tutkimuksen kannalta
olennaisen asian ytimen |6ytamista. Ty6ssa esiintyvien internetlahteiden maara oli
runsas johtuen artikkeleista sek& uutisista, joita itsepalvelukassat ovat luoneet uute-

na ilmidna.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa pitéd aina muistaa mahdollinen virhemargi-
naali. Myds otoskoko olisi voinut olla suurempi ja kyselylomake paremmin
rakennettu. Erityisesti kvantitatiivisen tutkimuksen ongelmana on pidetty sita, ettei
kyselyyn saatujen vastausten totuudenmukaisuutta ja rehellisyytta pystyta tarkkaan
selvittamaan. Tutkimuksessa nuorempien vastaajien maara jai hieman vahaiseksi ja
nuorten aikuisten vastausten saamiseksi olisi ehka pitanyt nahda vield hieman
enemman vaivaa. Kokonaisuudessaan vastaajien suuri joukko oli kuitenkin tarpeeksi

kattava yleistyksien tekemiselle.

Jalkeenpdin mietimme, etté kyselylomakkeessa olisi voinut joissain kohdin olla ” en
0saa sanoa ” -vaihtoehto. Kyselya tehdessdmme huomasimme, etté jotkut vastaajis-
ta olisivat kaivanneet kyseistd kohtaa muutamissa eri kysymyksissa, koska joutuivat
hieman vékisin valitsemaan jonkin saatavilla olevista vaihtoehdoista. Muutama vas-
taajista kommentoikin muutamiin kysymyksiin ” mikaan vaihtoehdoista ei oikein sovi
minulle ”. Kyselylomakkeessa olisi my®s voinut olla enemman kysymyksia, joissa vas-

taaja ohjataan vastauksensa perusteella kysymyssivulta toiselle. Tamé olisi ehka
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saastanyt vastaajien aikaa ja turhia vastauksia ei olisi valttamatta syntynyt. Toisaalta
esittamalla lahes kaikille vastaajille samat kysymykset saimme monipuolisesti tietoa

ja tulkinnan mahdollisuus tutkimustuloksia avatessamme pieneni.

6.2 Ei korvaavaan taydentaa

Paatutkimustehtava oli Mika estaa kuluttajaa kayttamasta itsepalvelukassaa?

Kuten jokainen péivittaistavarakauppa, myos Vaajalan kaltainen myymala pyrkii saa-
maan asiakkaita, joilla on suuri euroméarainen keskiostos. Tavoitteena on saada
asiakkaaksi erityisesti perheitd — mik& kaytannossa tarkoittaa vastakohtaa itsepalve-
lukassaa eniten kayttaville. Monilla on suuria ostoksia ja nykyinen
itsepalvelukassajarjestelma ei ole tehty suuria ostoksia varten. Tama on kuitenkin
hieman ristiriidassa sen tiedon kanssa, ettd Vaajala suurena péivittéistavarakauppana
pyrkii saamaan asiakkaitaan maksamaan enemman ostoksiaan itsepalvelukassan

kautta.

Ennakko-odotuksissamme oli, ettd vastaajat pitaisivat itsepalvelukassoja ensi alkuun
hitaina, koska eivat ole tottuneet kayttamaan niité. Tutkimustuloksista kuitenkin kavi
ilmi, ettd vastaajista 66,5 % piti itsepalvelukassaa nopeana ja vaivattomana kayttaa.

Avoimien kysymysten tuloksista voimme myos péaatella, etta pelko uutta teknologiaa
kohtaan ja suomalainen havelidisyys estavat ihmisia testaamasta omaa mielikuvaan-

sa itsepalvelukassojen nopeudesta ja helppoudesta.

Tutkimuksemme alakysymyksind haimme vastausta seké siihen, 1) Mika edistaisi it-
sepalvelukassojen kayttamista? etta 2) Mika estada kuluttajaa valitsemasta

itsepalvelukassaa?

Tulosten perusteella voimme todeta, etté kehittdessa itsepalvelukassakonseptia tulisi
ottaa huomioon erityisesti itsepalvelukassojen tutuksi tuominen asiakkaiden keskuu-
dessa. Tutkimuksessamme toistuvasti esiin nousseet teemat liittyivat pelkoon ja

ennakko-asenteisiin laitetta kohtaan. Nama nousivat esille erityisesti alemman koulu-
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tustason omaavien ja vanhempien ikéluokkien keskuudessa. Liséksi vastauksissa ko-
rostuivat erityisesti toisaalta ihmisten halukkuus kayttaa laitetta, mutta toisaalta
pelko siité, ettei henkild osaa kayttaa laitetta oikein. Myds pelko omasta hitaudesta
laitteen k&ytossa ja omalla toiminnalla muiden ostotapahtuman hidastaminen esté-
vat laitteen kokeilun. Tassé tapauksessa yksi mahdollisuus olisi tuoda
itsepalvelukassaa kaupassa esille hiljaisempina hetkind esimerkiksi ruuhka-aikojen

ulkopuolella.

Seuraava tdydentava keino voisi olla lisaté toinen myyja itsepalvelukassalle ruuhkai-
simpina aikoina. T&ma ratkaisu tayttaisi myos korkeimman hallinto-oikeuden
maadritteet alkoholinmyynnin sallimiseksi itsepalvelukassoilla. Ylim&aréisen valvojan
voisi esimerkiksi pyytaa paikalle hyllytystehtavista. Tulosten valossa itsepalvelukas-
salla asiointi lisdantyy sitd mukaa, kun perinteisilla kassoilla jonot kasvavat. Ruuhka-
aikoina useamman myyjan lasndolo voisi luoda asiakkaille viestin, etta ohjeistus ja
auttaminen tehdaan kaikessa rauhassa eika ketéan jateta pulaan laitteen kanssa.
Useamman myyjan lasnéolo ruuhka-aikoina itsepalvelukassalla voisi ndin ollen lisaté
aktiivisesti itsepalvelukassalla maksavia asiakkaita. Alkuun myyjan useamman myyjan
sitominen itsepalvelukassalle on investointi, joka pitk&ssa juoksussa voi muuttua

hy6dyksi.

Ihmisié& tulisi rohkaista kokeilemaan laitetta, mika osaltaan vaatisi kassahenkil6Ité
myyntihenkisyyttd, oma-aloitteisuutta ja aktiivisuutta. Itsepalvelukassaa voisi tuoda
esille my6s esimerkiksi ostoskorin pohjalle laitettavana ohjeena, jolloin asiakkaan
mieleen on jo myymalakierroksen alussa saattanut jaada ajatus itsepalvelukassan
kokeilusta mainoksen perusteella. Tutkimustuloksiimme nojaten itsepalvelukassoja
tulisi jatkossa kuitenkin tuoda esille ennen kaikkea turvallisena ja helppona maksami-

sen keinona.

Saamiemme tutkimustulosten perusteella itsepalvelukassojen aukioloaikojen muut-
tamista tulisi harkita uudelleen jossain vaiheessa. Talla hetkelld asia ei kuitenkaan
viel& ole ajankohtainen. Kysyttéessa vastaajilta, kayttaisivatkod he itsepalvelukassaa
aamulla, illalla tai sunnuntaisin, jos se olisi mahdollista, jakaantuivat vastaukset. Ilta-

kayton mahdollisuus sai puolet enemman kannatusta, silti vain yksi kolmasosa
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vastaajista sanoi kayttavansa sita illalla, jos siihen olisi mahdollisuus. Tutkimustulok-
semme antavatkin olettaa, ettei ainakaan seuraavaan viiteen vuoteen ole

odotettavissa péaivittaistavarakaupan omenahotellia.

Aiemmin esitettyjen tulosten valossa 79,2 % kyselyyn vastanneista pita4 kassahenki-
104 joko erittéin tarkednd tai melko tarkeana. Silti 28,7 % vastaajista eli kdytannossa
yksi kolmasosa valitsee itsepalvelukassan satunnaisesti. Naista tuloksista voimme
paatelld, ettd tilanteessa, jossa asiakkaalla on kiire tai muille kassoille on jonoa, asia-
kas valitsee itsepalvelukassan. Tassa tapauksessa esimerkiksi myyjan puuttuminen tai
asiakkaalta vaadittavat taidot eivat valttamatta ole ylitsepddsematon este itsepalve-

lukassan kaytolle.

Vastaajien keskuudessa herasi myos ajatus erilaisista houkuttimista, joilla vetaa asi-
akkaita itsepalvelukassojen luo. Erityisesti 25-34 -vuotiaita vastaajia saisi
houkuteltua itsepalvelukassoille muun muassa palkkioilla tai bonuksilla. Vastauksissa
mainittiin Palkkio, Lisaa bonuksia seka Esim -1 % tai jotain porkkanaa. Esimerkiksi
myymalassa toteutettava kuukauden kokeilujakso, jolloin bonusta tai muuta vastaa-
vaa etua myonnettaisiin normaalikassaa enemman, voisi olla varteen otettava
vaihtoehto S-market Vaajalassa. My6s ilmainen muovikassi itsepalvelukassalla tietty-
na ajanjaksona voisi houkutella asiakkaita laitteen kayttoon. Taman jakson aikana
asiakkaat tottuisivat kdyttdmaan laitetta, jolloin siita syntyisi heille mahdollisesti jat-

kossakin pysyva tapa.

Vastaajien enemmisto (71,3 %) kokee itsepalvelukassojen tuovan kaupalle lisdarvoa
siitd huolimatta, ettd osa heisté ei ole koskaan kayttanyt itsepalvelukassoja. Loput
vastanneista eli 28,7 % kokivat, ettei itsepalvelukassa vaikuta kaupan arvoon millaéan
lailla. Tutkimustuloksista noussut mielenkiintoinen ja hivenen ristiriitainenkin tulos
on, etta vaikka ihmiset eivat kayttaisi itsepalvelukassaa, he katsovat sen olevan posi-
tilvinen asia myymal&ssa. Tasta joukosta poikkeavat ne vastanneista, jotka pelkasit
itsepalvelukassojen vievan tyopaikkoja myymalasta. Silti S-market Vaajala on toimin-
taympaéristona itsepalvelukassoille otollinen. Itsepalvelukassat ovat selkedsti
asiakkaiden ulottuvilla, perinteisten kassojen rinnalla. Silti valinta on aina loppujen

lopuksi asiakkaan — itsepalvelukassa siirtad myos saamiemme kyselytulosten perus-



57

teella vastuuta asiakkaalle. Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan ole halukkaita tai valmii-

ta ottamaan maksamiskonseptia omalle vastuulleen.

Asiakkaat ovat myds monesti tottuneet katsomaan vain lahelle ja kiirehtimaan en-
simmaiselle vapaalla olevalle kassalle. Jos kahdella ensimmaiselld itsepalvelukassalla
neljasté on jo jonoa, asiakkaat eivat valttamatta kohdista katsettaan kahteen takana
olevaan kassapisteeseen. Itsepalvelukassojen paalle voisikin lisata valotaulut osoit-

tamaan kassojen lukumaaraa, kuten perinteisissa kassoissa.

6.3 Kehitys- ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksemme l&htokohdaksi valittu taysin uusi ndkdkulma — itsepalvelukassojen
kayton esteet — laajensi omaa osaamistamme seké tarjoaa toimeksiantajalle hyodyl-

lista tietoa, jota toimeksiantajan on mahdollista hyddyntaa tulevaisuudessa.

Opinnédytetydmme tutkimustuloksista voidaan tehda johtopaatos, etta jatkotutki-
muksen tekeminen itsepalvelukassajarjestelmista on tulevaisuudessa kannattavaa,
erityisesti kuluttajanédktkulmasta. Silti tydntekijan ratkaisevan tarkeaa roolia itsepal-
velukassan kaytossa ei pida véaheksya. Nain ollen myyjan roolin selvittdaminen
itsepalvelukassan kaytdsséa voisi tuoda liséa tietoa aiheen piiriin. Osa asiakkaista ar-
vostaa itsepalvelukassalla nimenomaan anonyymiutta, osa puolestaan arvostaa
asiakkaan huomioimista ja palvelualttiutta etenkin juuri ongelmatilanteissa. Itsepal-

velukassalla myyjan tilannetaju ja asiakkaan lukutaito korostuvat.

Kaupan ala ja kuluttajakayttdytyminen ovat jatkuvassa murroksen tilassa ja harppa-
ukset kehityksessé voivat jatkossa olla valtavia. My6s tulevaisuuden kuluttajien
ostokayttaytymista on 4arimmaisen vaikeaa ennustaa, silla uusia palvelumuotoja
kehitetdén jatkuvasti. Toisaalta kehitys voi kulkea kohti jareampi ja tehokkaampia
itsepalvelukassoja, jossa kassahenkilon rooli on entista marginaalisempi. Toisaalta
taas tulevaisuuden kuluttaja voi olla entistd enemman yksilollisyyttd, henkilokohtais-
ta palvelua ja huomioimista vaativa, jolle itsepalvelukassat merkitsisivat kaiken edella

mainitun menettamista.
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Ostokayttaytymisessa on lopulta kyse arvoista ja osin ihmisen tiedostamattomasti
tekemista valinnoista. Itsepalvelukassojen ohella myymélatilasta voivat tulevaisuu-
dessa kamppailla my6s hitaat kassat. Eras jatkotutkimusaihe voisikin koskea sit4,
olisiko esimerkiksi S-market Vaajalassa, tai muussa vastaavassa péivittaistavarakau-
passa kysyntaa niin sanotulle hitaalle kassalle. Tutkimustuloksista kévi selkeasti ilmi,
ettd vastaajista suurin osa arvostaa palvelua seka pitaé perinteisella kassalla asioimi-
sesta. Tahan nojaten hitaan kassan harkitseminen ei olisi mahdoton ajatus. Kaupassa
ajan kanssa asioivat vanhukset sekd lapsiperheet voisivat saada kaupasta kaymisesta
rauhallisemman kokemuksen, kun tietdisivat, ettei kassalla tarvitse hatailla vaan kai-

kille on oma varattu aikansa.

Jatkotutkimusta voitaisiin tehda lisdksi hedonismista ja utilitarismista jolloin tutki-
muksen kohteena olisivat aktiivisesti itsepalvelukassaa kayttavat asiakkaat. Tassa
tapauksessa tutkimuksen keskidssa olisivat tunnetilat jotka liittyvat itsepalvelukassan
kayttoon. Eli saavatko itsepalvelukassaa kayttavat asiakkaat erilaista mielinyvaa ver-
rattuna perinteista kassaa kayttaviin asiakkaisiin, ja voitaisiinko mielinyvan maaraa
lisét& jollain keinoin. Tulevaisuudessa olisi my6s mielenkiintoista tietdd, miten isom-
mat itsepalvelukassat vaikuttaisivat vahittaiskaupan arkeen. Jotta
itsepalvelukassoista saataisiin kaikki potentiaali hyddynnettyd, uusia tutkimuksia ai-
heeseen liittyen on jatkossakin kannattavaa tehda. Kooltaan isompia seka
ominaisuuksiltaan monipuolisempia itsepalvelukassoja on jo olemassa. Naissa suu-
rempien ostosten maksaminen onnistuu luontevasti eiké& esimerkiksi kateisella

maksaminen ole ongelma.
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