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1 Johdanto

1.1 Tutkimuksen taustaa

Palveluala on muuttunut dramaattisesti. Teknologia mahdollistaa palveluiden tuottamisen uusin
keinoin. (Zeithaml ym. 2006, 16). Informaatioteknologian lisddntyminen on muuttanut
liiketoiminnan prosesseja. Erityisesti internetin ja muun teknologian kéytt6 on levinnyt
liiketoiminnan jokaiselle osa-alueelle. Teknologia on muuttanut sen, millaisina palvelut mielletaan,
kehitetddn ja tuotetaan. (Meuter ym. 2005). Itsepalvelut ovat usein uusi ja katevdmpi vaihtoehto
palvelun tuottamiseksi asiakkaalle. Moneen perinteiseen palvelun tuotantoprosessiin on lisétty

itsepalvelu tai palvelu on jopa kokonaan korvattu itsepalvelulla. (Wang ym. 2012).

Itsepalveluteknologian  lisd&dntyminen on muuttanut sekd sitd, miten yritykset ovat
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, ettd sitd, miltd palvelukokonaisuus tai lopputulos ndytt&é
(Meuter ym. 2000). Palvelualoilla muutos on nékynyt selkeimmin, silla palvelut ovat aikaisemmin
perustuneet laheisiin  henkilokohtaisiin asiakassuhteisiin  (Meuter ym. 2005). Perinteiset
palvelumuodot, joissa asiakas toimii ainoastaan palvelun toimeksiantajana ja palvelun

vastaanottajana, ovat suurimmaksi osaksi historiaa (Hart 1995).

Itsepalveluiden konsepti on yksinkertainen. Se tarkoittaa, ettd asiakas suorittaa itse sen, mink& joku
on aikaisemmin tehnyt hanen puolestaan (Salomann ym. 2005). Itsepalveluiden myo6ta asiakkaat
voidaan muuttaa tuotannollisiksi resursseiksi, jotka ovat osa palveluprosessia. Itsepalveluiden
myOtd voidaan nujertaa kaksi suurta ongelmakohtaa, jotka esiintyvdat perinteisessa
palvelumuodossa. Ensindkin, itsepalveluiden avulla yritykset voivat hallita kysynnan vaihteluita
ilman lisdhenkilokunnan tarvetta. Toisekseen, teknologisen liitdnnan avulla voidaan standardisoida
palveluprosessia niin, etta siitd seuraa johdonmukaisempaa palvelua, joka muuten saattaisi vaihdella

palveluhenkilokunnan mukaan. (Weijters ym. 2007).

Monet palveluntarjoajat ovat lisdnneet itsepalveluita parantaakseen yrityksen tuottavuutta,
palvellakseen asiakkaita tehokkaammin sek& lisitdkseen asiakastyytyvéisyytta (Meuter ym. 2003;
Gelderman ym. 2011). Sama palvelu voidaan tuottaa eri palveluprosesseja ja palvelukanavia
kayttéden (Bitner ym. 2000; Wang ym. 2012.) Asiakkailla on mahdollisuus valita, mill& tavalla he
vastaanottavat palvelun. He voivat valita palvelun itsepalveluna, henkil6kohtaisena palveluna tai
naiden kahden jonkinlaisena véalimuotona. (Wang ym. 2012). Itsepalveluiden liséantymisen myoté

on tarke&d selvittdd asiakkaiden halu ja mahdollisuudet kayttdd teknologiaan tukeutuvia
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itsepalveluita (Meuter ym. 2003). Vaikka monet palveluvaihtoehdot ja joustavuus palvelevat
asiakkaita paremmin, niiden toteuttaminen saattaa olla haastavaa palveluntarjoajalle (Wang ym.
2012). Yritykset unohtavat usein kustannussadstéjen toivossa itsepalveluiden tarkeimmén tekijan,
asiakaskokemuksen (Salomann ym. 2005). Tastd johtuen taman tutkimuksen tarkoituksena on
selvittdd, miten asiakkaat suhtautuvat muuttuvaan rooliinsa palveluprosessissa seka miten he

suhtautuvat palveluprosessien muutoksiin.

1.2 Tutkimusongelma, tutkielman rakenne ja tutkielman rajaukset

Taman tutkielman tarkoituksena on perehtya siihen, miten asiakkaat suhtautuvat uusiin

teknologiavalitteisiin itsepalveluihin.

Tutkimusongelmaa l&hestyt&én seuraavien alakysymysten avulla:
= Mitka tekijat vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan?
= Miten asiakkaiden asenteet itsepalveluita kohtaan ja tilannetekijat vaikuttavat heidan

itsepalveluiden kayttdaikomukseensa?

Tutkimus rakentuu siten, ettd tutkimuksen toisessa luvussa perehdytadn siihen, mitd on palvelu,
miten maaritelldan itsepalvelu, miten asiakkaiden odotukset palvelua kohtaan muodostuvat seka
mité tarkoitetaan palvelun laadulla. Kolmannessa luvussa kasitelld&n asiakkaiden yleisia asenteita
sekd sitd, mitkd tekijat vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan. Luvussa
perehdytddn myos siihen, mitka tekijat vaikuttavat asiakkaiden itsepalveluiden kayttdaikomuksiin.
Tutkimuksen neljdnnessa luvussa pureudutaan tutkimuksen toteutukseen sekd tilastollisiin
menetelmiin, joita tutkimuksessa kaytetd&dn. Tutkimuksen viimeisissd luvuissa perehdytdan
tutkimustulosten esittdmiseen, analysointiin sekd johtopéatoksiin. Tutkimus rajataan ké&sitteleméaan

suomalaisten internetkuluttajien asenteita itsepalveluita kohtaan.

1.3 Keskeiset kasitteet

e Asiakas: Asiakkaalla tarkoitetaan itsepalveluiden kayttajia.

e Teknologia: Teknologialla tarkoitetaan ohjelmistoja ja sovelluksia, joiden avulla muun
muassa elektroniikka toimii.

o Itsepalvelu: Itsepalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa asiakas teknologiaa hy6dyntéen

tuottaa osan tai koko palvelun itse.



2 Palvelu, itsepalvelu ja palvelun laatu

Tassa luvussa perehdytéan siihen, mité on palvelu ja mit4 on teknologiavélitteinen itsepalvelu seka
niiden haittoihin ja hyotyihin. Té&mén jalkeen tarkastellaan perinteisen palvelun laadun
muodostumista sek& itsepalveluiden laadun muodostumista, jotta voidaan paremmin ymmartaa
asiakkaiden odotuksien merkitys palveluissa. Luvun lopussa tarkastellaan myos asiakkaan roolia ja

roolin muutosta palveluissa.

2.1 Palvelun maaritelma

Palveluita on usein vaikea maérittad, silla niitd on useimmiten kuvailtu aineettomiksi, abstrakteiksi
tapahtumiksi tai prosesseiksi joita ei voida sailyttdad, ndhdd, koskea, kuulla, haistaa tai maistaa
etukateen (Kotler ja Armstrong 2012, 260-262). Gronroosin (2009, 76) mukaan “miltein mista
tahansa tuotteesta voi tehda palvelun, jos myyja pyrkii mukauttamaan ratkaisun asiakkaan
yksityiskohtaisempienkin vaatimusten mukaiseksi”. Toisin kuin perinteisissa tuotteissa, palvelut
johtavat harvoin omistajuuteen. Useimmiten ne johtavat jonkinlaiseen kayttOoikeuteen, kuten
esimerkiksi istuimenkayttoon elokuvateatterissa, konsertissa tai lentokoneessa. Jotkut palvelut
voivat kuitenkin johtaa omistajuuteen, esimerkiksi silloin, kun asiakas kayttd4 vahittdiskaupan
palveluita, joissa ostoprosessi johtaa tuotteen ostamiseen ja nain ollen sen omistukseen. Palveluiden
abstraktisuuden ja aineettomuuden raja on kuitenkin héilyvampi kuin aikaisemmin. (Grénroos
2009, 81.)

Palveluja voi kuvailla tuotantoprosessiksi, jonka paatyttyd niitd ei ole en&4 olemassa. Taméa
merkitsee sitd, ettd useimmiten palvelun tuotanto ja kulutus on jossain mé&arin samanaikaista.
Palvelut ovat heterogeenisid eikd mik&an palvelukokonaisuus ole tdysin identtinen, silla ne
vaihtelevat tuottajan, ajan, paikan seka asiakkaan mukaan. Useimmille palveluille onkin ominaista,
ettd asiakas osallistuu palveluprosessiin. Monesti palvelu merkitsee sitd, ettd asiakas on
jonkinlaisessa vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. (Kotler ja Armstrong 2012, 260-262;
Gronroos 2009, 79.)

2.2 Teknologiavalitteisten itsepalveluiden maaritelméa

Fassnacht ja Koese (2006) méaarittavat sdhkoiset palvelut palveluiksi, jotka toimitetaan informaatio-

ja kommunikaatioteknologian avulla ja joissa asiakas on vuorovaikutuksessa ainoastaan sopivan
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kayttoliittyman kautta palveluntarjoajaan saavuttaakseen tavoitetut hyddyt. Heiddn mukaansa
séhkdisiin  palveluihin ei kuulu wvuorovaikutus asiakaspalvelijan kanssa missaan muodossa.

Sahkaiset palvelut ovat suunniteltuja itsepalveluiksi, jotka asiakas suorittaa itsenéisesti. (mt., 2006.)

Meuter ym. (2000) puolestaan méaérittavat itsepalveluteknologian teknologisiksi liitdntaalueiksi,
jotka mahdollistavat, ettd asiakkaat voivat tuottaa palvelun tai osan palvelusta itsendisesti ilman
suoraa palveluntuottajan osallistumista. Wang ym. (2012) maérittavat myos itsepalvelut palveluiksi,
joissa asiakas suorittaa joko osan tai koko palvelun itse, ilman valitonta yhteytta palveluntarjoajaan.

Meuter ym. (2000) ovat luokitelleet teknologiavélitteiset itsepalvelut neljd&n kategoriaan:

1. Puhelinvélitteiset itsepalvelut

2. Internetin kautta valitetyt itsepalvelut

3. Interaktiiviset kioskit

4. Video/cd valitteiset itsepalvelut, sek& edelld mainittujen itsepalveluiden yhdistelmét

Meuter ym. (2000) jakavat teknologiavalitteisten itsepalveluiden kayttotarkoitukset kolmeen
luokkaan: asiakaspalveluihin, transaktioihin seka tiedonhaun itsepalveluihin. Itsepalvelua voidaan
kayttaa asiakaspalvelussa esimerkiksi siten, ettd asiakkaiden kyselyt tai ydinpalveluita koskevat
asiat voidaan hoitaa itsepalveluiden kautta. Esimerkkeja itsepalvelun kautta tehdysta
asiakaspalvelusta ovat esimerkiksi tilinsaldokyselyt, paketin lahetysseuranta tai valmiiksi laaditut
yleisten kysymyksien vastaukset. Toinen itsepalveluiden kayttotarkoitus ovat suorat transaktiot.
Teknologian avulla asiakkaat voivat tilata, ostaa tai vaihtaa palveluita/ tuotteita palveluntuottajan
kanssa ilman, ettd asiakkaan tarvitsee olla suorassa vuorovaikutuksessa yrityksen tyontekijan
kanssa. Teknologiavalitteisten itsepalveluiden kayttotarkoitus on myds tiedon toimittaminen
asiakkaalle. Tiedonhaun itsepalvelun avulla asiakas voi oppia ja saada tietoa, kouluttaa itsedén seka

tuottaa omaa palvelua. (Meuter ym. 2000.)

Yleisimmat  asiakkaiden  kayttdmat  itsepalvelut  ovat internet,  pankkiautomaatit,
itsepalvelutankkauspisteet, automatisoidut puhelinpalvelut sekd automatisoidut pankkipuhelut
(Meuter ym. 2003). Teknologiavalitteisten itsepalveluiden maard kasvaa jatkuvasti ja niiden
yhdistelmien mahdollisuudet ovat rajattomat. T&ssa tutkielmassa, itsepalveluita tutkitaan yleisesti,

eikd tarkoituksena ole verrata tai kategorisoida niita.



2.2.1 Yrityksen hyodyt itsepalveluista

Teknologian kayttd joko palveluprosessin tuottamiseen tai sen helpottamiseen voi mahdollistaa
hyotyja niin asiakkaille kuin yrityksille. VVaarin kaytettynd se voi myos karkottaa asiakkaita. Tasta
johtuen on térkedd, ettd teknologiaa kaytetadn asiakkaiden omaksumilla ehdoilla. (Walker ym.
2002, Bitner ym. 2000.) Yritykset tarjoavat itsepalveluita asiakkailleen monista syista. Esimerkiksi
itsepalveluiden avulla yritykset voivat sdéstdd kustannuksissa, lisatd tehokkuutta, lisatd myyntia,
parantaa asiakastyytyvéisyytta sekda luoda mahdollista kilpailuetua (Zeithaml ym. 2006, s. 402).
Yritykset voivat tarjota osan asiakaspalvelusta itsepalveluteknologian vélitykselld. My0s suorat
toimitukset, kuten esimerkiksi lentoliput, voidaan toimittaa asiakkaille itsepalveluiden valityksella
ilman valillisia tahoja. Itsepalveluiden avulla yritykset voivat vaivatta hallinnoida asiakassuhteitaan
ja palveluita (Bitner ym. 2000). Itsepalveluteknologian avulla yritykset voivat my6s kouluttaa tai
opettaa asiakkaita, sek& mahdollistaa lisdtiedon saamisen jostain tuotteesta, palvelusta tai niiden

kayttbominaisuuksista (Meuter ym. 2000).

Itsepalveluiden kustannushyodyt ovat kuitenkin lahtokohtaisesti se syy, jonka takia yritykset
ldhtevat kehittdméaan ja lisdamaén niitd palvelukokonaisuuksiinsa. Salomann ym. (2005) tekemassa
tutkimuksessa selvidd, ettd suurin osa isoista yrityksistd oli ottanut itsepalveluita k&yttéon
kustannussééstjen toiveessa. Kustannushyotyja ei kuitenkaan voida saavuttaa elleivat asiakkaat
omaksu ja kaytd uusia itsepalveluita (Meuter ym. 2005). Muita syitd itsepalveluiden kaytt6on
ottamiseen oli Salomann ym. (2005) mukaan asiakkaiden uskollisuuden ja tyytyvdisyyden
lisddminen. Ainoastaan kolmas osa yrityksista oli ottanut k&yttéon itsepalvelut tavoittaakseen uusia

asiakassegmentteja.

Itsepalveluita kaytettiin useimmiten yrityksen ydintuotteen tukitoimintona. Useimmat itsepalvelut
olivat kaytdsséa liiketoiminnan ja asiakaspalvelun alueilla sekd lahes kaikki yritykset kayttivat
internetid itsepalveluidensa alustana. Yritykset kokivat itsepalveluiden hyotyjen olevan muun
muassa tuotantoketjun ajallinen lyheneminen, palvelun toimittamisen helppous seka
asiakaskokemuksen parantaminen. Asiakkaan palvelukokemusta parannettiin lisddmalld asiakkaille
uusia palvelukanavia sekd kehittdmalla asiakassuhteita itsepalveluiden avulla. Itsepalveluiden
varjopuoleksi yritykset puolestaan mainitsivat asiakkaiden vastahakuisuuden itsepalveluita kohtaan.
(mt., 2005.)

Jotta yritykset voivat saavuttaa itsepalveluista toivotut hyddyt, on yritysten ymmarrettdva milloin

asiakkaat suosivat itsepalveluita ja milloin henkilokohtaisia palveluita. Kun tiedetdan milloin
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asiakas suosii mitakin palvelukanavaa, on mahdollista kohdistaa tuotantoresurssit mahdollisimman
tehokkaasti sek& hallita asiakkaan palvelukokemusta parhaalla tavalla. (Wang ym. 2012.) asiakkaat
on saatava nédkeméén itsepalvelut houkuttelevampana vaihtoehtona perinteisten palvelumuotojen

sijasta, jotta he todella kayttéisivat niitd (Reinders ym. 2008).

2.2.2 Asiakkaiden hyodyt itsepalveluissa

Teknologiaa hyodyntéen on ollut mahdollista massaréétaloida palveluita seka luoda itsepalveluita.
Massaraataloinnin seké itsepalveluiden avulla on pyritty yhdistdm&&n massatuotannon hyodyt ja
asiakkaiden yksilollisten tarpeiden tyydyttdminen. Massardataloinnin ja itsepalveluteknologian
avulla palveluita voidaan tuottaa siten, etté asiakkaalle voidaan tarjota mit& he haluavat, edulliseen
hintaan sekd miss4, miten ja milloin he haluavat (Hart 1995). Asiakkaat ovat vaativampia kuin
koskaan aikaisemmin ja odottavat saavansa laadukasta palvelua joustavasti ja heille yksilollisesti

raatéaloityna (Bitner ym. 2000).

Asiakkaat kayttavat itsepalveluita jos he kokevat hyotyvansa niistd. llman hyotyjé asiakkaat eivat
kéaytd itsepalveluita (Fassnacht ja Koese 2006). Meuters ym. (2003) tutkimuksen mukaan

asiakkaiden suurimmiksi kokemansa hyodyt ovat:

1. Silloin, kun palvelutransaktio voidaan suorittaa tehokkaammin
- Kaytannollisyys
- Saatavuus ympari vuorokauden
- Helppokayttdisyys

- Ajanséasto

2. Asiakkaan sisaiset hyodyt
- Nautinto

- Itsendisyydentunne
3. Parempana koettu palvelun laatu
- Asiakas kokee tuottavansa palvelun paremmin kuin palveluntarjoaja

- Suurempi valta palveluprosessista

4. Rahan saasto
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5. lItsepalvelu mahdollistaa palvelun saannin, silloin kun ainoa mahdollinen tapa saada

palvelua on kayttamalla itsepalvelua.

Asiakkaiden kokemat hyddyt vaihtelevat usein tilannetekijoiden, asiakkaiden ominaisuuksien sek&
tarpeiden mukaan (Wang ym. 2012). Naitd tekijoitad ja ominaisuuksia tarkastellaan syvéllisemmin
itsepalveluiden asennemuodostuksen yhteydessa.

2.3 Palvelun laatu

Palvelun laadun maaritt4jand on ensisijaisesti asiakas. Yleisesti ottaen laadun maaritelmé perustuu
siithen, mité asiakas kokee sen olevan. Koska palvelut ovat usein abstrakteja ja heterogeenisia seka
kertaluontoisia tapahtumia, niitd ei voida madrittdd perinteisten laatumittareiden avulla. Kun
keskustellaan palvelun laadusta, palvelun kokonaislaatu tai koettu laatu on jaettu kahteen laatu-
ulottuvuuteen: palveluprosessin toiminnalliseen laatuun sekd lopputuloksen teknilliseen laatuun.
Toiminnallinen laatu koostuu siit4, miten palvelu on tuotettu, kun taas lopputuloksen teknillinen
laatu koostuu sitd, mitd palveluprosessilla on tuotettu. Asiakkaan verratessa palveluprosessia ja
palvelun lopputulosta aikaisempiin odotuksiinsa saadaan asiakkaan kokema palvelun laatu.

(Gronroos 2009, 98 — 102). Alla oleva kuvio 1 havainnollistaa palvelun laadun ulottuvuuksia.

Lopputuloksen Prosessin
tekninen laatu: toiminnallinen
mita? laatu: miten?
Imago

Kokonaislaatu

Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. Mukaillen Grénroos (2009, 103)

Todellisuudessa palvelun laadun mééritteleminen on monimutkaisempaa ja sen mittauksesta on
kayty kiivasta keskustelua alan Kirjallisuudessa eikd sen madaritelmastd ole vield péésty

yhteisymmarrykseen. Erityisesti palvelun laadun mittaamisen mallit ovat olleet kiistelty aihealue
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(Teas 1993; Cronin Jr ja Taylor 1994; Panasuraman ym. 1994). Tutkijat ovat kuitenkin yhtd mielt4
siité, ettd asiakkaat eivat arvioi palvelun laatua pelk&stdan lopputuloksen perusteella vaan arvioon
siséllytetadn myos palvelun tuotantoprosessin osuus (Zeithalm 1996, 16; Gronroos 2009, 113-123).
Y leisimmin ollaan my0s sitd mieltd, ettd asiakkaiden odotukset vaikuttavat siihen miten he arvioivat
palvelukokemuksen. Nain ollen asiakkaan arviointi palvelun laadusta riippuu siitd, kuinka hyvin
palvelun tuottaja on onnistunut tuottamaan palvelun siihen ndhden, miten asiakas on odottanut sen
tuotettavan (Seth ym. 2005). Jos asiakas uskoo tietdvdnsa millainen palvelun lopputulos tulee
olemaan, kéyttaa han palveluprosessia palvelun laatumittarina. Jos taas palvelun lopputuloksesta ei
ole varmuutta, menettdd palveluprosessi merkitystddn ja palvelun laadun arviointi tapahtuu

suurimmaksi osaksi palvelun lopputuloksen perusteella. (Hui ym. 2004.)

Gronroosin (2009, 111-112) mukaan asiakkaiden tunteiden ja mielialan oletetaan vaikuttavan
sithen, miten asiakas arvioi koetun palvelun laadun. Koska aihetta ei ole suuremmin tutkittu eika
sen mittaamiselle ole vield selkeitd malleja, sitd ei ole siséllytetty koetun palvelun laadun malliin
eikd palvelun laadun tyytyvaistutkimuksiin” (mt., 2009, 111). Tass& tutkielmassa tutkitaan palvelun
toiminnallista osuutta: Miten palvelu tuotetaan ja miten asiakkaat suhtautuvat, jos toiminnallista
osuutta eli palveluprosessia muutetaan silloin kun palvelun lopputuloksen oletetaan pysyvén
muuttumattomana palveluprosessin muodosta huolimatta? Asiakkaan tunteiden vaikutusta uuden
itsepalvelun kayttéaikomuksiin tutkitaan tutkielman empiirisessd osuudessa tilannetekijoiden

yhteydessa.

Palvelun laatua on tutkittu yleisesti kaytetyn kuiluanalyysin avulla, jossa palvelun laatu méaaraytyy
asiakkaiden odotuksien ja palveluiden tuottajien suorituksien valisistd kuiluista. Seuraavassa
kuviossa 2 esitetddn Gronroosin (2009) mallinnus kuiluanalyysista. Mallin mukaan laatukuiluja on
viisi, ja ne on jaettu asiakkaaseen seka palvelun tuottajiin liittyviin ilmidihin. Kuilut madritellaan

seuraavasti:

1. Johdon nékemyksen kuilu

2. Laatuvaatimusten kuilu

3. Palvelun toimituksen kuilu
4. Markkinaviestinnan kuilu

5. Koetun palvelun kuilu
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Kuvio 2. Kuiluanalyysimalli. Grénroos (2009, 144)

Ensimmadiselld kuilulla tarkoitetaan, ettd yrityksen johdon ndkemykset asiakkaiden odotuksista
poikkeavat asiakkaiden todellisista odotuksista. Toinen kuilu vuorostaan tarkoittaa, ettd yrityksen
johdon ndkemykset laadusta poikkeavat asiakkaiden odotuksista ja laatuvaatimuksista.
Kolmannessa kuilussa kuvataan, kuinka palvelun kokonaislaatu ei vastaa yrityksen asettamia
laatuvaatimuksia. Neljannessa kuilussa kuvaillaan, miten markkinoinnissa annetut lupaukset eivéat
vastaa tuotettua palvelua. Viimeisessa viidennessa kuilussa kuvataan sité, ettd asiakkaiden odotukset
eivat vastaa koettua palvelun laatua. (Zeithalm ym. 1990, 51-135; Zeithalm ym. 2006, 33-47.)

2.4 Palvelun laatu itsepalveluissa

Seuraavaksi késitellaan palvelun laatua itsepalveluissa. Aivan kuten perinteisten palveluiden laadun
madritelmasta ei ole yhtendista mielipidettd, on itsepalveluiden laadun maéaritelma vield
kiistanalainen. Sahkoisille palveluille on joitain laatumaaritelmid (Parasuraman ym. 2005), mutta
itsepalveluille niitd on toistaiseksi vdhemman. Perinteista palvelun laadun mallia ei voida
itsepalveluissa aina k&yttad. Yleisesti asiakkaiden odotukset ja kokemukset médrittavat, miten
asiakkaat kokevat palvelun laadun, mutta jos asiakkailla ei ole entuudestaan kokemuksia uusista

palvelumuodoista on perinteistd palvelun laadun mallia vaikea k&yttdd. Asiakkaiden odotukset
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palvelusta ovat ainoa uusien itsepalveluiden arviointimuoto (Dabholkar 1996).

2.4.1 Kokonaisvaltainen vaikutusmalli

Asiakkaiden odotukset teknologiavalitteisten itsepalveluiden laatua kohtaan ma&raytyvat
Dabholkarin (1996) kokonaisvaltaisen vaikutusmallin mukaan asiakkaiden asenteista teknologisten
tuotteiden kayttoa kohtaan sek& vuorovaikutuksen tarpeesta asiakaspalvelijan kanssa. Alla oleva

kuvio 3 havainnollistaa kokonaisvaltaisen vaikutusmallin.

Asenne teknologisten

tuotteiden kayttoa
kohtaan
Odotettu teknologia-

vélitteisten
itsepalveluiden laatu

Vuorovaikutuksen
tarve

Kuvio 3. Kokonaisvaltainen vaikutusmalli. Tutkijan kd&nnds, mukaillen Dabholkar (1996).

Nykyddn iso osa asiakkaista on kokeillut muun muassa pankkiautomaattia, internetpankkia tai
lipunostokioskia, mutta jotkin itsepalvelut eivat ole Kkaikille vield tuttuja. Esimerkiksi
itsepalvelukassat, kosketusnayttotilauskioskit tai lentoyhtididen check-in-itsepalvelukioskit
saattavat olla vieraita palveluita, joista asiakkailla ei ole k&yttokokemusta. Tuntemattoman tai uuden
itsepalvelun laatua ei voida maééritelld palvelukokemuksien perusteella. Tastd johtuen uuden
itsepalvelun laatu on madriteltdvd teknologian kayttoon kohdistuvan asenteen avulla seké&
vertailemalla kokemuksia samankaltaisista itsepalveluista. Samankaltaiset kokemukset voivat olla
kokemuksia jostain toisesta samankaltaisesta itsepalvelusta, joka on jo entuudestaan asiakkaalle
tuttu (Dabholkar 1996).

Asenteiden ja aikaisempien kokemuksien lisdksi asiakkaiden vuorovaikutuksen tarve méaérittaa
heiddn odotuksensa uuden itsepalvelun laatua kohtaan. Joissain tilanteissa tarve olla
vuorovaikutuksessa ihmisen kanssa on asiakkaalle tarkedmpéa kuin muut itsepalveluiden tuomat
hyodyt tai tilannetekijat. Talloin vuorovaikutuksen tarve voi muuttaa asiakkaan itsepalvelun laadun
odotuksia. Asiakas, jolla on suuri vuorovaikutuksen tarve, voi kokea teknologian kanssa asioimisen
negatiivisesti. Talléin palvelun laadun odotukset saattavat heikentya, koska h&n joutuu asioimaan

ihmisen sijasta koneen kanssa. Vastakohtaisesti on myds mahdollista, ettd asiakkaalla on pieni
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vuorovaikutuksen tarve ja hdn kokee teknologian kanssa asioimisen miellyttavaksi. Véhéinen
vuorovaikutuksen tarve saattaa parantaa asiakkaan palvelun laadun odotuksia hdnen asioidessa
itsepalveluiden kanssa. Nain ollen erilaiset vuorovaikutuksen tarpeet voivat vaikuttaa siihen, mita
asiakkaat odottavat ja miten he kokevat palvelun laadun silloin kun perinteinen palvelumuoto

korvataan teknologialla. (mt., 1996)

2.4.2 Monikanavaisen palvelun laadun malli

Sousan ja Vossin (2006) mukaan perinteinen palvelun laadun malli perustuu siihen, ettd palvelut
tuotetaan ainoastaan yhta palvelukanavaa kayttden. Yha useammassa palvelussa teknologia ja
virtuaaliset palvelut tai palvelukanavat ovat osa palvelua. Té&std johtuen palvelun laadun
madritelmaa tulisi muuttaa siten, ettd se huomioi eri palvelukanavien vaikutukset palvelun laatuun.
Virtuaalisilla kanavilla uskotaan olevan suuri vaikutus palvelun laatuun. Sousa ja Voss (2006)
madrittelevat monikanavaisen palvelun laadun asiakkaan kokonaisvaltaiseksi
palvelukokonaisuudeksi siséltden kaikki olemassa olevat fyysiset ja virtuaaliset osat. Koettu

palvelun kokonaislaatu koostuu heiddn mukaansa:

e Fyysisesta laadusta
e Virtuaalisesta laadusta

e Fyysisen ja virtuaalisen laadun yhdistelmésta

Fyysinen laatu koostuu fyysisestd palvelusta, joka tapahtuu joko itsepalveluna, teknologia-
valitteisend palveluna tai perinteisen kasvokkain tapahtuvan palvelun muodossa. Virtuaalinen laatu
koostuu suurimmaksi osaksi internet-palvelun laadusta. Fyysisen ja virtuaalisen palvelun laadun
yhdistelmd koostuu kyvystd tuottaa asiakkaalle “saumaton” palvelukokemus kaikkien kanavien
avulla. (mt., 2006)

2.4.3 ltsepalveluiden laadun malli

Fassnacht ja Koese (2006) ovat ehdottaneet, ettd teknologiavélitteisten itsepalveluiden laatu seké&

sahkoisten palveluiden laatu koostuisi kolmesta osa-alueesta:

= Toimintaympariston laadusta: Toimintaympariston laadulla tarkoitetaan tdssd yhteydessa
itsepalvelun kayttoliittymaa. Kayttoliittyman laatu perustuu muotoilun laatuun, jossa
huomioidaan mm. Kkuvien, tekstien, taustojen sek& kuvakkeiden visuaalisuus seké

itsepalvelun kayttoliittyman rakenteen laatuun, jossa huomioidaan miten kayttoliittyma on
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rakennettu ja kuinka helppo kayttdjien on kayttéa ja navigoida sitd.

= Palvelun toimittamisen laadusta: Toimittamisen laadulla tarkoitetaan t&ssd yhteydessa
asioita, jotka ovat oleellisia asiakkaille silloin kun he etsivat tietoa, tekevét tuote- tai
palveluvalintoja tai transaktioita. Toimittamisen laatu koostuu muun muassa valikoiman
houkuttelevuudesta, tiedon laadusta (miten tarkkaa, laajaa ja ajankohtaista tieto on),
helppokayttoisyydestd (palveluprosessin toimivuudesta) sekéd teknisestd laadusta (kuinka
hyvin tiedot valittyvat palveluntuottajalle, miten yksityisyytt4d noudatetaan sek& millaiset

latausajat palvelussa ovat).

= Palvelun lopputuloksen laadusta: Palvelun lopputuloksen laadulla puolestaan tarkoitetaan
sitd, mitd asiakkaalle jad palvelun toimittamisen jdlkeen. Palvelun laadun lopputulos
koostuu té&ssé luotettavuudesta (kuinka hyvin palveluntuottaja suorittaa palvelun tai
tuotteiden toimituksen sovittujen ehtojen mukaisesti), tarkoituksenmukaisista hyodyista
(kuinka suurella osalla palvelusta on jonkunlainen tarkoitus) sek& tunnetason hyddyista

(miss& madrin palvelun kaytto luo positiivisia tunteita sen kayttgjalle). (Fassnacht ja Koese

2006.)
Helppokayttoisyys Tiedon laatu Tekninen
Valikoiman laatu
houkuttelevaisuus
Tarkoituksen-
mukaiset
Muotoilu Kayttoliittyma Toimittamisen o Tunnetason
u ayttoliittyman Luotettavuus hyddyt
rakenne laatu ﬂ

Toiminta-
ympariston
laatu

Lopputuloksen
laatu

Sahkoisten
palveluiden
laatu

Kuvio 4. Séhkaisten palveluiden laatu. Tutkijan k&annos, mukaillen Fassnacht ja Koese (2006).
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Edellisessa kuviossa 4 esiteltiin sahkoisten palveluiden laadun malli. S&hkdisten palveluiden seka
teknologiavélitteisten itsepalveluiden laadun mallit ovat hyvin yleistettyja joten niiden sisaltoa ja
maédritelmid on muokattava riippuen millaisesta itsepalveluista on kyse. Mallien tarkoituksena on

antaa tutkijoille jonkinlainen alusta itsepalveluiden laadun mittaamiseen.

2.4.4 Asiakastyytyvaisyys itsepalveluissa

Asiakastyytyvaisyys palveluissa perustuu asiakkaiden palvelukohtaamisten kokemuksiin (Law ym.
2004). Asiakastyytyvéisyys ja palvelun laatu ovat eri asioita, vaikka ne ovatkin kytkoksissa
toisiinsa. Useimmiten huono palvelun laatu johtaa heikkoon asiakastyytyvaisyyteen ja hyvalla
palvelun laadulla voidaan saavuttaa korkea asiakastyytyvéisyys (Sureshchandar ym. 2002). Koettu
itsepalveluiden laatu vaikuttaa asiakastyytyvéisyyteen itsepalveluissa (Lin ja Hsieh 2006). Koetun
palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden eroa on kuitenkin madritelty siten, ettd koettu palvelun
laatu on tietyntapainen asenne ja pitkan aikavélin arvio, kun taas asiakastyytyvaisyys viittaa
yksittdiseen tapahtumasarjaan (Wong ym. 2008). Tehokas tapa lisatd asiakastyytyvaisyyttd on

tuottaa asiakkaille palvelukokemuksia, joita he eivét osaa odottaa (Bitner ym. 2000).

Asiakkaiden itsepalveluita koskevissa kayttokokemuksissa asiakastyytyvéisyytta palvelua kohtaan
on lisdnnyt muun muassa se, ettd asiakas on itsepalveluteknologian avulla voinut ratkaista jonkin
kriittisen ongelman nopeasti. Itsepalvelut ovat yleensé k&ytettdvisséd joustavammin ja ovat usein
saatavilla vuorokauden ympari toisin kuin perinteiset palvelumuodot. Itsepalveluiden avulla on
usein mahdollista toteuttaa palvelu silloin kun asiakkaalla on siihen tarve. Esimerkiksi
pankkiautomaattien avulla eri pankkien asiakkaat voivat saada tarvittaessa kéteistd vuorokauden
ympaéri useasta paikasta. llman itsepalvelua asiakkaat joutuisivat keskittdm&&n kateisen noston

pankkikonttoreihin niiden aukiolojen mukaan.

Toinen asiakastyytyvéisyyttda lisddva ominaisuus syntyy silloin, kun itsepalvelu osoittautuu
paremmaksi palvelumuodoksi asiakkaalle kuin perinteinen kasvokkain tapahtuva palvelumuoto.
Syita itsepalveluiden koettuun paremmuuteen ovat muun muassa hiiden helppokayttoisyys,
mahdollisuus saada palvelua s&hkoisesti ilman suoraa vuorovaikutusta palveluntarjoajaan,
saatavuus sekd ajan- ja rahansadst0. Viimeisend asiakastyytyvéisyyttd lisddvand ominaisuutena
voidaan mainita itsepalvelun avulla onnistuneesti saatu palvelu. (Meuter ym. 2000.)
Pikaruokaravintoloissa itsepalvelut ovat lisdnneet asiakastyytyvaisyyttd muun muassa

jonotusaikojen lyhentymiselld (Law ym. 2004).
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Asiakastyytymattomyytta itsepalveluiden asiakkaiden kayttokokemuksissa on ilmennyt eniten
silloin, kun teknologia ei ole toiminut niin kuin sen tulisi toimia. Muita syitd asiakkaiden
tyytymattomyyteen on ilmennyt muun muassa silloin, kun itsepalveluprosessi ei ole toiminut.
Esimerkkind voidaan mainita itsepalveluprosessin toimimattomuus, kun itsepalvelun kautta tehty
tilaus ei ole tullut perille tai asiakas on saanut vaéran tuotteen, vaikka itse itsepalvelu on toiminut
moitteettomasti k&yton aikana. Itsepalvelun huono suunnittelu niin k&yttoliittymén kuin palvelun
osalta véhentda asiakastyytyvaisyytta. Itsepalvelun huonosta suunnittelusta johtuvia ongelmia voi
ilmetd muun muassa silloin, kun asiakas kokee itsepalvelun k&yttoliittyman hammentavéksi tai
palvelun navigoinnin epéselvaksi. My0s asiakkaiden itse tekeméat virheet voivat vahent&déd heidan
kokemaansa asiakastyytyvaisyytta itsepalvelua kohtaan. (Meuter ym. 2000.) Monissa tilanteissa
asiakkaat kuitenkin ymmartdvat ja hyvaksyvat oman vastuunsa, kun palvelu ei toimi heista
johtuvista syisté (Zeithaml ym. 2006, 386).

2.5 Asiakkaiden odotuksien muodostuminen

Asiakkaan arvio palvelusta sek& palvelun laadusta ma&raytyy osittain hénen odotuksiensa
perusteella. Se, miten paljon asiakkaan odotukset vaikuttavat hdnen arvioonsa palvelun laadusta, ei
ole maariteltavissa (Johnson ja Mathews 1997). Paaasiallisesti asiakkaiden odotukset voidaan jakaa

kolmeen eri osa-alueeseen:

1. Millaista palvelun tulisi olla
2. Millaista palvelua asiakkaat toivoisivat

3. Millaista palvelua he todellisuudessa odottavat saavansa

Toleranssivyohyke on maaritelmd, jonka avulla voidaan méarittad, kuinka suuria laadun muutoksia
tai variaatioita asiakas on palvelussa valmis hyvaksymédan (Zeithalm ym. 2006, 85).
Toleranssivyohykkeen avulla voidaan erottaa asiakkaiden eri osa-alueisiin kohdistuvat odotukset.
Né&issd osa-alueissa erotellaan millaista palvelua asiakas toivoo saavansa, mikd on asiakkaan
kokema palvelun laadun hyvaksyttava vahimmaistaso ja millaista palvelua asiakas uskoo saavansa
(Liljander ja Strandvik 1993). Seuraavassa kuvioissa 5 havainnollistetaan toleranssivythykkeen

avulla, miten odotukset maéritellaan.
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Ulkoiset palvelu -

lupaukset
Pitkaaikaiset palvelun
vahvistajat Sanattomat palvelu -
lupaukset
Henkil6kohtaiset Toivottu palvelun li
tarpeet p| TOlottu palveluntaso | Suugang inen
viestinta
Tilapéiset palvelun Aikaisemmat
vahvistajat ToleranssivyShyke kokemukset
Vaihtoehtoiset
palveluntarjoajat .| Hyvaksyttava palvelun | Ennakoitu palvelun
"|  vahimmaistaso taso

Asiakkaan nakemys
omasta roolista

Tilannetekijat

Kuvio 5. Toleranssivyohyke. Tutkijan kd&nnds, mukaillen Zeithaml ym. (2006, 84).

Toleranssivyohykkeen ylin taso edustaa sitd, mitd asiakas toivoo palvelun laadun olevan.
Toleranssivyohykkeen alin taso puolestaan edustaa palvelun laadun vahimmaistasoa, jonka asiakas
on valmis hyvaksymé&an palvelulta. Jos palvelun laadun taso alittaa vdhimmaistason, kokee asiakas
turhautumista ja tyytyvéisyys palveluntarjoajaa kohtaan kérsii. Jos taas palvelun laadun taso yltaa
tai ylittda toivotun palvelun tason, kokevat asiakkaat palvelun erinomaisena ja asiakastyytyvaisyys
nousee. (Liljander ja Strandvik 1993; Zeithaml ym. 2006, 85-87.) Kaytannossa
toleranssivyohykkeen sisdinen alue on alue, jossa asiakas ei juurikaan kiinnitd huomiota palvelun
laatuun. Ainoastaan palvelun laadun laskiessa tai noustessa toleranssivyohykkeen jompaan

kumpaan &aripaahan kiinnittad asiakas huomiota palvelun laadun tasoon. (Zeithaml ym. 2006, 86.)

Toleranssivyohyke ja sen laajuus seka toivotun ja hyvaksyttavan laadun tasot vaihtelevat asiakas-,
tilanne- ja palvelukohtaisesti. Mita kriittisempi tai tarkedmpi jokin tekija, kuten aika, on asiakkaalle,
sitd kapeampi tai pienempi toleranssivyohyke useimmiten on. Useimmiten asiakkaiden toivoma
palvelun laadun taso on vdhemman altis muutoksille kuin mitd palvelun hyvéksyttava
vahimmaispalvelutaso on. Asiakkaiden toivoma palvelun laadun taso perustuu asiakkaiden
henkilokohtaisiin tarpeisiin sekd pitkdaikaisiin palvelun vahvistaviin tekijoihin. Vahvistavia
tekijoita voivat olla esimerkiksi henkilokohtaiset palvelufilosofiat, eli kokemuksen kautta kertyneet
uskomukset siitd, millaista palvelun tulisi olla, kun huomioidaan yhden henkilon tarpeet, tai
millaista palvelun tulisi olla, kun kohteena on isomman ryhman tai yhteisén odotukset. (Zeithaml
ym. 2006, 87-89.)
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Asiakkaiden kokema hyvéksyttava vahimmadislaatutaso perustuu 1. tilapdisiin palvelun térkeytta
vahvistaviin tekijoihin, 2. palveluntarjoajien valinnanvaraan, 3. asiakkaan kokemaan rooliin
palvelussa, 4. tilannetekijoihin sekd 5. siihen, millaista palvelua asiakas uskoo saavansa. Tilapdiset
palvelun térkeyttd vahvistavat tekijat ovat henkilokohtaiset tilannetekijat, jotka vahvistavat
asiakkaiden tietoisuutta palvelusta. Esimerkiksi onnettomuuden sattuessa puhelinverkon toimivuus
on Kriittisemp&a kuin muina aikoina. Kiriittisella hetkelld asiakas tiedostaa palvelun toimivuuden
tarkeyden entistd paremmin. Palveluntarjoajan valinnanvaralla tarkoitetaan asiakkaan uskomusta
siit, ettd hanelld on paljon valinnanvaraa palveluntuottajien suhteen. Kun asiakkaalla on
vaihtoehtoja mistd valita, voi vahimmaishyvéksyttavan palvelun laaduntaso olla korkeampi kuin

tilanteessa, jossa palveluntuottajia on vain yksi.

Asiakkaan kokemalla roolilla palvelussa tarkoitetaan esimerkiksi sitd, miten asiakas toimii
palvelussa. Esimerkiksi niilla asiakkailla, jotka kertovat palveluntarjoajalle tarkasti mitd he haluavat
palvelulta, on useimmiten suuremmat vaatimukset siitd mitd palvelun tulee olla kuin asiakkailla,
jotka eivat ilmaise tarpeitaan. Palveluodotukset voivat pienetd, jos asiakkaat kokevat, etteivat ole
suorittaneet omaa osuuttaan palvelusta, esimerkiksi eivét ole valmistautuneet laboratoriokokeisiin
ohjeiden mukaisesti (Zeithaml ym. 2006, 89-93). Tilannetekijoilla tdssa yhteydessé tarkoitetaan
tilanteita, joissa asiakkaat voivat muuttaa hyvaksyttavad vahimmaislaadun tasoa olosuhteiden takia
(Zeithaml ym. 2006, 89-93). Esimerkiksi asiakkaat voivat pienentdd odotuksiaan kauppojen
aukioloajoista pyhdpéivand, koska ymmartavat, ettd olosuhteiden takia palvelutarjonta on
hetkellisesti heikentynyt.

Asiakkaiden odotukset siita, millaista palvelua he odottavat todellisuudessa saavaansa, koostuu
monesta eri tekijastd. Naita tekijoitd ovat muun muassa aikaisemmat palvelukokemukset,
suusanallinen viestintd, ulkoinen markkinointi sekd epasuora viestinta (Zeithaml ym. 2006, 93-94).
Ulkoinen markkinointi on palveluntarjoajan antamia palvelulupauksia asiakkaalle siitd millaista
palvelu on. Ulkoinen markkinointi ja suorat asiakkaalle annetut palvelulupaukset ovat harvoja
odotuksiin vaikuttavia tekijoita, jotka ovat taysin palveluntarjoajaorganisaation hallussa.
Suusanallinen viestintd puolestaan harvoin on organisaation hallussa ja se vaikuttaa asiakkaan
odotuksiin ja kuvitelmaan palvelusta. Epdsuoran viestinnén avulla asiakas saa vihjeita siitd, mita
odottaa palvelulta. Esimerkiksi kallista hintaa pidetdan usein korkean tason indikaattorina, jolloin

palveluodotukset muokkautuvat sen mukaisiksi. (Zeithaml ym. 2006, 94-95.)
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2.5.1 Palvelukohtaiset odotukset ja demografiset tekijat

Asiakkaiden odotukset vaihtelevat sen mukaan mista palvelusta on kyse (Zeithalm ym. 2006, 83).

Palvelun laadun vaatimusta ei voida asettaa samaksi esimerkiksi koko ravintola-alalle, koska
asiakkaiden odotukset saattavat vaihdella vaikkapa sen mukaan, onko kyseessa hienostoravintola
vai pikaruokaravintola. Asiakas odottaa saavansa parempaa palvelun laatua hienostoravintolassa
kuin pikaruokalassa. Odotukset palvelun laadun hyvaksyttavasta vahimmaislaatutasosta ja
odotukset siitd, mitd asiakas uskoo saavansa palvelulta, muokkautuvat asiakkaan uskomuksien
mukaan. Asiakkaan odotukset palvelua kohtaan muokkautuvat sen mukaan, mit4d hén kokee ettd
palvelulta tulisi saada. Jos asiakkaat uskovat saavansa heikkoa palvelua, heiddn hyvaksyttavé

vahimmaistasonsa on alhaisempi kuin jos he odottavat saavansa hyvaa palvelua.

Tassa syntyykin paradoksi. Huonommalla palvelun laadulla voidaan saavuttaa paremmat
kokemukset palvelun laadusta, jos asiakkaan odotukset palvelun tasosta ovat alhaiset.
Hienostoravintolassa asioiva asiakas voi puolestaan kokea saamansa palvelun laadun todella
huonoksi, koska palvelun laatu ei ylla hdnen odotuksiensa tasolle. Kun sama asiakas asioi
pikaruokalassa, voi han kokea palvelun laadun todella hyvaksi, koska se vastaa hanen odotuksiaan.
Néin ollen asiakkaan arvio palvelun laadusta voi olla parempi pikaruokaravintolassa, vaikka itse
palvelun taso olisikin todellisuudessa huonompi kuin hienostoravintolassa. (Johnson ja Mathews
1997.)

Demografiset tekijat vaikuttavat asiakkaiden odotuksiin ainoastaan tiettyjen tekijoiden kohdalla.
lakkaiden asiakkaiden odotukset siitd, mitd he tulevat palvelulta saamaan ja mitd sen tulisi olla,
poikkeavat nuorten asiakkaiden odotuksista (Johnson ja Mathews 1997). Tata tukee myds Ganesan-
Limin ym. (2008) tutkimus, jonka mukaan vanhemmat ik&luokat kiinnittdvat enemman huomiota
muun muassa palveluntarjoajan kanssa kéytyyn vuorovaikutukseen, ympadristdon, jossa palvelu
suoritetaan, palveluprosessiin sekd palvelun lopputulokseen kuin nuoremmat ikaluokat. Vastoin
tutkijoiden odotuksia he eivat tutkimuksessa kuitenkaan loytaneet sukupuolten tai tulotasojen

valisié eroja palvelun laadun arvioinneissa. (Ganesan-Lim ym. 2008.)

2.5.2 Palvelukokemusten vaikutukset odotuksiin

Seuraavaksi tarkastellaan palvelukokemuksien vaikutusta asiakkaiden odotuksiin palvelun laadusta.
Mitd enemman asiakas on suorassa vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa, joko kasvotusten

tai teknologian valitykselld, sitd enemmaén asiakkaat kiinnittdvat huomiota palvelun laadun kaikkiin
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osa-alueisiin (Ganesan-Lim ym. 2008). Asiakkaiden kokemukset ovat suurin odotuksia muokkaava
tekija. Odotukset palvelua kohtaan muuttuvat useimmiten sitd todenmukaisemmaksi, mitd enemman
asiakas kayttdd samaa palveluntarjoajaa. Se, mitd asiakkaat odottavat saavansa palvelulta, on sita
totuudenmukaisempaa, mitd vahemman aikaa on kulunut edellisesta palvelukohtaamisesta (Johnson
ja Mathews, 1997). Mitd enemmaén aikaa on kulunut siitd, kun asiakas on kayttanyt palvelua, sita
enemman asiakas "unohtaa” valikoidusti kokonaispalvelun laadun kokemuksia ja muistaa enemman
tekoja ja episodeja (O’'Neill ja Palmer 2004). Palvelun laadun arvioinnissa asiakas pohjaa
odotuksensa ennemmin kokemuksiinsa kuin ulkoiseen markkinointiin tai suusanalliseen viestintaan.
(Johnson ja Mathews 1997). Mité totuudenmukaisemmat odotukset asiakkaalla palvelusta on, sitd

paremmaksi han kokee palvelun laadun (Bitner ym. 1997).

Erityisesti palvelukohtaamiset vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Onnistuneella
palvelukohtaamisella on positiivinen vaikutus asiakkaan kokemaan palvelun laatuun,
asiakastyytyvaisyyteen, asiakasuskollisuuteen sekd suusanalliseen viestintddn (Bitner ym. 1990;
Dabholkar ym. 1996). Kokemukset vaikuttavat kuitenkin enemmén siihen, mit4 asiakkaat uskovat
saavansa palvelulta kuin siihen, mitd he odottavat, ettd heidan tulisi saada palvelulta (Johnson ja
Mathews 1997). Jos asiakkaan kokemukset eivat ole vastanneet hénen aikaisempiin kokemuksiin
perustuvia odotuksia, syntyy odotusten ja kokemusten valinen kuilu. Jos kuilu on suuri, pyrkii
asiakas ajan myota pienentdmaén kuilua havaintojen ja ajattelutavan muutoksen kautta. N&in ollen
asiakkaiden alkuperdinen arvio palvelun laadusta voi joissain tapauksissa muuttua jalkikateen. N&in
tapahtuu kun asiakas muuttaa késityksidédn omista odotuksistaan ja kokemuksistaan pienentéakseen
kuilua. (O'Neill ja Palmer 2004.) Tata ajatusta ndyttdisi tukevan Wongin ym. (2008) tutkimus,
jonka mukaan asiakkaiden odotukset pankkipalveluista eivat 17 vuoden aikana ole juurikaan

muuttuneet, vaikka palveluprosessien muutokset ovat olleet suuret.

Gronroos (2009, 125) esittdd Maria Holmlundin suhdemallin. Se havainnollistaa miten asiakkaan ja
palveluntarjoajan vélinen vuorovaikutussuhde rakentuu. Malli koostuu teoista, episodeista ja
tapahtumasarjoista, jotka kokonaisuutena luovat palvelusuhteen. Niitd hetkid, jolloin asiakas on
valittbméssa yhteydessa palveluntarjoajaan, kutsutaan teoiksi sek& totuuden hetkiksi. Monista
teoista rakentuu palvelukohtaaminen, jota Holmlund nimittdd episodiksi.  Monesta
palvelukohtaamisesta tai episodista rakentuu tapahtumasarja. Tapahtumasarja voi olla asiakkaan
kokonaispalvelukokemus  yhden  k&yntikerran  aikana  pikaruokaravintolassa. = Monesta
tapahtumasarjasta puolestaan rakentuu asiakkaan ja palveluntarjoajan vélinen palvelusuhde.

Suhdemallin  mukaan jokainen teko ja episodi tapahtumasarjan aikana eli jokainen
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vuorovaikutustilanne  palveluntarjoajan  kanssa vaikuttaa asiakkaan arvioon palvelun

kokonaislaadusta. Seuraava kuvio 6 havainnollistaa miten asiakkaan ja palveluntarjoajan suhde

rakentuu.
Suhde
| e
Tapahtumasarja Tapahtumasarja Tapahtumasarja
Enisodi Episodi Enisodi Episodi Episodi

T= Teko

Kuvio 6. Suhdemalli. Suhteen vuorovaikutustasot. Mukaillen Grénroos (2009,125.)

Palvelun laatu riippuu siitd, mik& suhde asiakkaalla on palveluntarjoajaan palvelukokemuksessa.
Asiakkaiden kokemukset palvelun laadusta poikkeavat riippuen siitd, onko kyseessa uusi
asiakassuhde vai pitkdaikainen asiakassuhde. Erityisesti uudet asiakkaat arvioivat palvelun laadun
kokemuksia enemman konkreettisten asioiden ja toiminnan perusteella, kun taas pitkdaikaisten
asiakkaiden palvelun laadun arviot perustuvat palveluntarjoajan asiantuntemuksen, ilmapiirin seka

palvelun lopputuloksen kokemuksiin. (Dagger ja Sweeney 2007.)

Palvelut voivat my6s olla ajoittain tai jatkuvasti tarjottavia palveluita. Jatkuvasti tarjottavissa
palveluissa asiakkaan ja palvelutarjoajan valinen vuorovaikutus on jatkuvaa, kuten esimerkiksi
pankkitoiminnassa. Ajoittain tarjottavat palvelut ovat enemman transaktiopohjautuvia palveluita,
joissa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutustilanteessa yksittadisen palveluprosessin ajan,
jonka jalkeen vuorovaikutus loppuu. Esimerkkeja ajoittain tarjottavista palveluista ovat
kampaamopalvelut, pikaruokaravintolat tai hotellit. (Gronroos 2009, 84-85.) Téassa tutkielmassa

keskitytaan ajoittain tarjottaviin palveluihin ja palvelukokonaisuuksiin.

2.5.3 Palvelukohtaamiset

Palvelukohtaamiset ovat kriittisid ”totuuden hetkid”, jolloin asiakkaat muodostavat vaikutelman
kyseisestd yrityksestd (Bitner ym. 2000). Teknologian lisadntyminen on muuttanut palveluiden
tuottamista ja tapaa miten asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa.

Palvelukohtaamisten muoto on muuttunut. Palvelut voidaankin ryhmitelld inhimillisyytta
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korostaviksi ja tekniikkaa korostaviksi palveluiksi. Inhimillisyyttd korostavissa “high-touch”-
palveluissa korostetaan ihmisten valisid vuorovaikutuksia. Tekniikkaa korostavissa “high-tech”-
palveluissa vuorovaikutus palveluntarjoajaan perustuu automatisoituihin tai tietotekniikkaan
pohjautuviin jarjestelmiin. (Grénroos 2009, 84.) Useimmiten samat palvelut voidaan tarjota joko

perinteisen palvelumuodon kautta tai teknologian avulla (Bitner ym. 2000).

Aikaisemmin palvelukohtaamisissa palveluyritykset ovat toimineet “high-touch, low-tech” -
periaatteella, jossa yritykset ovat korostaneet inhimillisyyttd ja suurta vuorovaikutusta seka vahéaista
teknologian kayttoa asiakkaiden kanssa. Nykyaan palveluyritykset toimivat yhd enemméan low-
touch, high-tech” -periaatteella, jossa inhimillisyyden ja vuorovaikutuksen taso on vahentynyt ja
teknologian kayttd sen sijaan lisd&ntynyt. Palvelut ovat muuttuneet yhd enemmaén
itsepalvelumuotoisiksi. (Bitner ym. 2000; Wang ym. 2012.) Teknologian avulla voidaan
kéaytdannossa eliminoida kaikki fyysiset vuorovaikutustilanteet palveluista (Bitner ym. 2000).
Tekniikkaa korostavissa palveluissa, esimerkiksi ongelmatilanteissa, tilanteen selvittgdja on
kuitenkin useimmiten asiakaspalvelija. Naita tilanteita Gronroos (2009) kutsuu kriittisiksi hetkiksi.
Talloin  "huipputekniset  palvelut ovat kenties vieldkin riippuvaisempia henkiloston
palveluhenkisyydestd ja asiakaskeskeisyydesta kun inhimillisyyttd korostavat palvelut” (Grénroos
2009, 84).

Palvelukohtaamiset voivat tapahtua kasvokkain, puhelimen tai sahkdpostin valitykselld tai jopa
internetpalveluiden avulla (Bitner ym. 2000). Yh& suurempi osa yrityksistd on niin sanotusti
”multi-channel-yrityksid” eli monikanavaisia yrityksid, joissa asiakkaalla on mahdollisuus valita eri
kanavia, joiden kautta olla yhteydessd yritykseen. Esimerkiksi yritykset tarjoavat asiakkaille
mahdollisuuden ostaa tuotteensa internetkaupan valitykselld tai perinteisen kaupan kautta. Tulee
kuitenkin huomata, ettd esimerkiksi perinteisessd kaupassa itsepalvelukassan tarjoaminen on vain

palvelukokonaisuuden osa, eiké sité voi luokitella palvelukanavaksi. (Wang ym. 2012.)

Frohle ja Roth (2004) ovat jakaneet ndma palvelumuodot viideksi eri palvelukohtaamisen

muodoksi.

1. Palvelukohtaaminen ilman teknologiaa. Tassa asiakas on kasvotusten tekemisissa
palveluntarjoajan kanssa eik& teknologialla ole suoranaista osuutta palveluntuottamisen

prosessissa. Esimerkki téllaisesta palvelusta on la&karin konsultaatio.

2. Teknologialla avustettu palvelukohtaaminen. Té&ssd tilanteessa palveluntarjoaja kayttaa

teknologiaa apuvalineend parantamaan kasvokkain tapahtuvaa palveluprosessia. Asiakkaalla ei
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ole mahdollisuutta kayttaa teknologiaa. Esimerkki tasta palvelusta on lentokentén l&htoselvitys,
jossa asiakaspalvelija hoitaa lahtdselvityksen asiakkaan puolesta, mutta asiakas itse ei kayté

teknologiaa.

3. Teknologian avulla tuettu palvelukohtaaminen. Tassa sekd asiakkaalla ettd palveluntarjoajalla
on mahdollisuus k&yttdd samaa teknologiaa ja sitd hyddynnetddn parantamaan
vuorovaikutustilannetta. Esimerkking tallaisesta tilanteesta on, kun konsultti pitdd esitelmaa
asiakkaalle powerpointin avulla. Molemmat osapuolet voivat ndhda ja mahdollisesti k&yttaa

teknologiaa.

4. Teknologiavéalitteinen palvelukohtaaminen. Tdssa asiakas ja palveluntarjoaja eivat ole
fyysisesti samassa paikassa. Vuorovaikutus tapahtuu teknologian vélitykselld, esimerkiksi

puhelimen tai internetissa pikaviestien avulla.

5. Teknologian avulla luotu palvelukohtaaminen tai itsepalvelu. Té&ssd vuorovaikutus
asiakaspalvelijan kanssa on korvattu teknologialla. Asiakas suorittaa palvelun teknologian
avulla. Esimerkkeja tallaisesta ovat pankkiautomaatit, itsepalvelukioskit tai internetiin
pohjautuvat palvelut, jotka mahdollistavat palvelun suorittamisen ilman asiakaspalvelijaa.
(Frohle ja Roth 2004.)

Alla oleva kuvio 7 havainnollistaa asiakkaan ja palveluntuottajan valiset palvelumuodot.

Teknologla Teknologia Teknologia
Kasvokkain O i k‘ ’g k<
”Face-to-Face”
tapahtuva Asiakas Palvelun Asiakas > Palvelun Asiakas <> Palvelun
palvelu- tuottaja tuottaja tuottaja
kohtaaminen
1.Palvelukohtaaminen ilman 2. Teknologialla avustettu 3. Teknologialla tuettu
teknologiaa palvelukohtaaminen palvelukohtaaminen
Teknologian . Teknologia , « Teknologia
Yﬁlltyktsella » k(
ace-to- - Asiakas Palvelun
Screen Asiakas Palvelun tuottaja
tapahtuva tuottaja
palvelu- .
: 5. Teknologian avulla luotu
kohtaaminen iavilittei :
4. Telknlolig;]a;valltt.elnen palvelukohtaaminen. (Itsepalvelu)
palvelukohtaaminen

Kuvio 7. Palvelukohtaamisen muodot. Tutkijan ka&nnds, mukaillen Froehle ja Roth (2004).
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Asiakas ei nde kaikkia palveluprosessiin liittyvia osia. Esimerkiksi hallinnolliset palvelut tai muut
tukipalvelut ovat asiakkaille niin sanotusti nakymé&ttomid palveluita. T&st4 johtuen ne osat ja
tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa, ovat ratkaisevia. Nama
ovat myds edelld mainittuja alan kirjallisuudessa mainittuja “totuuden hetkid”. Totuuden hetki& voi

olla monia riippuen palvelusuhteen laadusta ja kokonaisuudesta. (Gronroos 2009.)

Oikein ja tehokkaasti toteutettuna teknologian k&ayttdaminen palvelukohtaamisissa voi parantaa
asiakkaiden palvelukokemusta (Bitner ym. 2000). Teknologiaa sekd inhimillisyyttd korostavien
palveluiden "high-tech ja high-touch”-tasapainon yllapitdminen asiakassuhteissa on tulevaisuudessa
yrityksien suurimpia haasteita. Yritysten on osattava integroida itsepalvelut perinteisiin palveluihin
niin etta tasapaino ja saumaton palvelu sdilytetaan. Esimerkiksi, internetin avulla voidaan lisat4
asiakkaille jaettua informaatiota, jota he voivat kayttéda perinteisissa palvelutilanteissa. Asiakkaille
voidaan muun muassa antaa mahdollisuus tarkistaa internetista onko jokin tuote fyysisesti kaupan
varastossa tai mahdollisuus tilata tuote valmiiksi kauppaan, jotta he voivat noutaa sen silloin kun

heille sopii parhaiten. (Salomann ym. 2005.)

2.6 Asiakkaan rooli

Tassa kappaleessa tarkastellaan asiakkaan roolia palvelussa. Asiakkaan osallistuminen palveluun
jollain tasolla on valttamatonté palveluiden toimittamisessa ja tuottamisessa (Zeithalm ym. 2006,
389). Asiakkaan rooli palvelussa on kasvanut erityisesti yrityksissg, jotka havittelevat
kustannustehokkuutta asiakasosallistumisella (McKee ym. 2006). Alan kirjallisuudessa asiakkaan
roolia palveluprosessissa kuvataan useimmiten liikkeenjohdon nakokulmasta. Asiakkaat ndhdaan
”osa-aikaisena tyontekijoind”, joiden tyopanosta palveluprosessissa voidaan hyodyntaa
parantamaan palvelun laatua palveluntuotannossa. (Dabholkar 1996.) Jos asiakkaat laittavat aikaa,
vaivaa tal muita resursseja palvelun tuotantoprosessiin, heidat tulisi ndhd& organisaation osana
(Zeithaml ym. 2006, 396).

Bitner ym. (1997) mukaan asiakas voi osallistua palvelun tuottamiseen kolmella eri tasolla. Nama
tasot ovat:
= Alhainen osallistumisen taso, jossa ainoastaan asiakkaan lasndoloa vaaditaan palvelun
tuottamista varten. Esimerkki alhaisen tason osallistumisesta on teatteriesitys, jota varten
asiakkaan on ainoastaan saavuttava paikalle, mutta palvelu voidaan tuottaa ilman asiakkaan

osallistumista.

= Keskinkertainen osallistumisen taso, jossa palvelua ei voida tuottaa ilman asiakkaan
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osallistumista. Esimerkiksi laakaritapaamisessa ei ole mahdollista tuottaa palvelua ilman,

ettd asiakas antaa tietoja laakérille ongelmastaan.

= Korkea osallistumisen taso, jossa asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen tai jopa tuottaa
sen lahes itse. Esimerkki tasta on laihdutusohjelma, jossa asiakkaan on tehtévé tyo, jotta
palvelua voidaan tuottaa. (mt., 1997.)

Asiakkaan rooli palvelukohtaamisissa voidaan jakaa kolmeen osaan:
e Asiakas on tuottava resurssi
e Asiakas on palvelun laatuun, tyytyvéisyyteen ja arvoon vaikuttava tekija

e Asiakas on palveluntuottajan kilpailija

Asiakkaiden roolit voivat vaihdella tilannekohtaisesti, eivatkd ne ole toisiaan poissulkevia.
Asiakasta voidaan kuvailla ”osa-aikaiseksi tyontekijaksi”, silla hén tuottaa itse sellaista palvelua,
jonka aikaisemmin palveluntuottaja on tehnyt hdnen puolestaan. Mit4d enemman asiakas on
osallisena palvelun tuottamisessa, sitd suurempi rooli hanelld on palvelun laadun tuottamisessa.
Adritapauksessa asiakkaan rooli on niin suuri, ettd han voisi tuottaa palvelun kokonaan ilman

palveluntuottajaa, jolloin han olisi palveluntuottajan kilpailija. (Bitner ym. 1997.)

Perinteisesti asiakkaan rooli on ollut passiivinen ja vaatinut matalaa osallistumisen tasoa. Asiakkaan
rooli palvelun tuotannossa on lisdantynyt huomattavasti ja rooli on muuttunut yha aktiivisemmaksi.
(Salomann ym. 2005.) Uuden roolinsa vuoksi asiakkaalta vaaditaan enemman osaamista kuin
aikaisemmin (McKee ym. 2006). Asiakas voi osallistumisellaan vaikuttaa palvelun laadun
heikkenemiseen tai sen parantamiseen (Bolton ja Drew 1991). Palvelun laatuun asiakas voi
vaikuttaa esimerkiksi valmistautumalla saamiensa ohjeiden mukaisesti etukateen laboratoriokoetta
tai tilinpdatosta varten (Bitner ym. 1997). Koska asiakas voi vaikuttaa palvelun laadun ja maaran
tuottamiseen, jotkut asiantuntijat ovat sitd mieltd, ettd palveluprosessia tulisi eristdd asiakkailta
mahdollisimman paljon, jotta voidaan véhentdd heidan tuomaansa epévarmuutta tuotantoprosessiin
(Zeithaml ym. 2006, 396).

Asiakkaiden lisdantynyt osallistuminen palveluiden tuotantoon vaatii asiakkailta enemman valintoja
ja paatoksia (Supernant ja Salomon 1987). Valintojen tekemiseksi asiakas tarvitsee entista enemmaén
tietoa palveluista ja niiden mahdollisuuksista (Clemons ja Gao 2007). Kaikki asiakkaat eivat

hyvéksy tai pida uudesta roolistaan, erityisesti jos he eivét itse koe hydtyvansa siita (Zeithaml ym.
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2006, 397). Aikaisemmin asiakas on maksanut siitd, ettd han on saanut yksilollistd ja erikoista
palvelua "high-touch” tai korkeasti inhimillisyytta korostavissa palveluissa (Surpernant ja Solomon
1987). Asiakkaiden on ymmarrettdva, ettd palveluiden muuttuessa enemman teknologiavalitteiseksi
inhimillisyyden korostaminen vahenee, ja tdten muuttuu my6s yksilollisten tarpeiden
huomioiminen. Teknologiaa hyddyntden on kuitenkin mahdollista massaréatéloida palveluita seké
kehittaa itsepalveluita siten, ettd asiakkaiden yksil6llisia tarpeita voidaan huomioida ja tyydyttéa eri
tavoin (Hart 1995).

Asiakkaan roolin epéselkeys palvelun tuotannossa vahentdd tehokkuutta ja tuotettavuutta
(Supernant ja Solomon 1987). Mitd enemman asiakkaat osallistuvat palveluprosessiin tai sen
tuottamiseen, sitd suurempi rooli heilld siind on ja sen valmiimpia he ovat ottamaan enemmaén
vastuuta palvelun laadusta tai laadun heikkenemisestd (Zeithaml ym. 2006, 389). Nain ollen,
palvelun laatu ei en&a ole ainoastaan palveluntuottajien vastuulla. Onnistunut itsepalveluiden
yhteistuottaminen asiakkaan ja yrityksen valilla vaatii sen, ettd asiakkaat tietdvat mitd heilta
odotetaan. Jotta asiakkaat tayttdisivat roolinsa palvelussa, tulee heilld olla selked rooli, tarvittava

osaaminen seka jokin syy tai motivaatio toimia roolinsa mukaisesti (Meuter ym. 2005).
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3 lItsepalveluihin kohdistuvat asenteet ja tilannetekijat

Itsepalveluita on monia ja niiden ominaisuudet, tarkoitukset sek& muodot ovat vaihtelevia. On
tarkedd ymmartdd miten asiakkaat suhtautuvat niihin, miten he k&yttavat niit4d ja onko heilla
alkomusta kayttdd niita tulevaisuudessa (Meuters ym. 2000). Asiakkaiden asenteet vaikuttavat
siithen, miten he kokevat palvelun (McKee ym. 2006). Asiakkaiden asenteet itsepalveluita kohtaan
ennustavat asiakkaiden itsepalveluiden kayttdaikomusta (Weijters ym. 2007). Asiakkaiden asenteet
vaikuttavat ~siihen, miten he suhtautuvat itsepalveluihin sekd madrittavat heidan
kéayttdaikomuksensa niitd kohtaan. Tassé luvussa tarkastellaan mikd on asenne, jonka jalkeen
ldhdetdan selvittdmaan miten asiakkaiden asenteet itsepalveluita kohtaan rakentuvat, seka mitk&
tekijat saattavat vaikuttavat asiakkaiden aikomuksiin kokeilla uusia itsepalveluita.

3.1 Asenteen muodostuminen

Asenteen voidaan mééritelld olevan johonkin sosiaalisesti merkitykselliseen kohteeseen liittyva
myoOnteinen tai kielteinen suhtautumistapa (Weijters ym. 2007). Asenteen mééaritelmd on vaihdellut,
mutta kestévin ehdotus on ollut, ettd asenteet koostuisivat kolmesta osasta (Evans ym. 2006, 67—
68):

e kognitiivisesta (uskomuksista)

o affektiivisesta (tunteista)

e konatiivisista (aikomuksista)

Kognitiivinen osuus koostuu yksilon uskomuksista tai tiedosta jostain asiasta. Esimerkiksi
asiakkaalla voi olla uskomus jonkun palvelun luotettavuudesta tai turvallisuudesta. Uskomukset
eivat valttdmattd aina vastaa todellisuutta, mutta ne kertovat siitd, miten yksilo heijastaa

uskomukset kokemuksiinsa ja todellisuuteen.

Affektiivinen osuus koostuu yksilon tunteista jotakin asiaa kohtaan. Namé tunteet voivat olla joko
“negatiivisia” tai “positiivisia”. Tunteet tiettyd asiaa kohtaan pohjautuvat asiakkaan uskomuksiin

asiasta.

Konatiivinen — toiminnan ja kayttaytymisen osuus — koostuu siitd, miten yksilo todennakdisimmin
reagoi tiettyyn asiaan. Kayttaytyminen tai aikomukset riippuvat siitd, mitd asiakkaat tietdvat (tai
uskovat tietdvansd) ja miten he tuntevat kyseistd asiaa kohtaan. Aikomukset kertovat asiakkaan

valmiudesta reagoida kéayttaytymisen tasolla. (Evans ym. 2006, 67-68.)
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Bolton ja Drewn (1991) analyysissad selvidd, ettd asiakkaiden asenteet ovat muutosalttiita
palveluiden muutoksille. Erityisesti yksittdiset asiakkaiden asenteet ovat herkkid palveluprosessin
muutoksille. Kokonaisvaltaisesti asiakkaiden nakemykset palvelun laadusta ovat kuitenkin hyvin
vakaita ja hitaasti muuttuvia. Asenteiden muuttaminen on vaikeaa ja kallista (Evans ym. 2006, 76).
Palvelunmuutoksilla ja palveluprosessien muutoksilla on vaikutusta asiakkaiden asenteisiin seka
palvelun laadun arviointeihin. Asiakkaiden asenteet pohjautuvat pitkalti heidan aikaisempiin
asenteisiinsa, mutta aikaisempien asenteiden merkitys on védhdisempi heti palvelumuutoksen jalkeen
kuin esimerkiksi puolen vuoden jéalkeen palvelumuutoksesta. N&in ollen asiakkaiden kokemukset
vaikuttavat asenteisiin vahvemmin palvelun tai palveluprosessin muutoksen aikana, kuin silloin,
kun muutosta ei tapahdu. Palveluiden tarjonnassa tapahtuneet muutokset nakyvat asiakkaiden

laadun arvioinnissa vasta ajan mittaan. (Bolton ja Drew 1991.)

Tasapainoteorian mukaan asiakkaat yrittavat yllapitdd jonkin asteista tasapainoa kognitiivisen ja
affektiivisen tason valilla. Tama tarkoittaa sit4, ettd jos asiakas kokee, etteivat hdnen uskomuksensa
ja tuntemuksensa ole tasapainossa, on hdnen muutettava asennettaan saavuttaakseen uuden
harmonian. Asiakkaalla voi esimerkiksi olla uskomus, ettd uusi itsepalveluteknologia on
monimutkaista, ja siksi han kokee negatiivisia tunteita sit4 kohtaan. Mutta jos asiakkaan l&heinen
ystavé tai perheenjasen, johon han luottaa, kuitenkin suosittelee itsepalvelun kéyttod, kehuen sita
helppokayttdiseksi ja katevéksi, syntyy ristiriita. Asiakkaan omat uskomukset eivét ole samat kuin
mitd ihmiselld, jonka arvioon hén luottaa. Korjatakseen epdtasapainon, asiakkaan on joko
muutettava asennettaan l&heistd ihmistd kohtaan tai uutta itsepalveluteknologiaa kohtaan. T&ssa
tapauksessa asiakas muuttaa mitd luultavimmin asennettaan positiivisemmaksi  uutta
itsepalveluteknologiaa kohtaan kuin muuttaa ké&sitystddn luottamastaan henkilostd. Muuttamalla
asennettaan itsepalvelua kohtaan asiakas saavuttaa uuden tasapainon uskomuksien ja tuntemuksien
valilla. (Evans ym. 2006, 68—69.)

3.1.1 Asenteisiin pohjautuva valintamalli

Dabholkar (1994) on tutkinut, miten asiakkaan valintaprosessi ja asenteiden muodostus voitaisiin
integroida yhdeksi malliksi. H&n kehitti nelja mallia, jotka kaikki perustuivat siihen, ettd ensiksi
asiakas muodostaa uskomukset jotakin asiaa kohtaan. Tdman jalkeen asiakkaan uskomuksista
saadaan odotusarvollisia tekijoitd. Odotusarvollisista tekijoista muodostuu asenne. Asiakkaan
asenne taas puolestaan maarittdd aikomuksen toimia tietyll4 tavalla, ja lopulta tdma aikomus

maarittaé lopullisen kayttaytymisen. Seuraava kuvio 8 havainnollistaa asennemallin rakenteen
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Odotusarvo |:> Asenne |:>Aikomus |:> Kéyttaytyminen

snwoxsn

Kuvio 8. Asennemalli. Tutkijan kd&nnos, mukaillen Dabholkar (1994).

Dabholkarin (1994) tutkimuksien mukaan toimivin asennemalli oli odotuksien vertailun malli.
Taman mallin mukaan asiakas ensin lajittelee uskomuksensa ryhmiksi ja vertaa niitd kunkin
vaihtoehdon mukaisesti, niin sanotusti odotusarvon mukaisesti. Tdman jélkeen asiakas vertaa
muodostamiaan  odotusarvoja  toisiinsa, kunnes muodostaa asenteen, jotka johtavat

kayttoaikomukseen ja lopulta toimintaan. (mt., 1994.) Mallia havainnollistetaan alla olevassa

kuviossa 9.
Uskomuksien Odotusarvojen
ryhmittdminen muodostus

Odotusarvojen |:> Asenne ‘ Aikomus ‘ Kayttaytyminen

vertailu

Kuvio 9. Odotuksien vertailun malli. Tutkijan kd&dnnés, mukaillen Dabholkar (1994).

Mallia voidaan selkeyttdd esimerkin avulla. Malli siis alkaa siten, ettd asiakas lajittelee h&nen
uskomuksiaan itsepalveluita kohtaan ryhmiksi, kokonaisuuksiksi, joista hdn muodostaa
odotusarvoja. Odotusarvot voivat olla esimerkiksi itsepalveluiden ominaisuuksia koskevia
uskomusryhmid, kuten itsepalveluiden turvallisuus, kaytannéllisyys, helppokayttdisyys. Taman
jalkeen asiakas vertailee luomiaan odotusarvoja keskendan, kunnes hdn muodostaa asenteen
itsepalveluita kohtaan. Mallin mukaan asiakkaan asenne itsepalveluita kohtaan, ennakoi hé&nen
itsepalveluiden kayttdaikomuksia. Itsepalveluiden kayttdaikomukset puolestaan ennakoivat niiden
todellista kaytt6d. Nain ollen uskomukset ja odotukset tai odotusarvo luovat pohjan asiakkaan
asenteelle. Asenne taas puolestaan maarittdd asiakkaiden itsepalvelun kéyttdaikomuksen seka

itsepalveluiden todellisen kayton.
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3.1.2 Teknologiavalitteisen asiakaspalvelun U-A-A-viitekehys

Froehle ja Roth (2004) esittdvat uskomus, asenne, aikomus (tai U-A-A)-viitekehyksen
teknologiavélitteiselle asiakaspalvelulle. Viitekehys koostuu kolmesta eri tasosta, jotka seuraavat
aikaisemmin esiteltyja asenteen muodostumisen tasoja. Tasot ovat asiakkaan uskomuksista
koostuva taso, joista seuraa asiakkaiden asenteiden taso ja asenteista seuraa aikomuksen tai
toiminnan taso. Viitekehyksessé asiakkaan uskomukset tai kognitiivinen taso koostuu viidesta eri
uskomuksesta eli kasityksestd: kasityksestd informaation runsaudesta, ké&sityksestd omasta
oppimisesta, kasityksestd palvelun kaytannollisyydestd, késityksestd aktiivisen palveluepisodin
asianmukaisesta kestosta sek& késityksestd asianmukaisesta laheisyydestd palveluntarjoajaan.
Asenteen taso koostuu puolestaan kolmesta eri asenteesta: asenteesta palvelukanavaa kohtaan,
asenteesta palveluepisodia kohtaan sekad asenteesta palveluntarjoajaa kohtaan. Mallin alin taso eli
konatiivinen tai aikomusten taso koostuu asiakkaiden aikomuksesta kayttdd samaa palvelukanavaa

ja palveluntarjoajaa tulevaisuudessa. Alla olevassa kuviossa 10 on esitetty viitekehyksen tasot.

Asiakkaiden kasitykset
e Kasitys informaation runsaudesta
e Kasitys omasta oppimisesta
e Kasitys palvelun kaytannéllisyydesta
e Kasitys aktiivisen palveluepisodin
kestosta

e Kasitys asianmukaisesta
laheisyydesta palveluntarjoajaan

Asiakkaiden asenteet

e Asenne palvelukanavaa
kohtaan

e Asenne palvelu
kohtaamista kohtaan

e Asenne palveluntarjoajaa
kohtaan Asiakkaiden aikomukset

e Aikomus kayttaa
palvelukanavaa
tulevaisuudessa

e Aikomus kayttaa
palveluntarjoajaa
tulevaisuudessa

v

Kuvio 10. U-A-A-viitekehys teknologiavélitteisesta asiakaspalvelusta. Tutkijan kadnnds, mukaillen Froehle ja Roth
(2004.)
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Asiakkaiden kasitykset selitetddn seuraavasti:

= Kasitys informaation runsaudesta tarkoittaa asiakkaan arviota siitd, miten monimutkainen tai
laaja kommunikaatio asiakkaan ja palveluntarjoajan vélilla on. Asiakas arvioi sit4, miten

teknologiavélitteinen palvelu on verrattavissa kasvokkain saatuun palvelun kokemukseen.

= Kasitys omasta oppimisesta tarkoittaa asiakkaan uskomusta siit4d, miten hdnen
henkilokohtainen osaamisensa, ymmartamisen kapasiteettinsa tai nakdkulmansa laajenee

palveluepisodin aikana.

= Kasitys palvelun kéytdnnollisyydestd kasittdd sen, miten hyvin palveluepisodi taytt&da
asiakkaan toiveet ja tarpeet.

= Kasitys aktiivisen palveluepisodin kestosta tarkoittaa asiakkaan uskomusta siitd, kuinka
kauan han tulee olemaan aktiivisesti tekemisissa palveluntarjoajan kanssa. Jos
palveluepisodi kestdd kuviteltua pidemman tai lyhyemman ajan, saattaa se muuttaa

asiakkaan kokemusta tai arviota palvelun laadusta.

= Kasitys asianmukaisesta l&heisyydestd palveluntarjoajaan kertoo palveluntarjoajan ja
asiakkaan vélisen suhteen laadusta. Suhteen laatu kasittdd sen, millainen luottamus ja
kommunikaatio palvelusuhteessa asiakkaan ja palveluntarjoajan Vvélilla on. Esimerkiksi
palveluntarjoajan liiallinen tiedon tai henkilokohtaisen tiedon jakaminen asiakkaalle tai
asiakkaan luottamuksen puute palveluntarjoajaa kohtaan voi heikentdd hdanen

kokemuksestaan palvelun laadusta.
Asenteiden taso selitetdan seuraavasti:

e Asenteella palvelukanavaa kohtaan tarkoitetaan asiakkaan asennetta palvelukanavaa
kohtaan. T&ssd yhteydessa palvelukanavalla tarkoitetaan sitd teknologiaa, jota asiakas
kéayttdd ollakseen yhteydesséd palveluntarjoajaan (kuten sahkopostin, puhelimen tai

kosketusnayton avulla).

e Asenteella palveluepisodia kohtaan tarkoitetaan asiakkaan asennetta koko

palvelukohtaamista palveluntarjoajan kanssa kohtaan.

e Asenteella palveluntarjoajaa kohtaan tarkoitetaan asiakkaan asennetta sitd yritysté

kohtaan, jonka teknologiavalitteinen asiakaspalvelu on kyseessa.
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Frohele ja Rothin mukaan edelld mainitut uskomukset tai kasitykset sekd asenteet maarittavat sen,
onko asiakkaalla aikomus kéayttaa kyseistd palvelukanavaa tai samaa palveluntarjoajaa uudestaan
(mt., 2004).

3.2 Asiakkaiden asenteenmuodostus itsepalveluita kohtaan

Yritykset eivat voi hyotya itsepalveluista elleivat saa asiakkaita k&yttamaan niit4. Positiivinen
asenne sekd itsepalveluita ettd palveluntarjoajaa kohtaan vaikuttavat positiivisesti asiakkaiden
suusanalliseen viestintddn seka asiakasuskollisuuteen (Reinders ym. 2008). Jokaista yksilo&
dominoivat joko negatiiviset tai positiiviset tunteet teknologiaa kohtaan (Parasuraman 2000).
Kaikilla asiakkailla ei ole suoraa positiivista tai negatiivista asennetta itsepalveluita kohtaan,
yleisemmin tilannetekijat vaikuttavat heidan arvioonsa itsepalveluista (Wang ym. 2012).
Seuraavaksi tarkastellaan sitd, miten asiakkaiden suhtautuminen ja asenteet itsepalveluita kohtaan

muodostuvat.

3.2.1 Itsepalveluiden ominaisuudet

Itsepalveluiden laadun yhteydessad itsepalveluiden kéyttoliittymien ominaisuuksia tarkasteltiin
Fassnachin ja Koesen (2006) ehdottamien toimintaympériston seka toimittamisen laadun
nakokulmasta. Kun on kyse asenteista itsepalveluita kohtaan, keskittyvat asiakkaat usein niiden
tarjoamiin teknologisiin hyotyihin (Weijters ym. 2007). Davis (1989) on vuosia sitten asiakkaan
suhtautumista teknologiaan kasitelleessa tutkimuksessaan tarkastellut syitd ihmisten teknologian
omaksumiseen teknologian ominaisuuksien nakdkulmasta. Hanen mukaansa teknologiaa kéytetdan
ainoastaan, jos sen uskotaan helpottavan tai hyodyttavan kéyttajad. Hyodyllisyyden lisaksi

teknologian tulee olla helppokayttoistd, jotta sitd kaytettdisiin (mt., 1989).

Weijters ym. (2007) esittelevat mallin  jonka mukaan koettu kéytannollisyys, koettu
helppokayttoisyys, koettu luotettavuus itsepalvelua kohtaan, koettu hauskuus sek&
uutuudenviehatys olisivat itsepalveluiden ominaisuuksia, jotka vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin
itsepalveluita kohtaan sek& mahdolliseen halukkuuteen kayttdd niit4. Seuraavassa kuviossa on
esitetty malli, jossa itsepalveluiden ominaisuudet maarittavat asiakkaiden asenteen itsepalveluita
kohtaan.
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Koettu
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Kuvio 11. Itsepalveluiden ominaisuudet. Tutkijan k&annds, mukaillen Weijters ym. (2007).

Mallin mukaan teknologian kaytannollisyys tarkoittaa sitg, ettd asiakas kokee saavansa hyotya sen
kaytostd. Helppokéayttoisyys taas puolestaan tarkoittaa sitg, ettd asiakas kokee itsepalvelun helpoksi
ja vaivattomaksi kayttdd. Luotettavuus edustaa t&ssd yhteydessa itsepalvelun virheetonta teknisté
toiminnallisuutta sekd palvelun toimitusvarmuutta, eli kokonaisvaltaisesti s&hkdisen palvelun
laatua. Koetulla hauskuudella tarkoitetaan jonkunlaista lisénautintoa, jota k&yttdja saa itsepalvelun
kaytostd sen ennakoidun kéyttotarkoituksen lisaksi. Uutuudella tarkoitetaan sitd uutuudenviehatysta
jota asiakas kokee uudesta teknologisesta innovaatiosta. Itsepalvelut ovat kuitenkin yleistyneet,
eivatka ne enédé herdtd yhtéd suurta uutuudenviehatysta kaikissa. Kaikki eivat kuitenkaan miell& uutta
teknologiaa positiivisesti vaan tietyissa tilanteissa tuntematon teknologia saatetaan myods kokea
negatiivisesti. (mt., 2007.)

3.2.2 Demografiset tekijat ja asiakasosallistuminen

Demografiset tekijat tulisi huomioida madritellessé asiakkaiden asenteita itsepalveluita kohtaan.
Samaan demografiseen alueeseen Kkuuluvat henkilét omaavat luultavammin samankaltaisia
uskomuksia itsepalveluita kohtaan, mutta he painottavat niiden merkitysta eri lailla arvioidessaan
tulisiko niitd kayttdd vai ei. Erityisesti koulutuksella on merkitystd asiakkaiden asenteiden
rakentumisessa. Korkeasti koulutetut asiakkaat saattavat kokea, ettd itsepalvelun uutuus vaikuttaa
positiivisesti heidan asenteeseensa itsepalveluita kohtaan. Matalammin koulutetut henkil6t saattavat
puolestaan kokea uuden itsepalvelun vaikuttavan negatiivisesti heiddn asenteisiinsa. N&in ollen

korkeasti koulutetut asiakkaat saattavat olla halukkaampia kokeilemaan uusia itsepalveluita, kun
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taas vdhemman koulutetut saattavat valtella niiden kokeilemista. Korkeasti koulutettujen
asiakkaiden asenteet itsepalveluita kohtaan ennakoivat paremmin heidan kéayttéaikomuksiaan kuin
matalasti koulutettujen asiakkaiden. (Weijters ym 2007.)

Weijtersin ym. (2007) mukaan ialla ei ole merkitystd asenteiden muodostuksessa itsepalveluita
kohtaan, mutta sukupuolien vélista eroa oli havaittavissa. Miehet kiinnittdvat enemmén huomiota
itsepalveluiden kaytdnnollisyyteen kuin naiset. (mt., 2007). Tdma tukee Reindersin ym. (2008)
tutkimusta, jonka mukaan demografissa tekijoissa ainoastaan sukupuolten valisid eroja oli

havaittavissa itsepalveluihin liittyvissa asenteissa ja niiden valintaa koskevissa kysymyksissé.

Lee ym. (2011) ovat tutkineet itsepalveluiden helppokayttoisyyden ja ké&ytannollisyyden sek&
miellyttavyyden tekijoiden lisaksi asiakkaan osallistumisen vaikutusta asiakkaiden asenteisiin
itsepalveluita kohtaan. Heiddn mukaansa asiakkaan osallistuminen palveluun tai kiinnostus tuotetta
kohtaan vaikuttaa positiivisesti asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan. Alla oleva kuvio 12

havainnollista Leen ym. (2011) laatimaa mallia.

| Helppokayttoisyys
S N
: Kéytannollisyys :
T ! Asenne
itsepalveluita
Miellyttavyys kohtaan
Asiakkaan _/

osallistuminen

Kuvio 12. Asiakkaan osallistumisen vaikutukset itsepalveluiden asenteeseen. Tutkijan kd&nnds, mukaillen Lee ym.
(2011).

Jos asiakas on kiinnostunut tuotteesta tai palvelusta, lisd4d se asiakkaan osallistumista. Hyvat
teknologian ominaisuudet sek& mielenkiintoisesti rakennettu kayttoliittymat voivat lisata
asiakkaiden osallistumista. Jos asiakkaalla ei ole kiinnostusta itsepalveluita kohtaan on asiakkaan
osallistuminen heikkoa ja se puolestaan vaikuttaa heikkenevésti hdnen asenteeseensa itsepalveluita
kohtaan. (Lee ym. 2011.)
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3.2.3 Asiakkaan ominaisuudet

Dabholkar ja Bagozzi (2002) ehdottavat, ettd itsepalveluiden ominaisuuksien, jotka tassé on
madritelty helppokayttdisyydeksi, suorituskyvyksi sek& hauskuudeksi tai mukavuudeksi, lisaksi
my0s asiakkaiden ominaisuudet vaikuttavat heidédn asenteisiinsa itsepalveluita kohtaan. He
luokittelevat asiakkaiden ominaisuudet kyvykkyydeksi, luontaiseksi eldmyshakuisuudeksi,
vuorovaikutuksen tarpeeksi asiakaspalvelijan kanssa sekd itsetietoisuudeksi. Alla olevasta kuviosta
13 voidaan nahda kuinka Dabholkarin ja Bagozzin (2002) mukaan asiakkaiden asenne itsepalveluita

kohtaan rakentuu.

Asiakas ominaisuudet
- Kyvykkyys
Luontainen
elamyshakuisuus
Vuorovaikutuksen tarve
Itsetietoisuus

Helppokayttoisyys

Asenne
- itsepalveluiden
Suorituskyky kéyttoa kohtaan
Hauskuus

Kuvio 13. Asennemalli: asiakasominaisuuksien vaikutukset asiakkaiden asenteeseen itsepalveluita kohtaan. Tutkijan
kaanndos, mukaillen Dabholkar ja Bagozzi (2002).

Asiakkaiden ominaisuuksista kyvykkyys tarkoittaa yksilon arviota hdnen omasta kyvystaan suoriutua
jostakin tehtavasta. Jotkut asiakkaat saattavat olla kokeneempia itsepalveluiden kayttajia kuin toiset,
jolloin heilld saattaa olla korkeampi kyvykkyys tai parempi uskomus heidan kyvyistaan kayttaa
uusia itsepalveluita. Asiakkaan uskomus omasta kyvykkyydestd saattaa muuttaa hanen asennettaan
itsepalveluita kohtaan. Esimerkiksi asiakkaat, joilla on korkea uskomus omista kyvyistdan, voivat
kokea itsepalveluiden helppokayttoisyyden vahemman merkittavéksi tekijaksi itsepalveluiden
asenteen muodostuksessa kuin asiakkaat, joilla on heikompi uskomus omista kyvyistdan. Tasta
johtuen korkean kyvykkyyden omaavat asiakkaat saattavat kokea itsepalvelut positiivisemmaksi ja

jopa miellyttdvimmiksi k&yttédé kuin asiakkaat, jotka eivat usko omaan kykyynsa kéayttaa niita.
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Luontaisella elamyshakuisuudella tarkoitetaan asiakkaan tarvetta saada uusia virikkeitd ja kokeilla
uusia asioita. Tdman ominaisuuden omaava asiakas on usein edelldkdvija uusien innovaatioiden
kokeilemisessa ja omaksumisessa, seka kokee uudet itsepalvelut hauskoina kayttdd. Luontainen
elamyshakuisuus asioita kohtaan saattaa muokata asiakkaan asennetta itsepalveluita kohtaan
enemman kuin itse itsepalvelun ominaisuudet. Luontainen eldmyshakuisuus ei kuitenkaan tarkoita
automaattisesti sitd, ettd asiakkailla olisi korkea uskomus heiddn kyvykkyydestddn kayttaa
itsepalvelua. N&in ollen esimerkiksi itsepalveluiden helppokayttoisyys saattaa lisatd asiakkaiden
itsepalveluiden kayttdaikomusta, jos asiakkaalla on suuri luontainen eldmyshakuisuus mutta matala

uskomus omasta kyvykkyydesta.

Asiakkaiden ominaisuuksista vuorovaikutuksen tarve asiakaspalvelijan kanssa korostaa asiakkaan
tarvetta saada olla tekemisissd ihmisen kanssa palvelukohtaamisissa. Asiakkaat, jotka kokevat
vuorovaikutuksen tarkedksi tekijaksi palvelukohtaamisessa, saattavat suhtautua negatiivisemmin
itsepalveluihin  ja pohjata asenteensa itsepalveluita kohtaan tadmén perusteella, jolloin
itsepalveluiden ominaisuuksien merkitys heikkenee. (Dabholkar ja Bagozzi 2002.) Taté tukee myos
Reinders ym. (2008), joiden mukaan vuorovaikutuksen tarve ja vastahakoisuus vaikuttaa
negatiivisesti asenteisiin itsepalveluita kohtaan. Walkerin ym. (2002) ja Geldermanin ym. (2011)
mukaan vuoronvaikutuksen tarve vaikuttaa myos asiakkaiden halukkuuteen kayttdd ja omaksua
palveluteknologiaa. Toisaalta asiakkaat, joilla on véhéinen vuorovaikutukseen tarve, saattavat tuntea
vetoa teknologiapohjaisiin itsepalveluihin mikd taas vaikuttaa positiivisesti heidan asenteisiinsa

itsepalveluita kohtaan (Dabhokar ja Bagozzi 2002).

Asiakkaan itsetietoisuudella tarkoitetaan henkilon kuvaa itsestdén ja tietoisuutta siitd, miten muut
ihmiset ndkevat hanet. Tiettyjen asiakkaiden asenne itsepalveluita kohtaan saattaa muokkautua
riippuen siitd, kenen seurassa he ovat tai millaisia ihmisid heidan ymparilladn on itsepalvelua
kokeillessa. Jotkut asiakkaat saattavat jattdad kokeilematta tai kayttdmétta itsepalvelua, jos he
kokevat sen kayttd asettavan heidat noyryyttdvadn tai kiusalliseen tilanteeseen. Itsetietoiset
asiakkaat saattavat olla halukkaita k&yttdmaan itsepalveluita silloin, kun muita ei ole paikalla. He
saattavat kayttaa itsepalvelua esimerkiksi kotona, vaikka eivat suostuisi k&yttdmaan sita tilanteessa,
jossa on paljon muita asiakkaita. T&ma ei kuitenkaan tarkoita sitd, etta asiakkailla, joilla on korkea
itsetietoisuus, olisi korkea wvuorovaikutuksen tarve. Asiakkaan itsetietoisuus saattaa olla
merkitsevdmpi tekijd asiakkaan itsepalveluasenteen muodostumisessa kuin itsepalveluiden

ominaisuudet. (Dabholkar ja Bagozzi 2002.)
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3.2.4 Teknologiavalmius

Asenteita itsepalveluteknologiaa kohtaan kasittelevissé tutkimuksissa teknologiavalmius on usein
luokiteltu asiakkaan asennetta muokkaavaksi ominaisuudeksi. Teknologiavalmiudella tarkoitetaan
henkilon henkistd taipumusta kayttdd tai valmiutta omaksua uutta itsepalveluteknologiaa.
Teknologiavalmius koostuu neljastd osasta: innovatiivisuudesta, optimismista, epdmukavuudesta
sekd epavarmuudesta. Innovatiivisuus kuvaa t&ssd yhteydessd asiakasta joka on edelldkévijaa
teknologian alalla. Optimismi kuvaa asiakkaan positiivista asennetta teknologiaa kohtaan.
Epdmukavuus kuvaa asiakkaan tunnetta, jossa han kokee teknologian ylivoimaisena tekijana tai
jossa han ei koe hallitsevansa teknologiaa. Ep&varmuus kuvaa asiakkaan epdluottamusta ja
skeptisyyttd teknologian toimivuutta kohtaan. (Parasuraman 2000; Liljander ym. 2006; Gelderman
ym. 2011.)
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Innovatiivisuus Epamukavuus
X Teknplogla- L )
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Kuvio 14. Teknologiavalmiuteen vaikuttavat tekijat. Tutkijan kdannos.

Yl olevasta kuvioista 14 voidaan nahdd, ettd sekd optimismi ettd innovatiivisuus ovat
teknologiavalmiuden positiivisia tekijoitd, jotka vaikuttavat rohkaisevasti asiakkaita kayttdmaan
teknologisia tuotteita tai palveluita. Nama tekijat vaikuttavat myos positiivisesti asiakkaiden
asenteisiin teknologiaa kohtaan. Epdmukavuus sekd epdvarmuus ovat negatiivisia tekijoita, jotka
saavat asiakkaat vastahakoisemmaksi teknologian kayttdmiseen. (Lin ja Hsieh 2006.)
Teknologiavalmiuden vaikutuksia teknologian omaksumiseen tai kayttoon ei ole suoraan pystytty
vahvistamaan. Sen sijaan teknologiavalmiuden on vahvistettu vaikuttavan asiakkaiden asenteisiin
itsepalveluita kohtaan (Parasuraman 2000; Liljander ym. 2006; Gelderman ym. 2011). Linin ja
Hsiehin (2006) mukaan korkea teknologiavalmius vaikuttaa positiivisesti koettuun palvelun laatuun
sekd asiakastyytyvaisyyteen. He ovat my6s vahvistaneet positiivisen yhteyden teknologiavalmiuden
ja itsepalveluiden kayttoaikomuksien valilla. Tastd johtuen yrityksien tulisi kiinnittdd huomiota
teknologiavalmiuteen, pyrkid vahvistamaan teknologiavalmiuden positiivisia tekijoitd, kouluttaa

asiakkaita vahentdmalla negatiivisia tekijoitd, ja nédin ollen parantamaa asiakkaiden asenteita ja
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kayttoaikomuksia itsepalveluita kohtaan. (mt., 2006.)

3.2.5 Aikaisemmat kayttokokemukset

Wang ym. (2012) mallin tarkoituksena on tdydentdd aikaisempia asiakkaiden asennetta
itsepalveluissa méérittelevia malleja. Mallissa itsepalveluiden ominaisuudet sek& asiakkaiden
ominaisuuksien eroavaisuudet pohjautuvat aikaisempiin tutkimuksiin alan kirjallisuudessa. T&ssa
itsepalveluiden ominaisuudet koostuvat kaytdnnollisyydestd, helppokayttoisyydestd, koetusta
luotettavuudesta, hauskuudesta sek& hallinnasta. Asiakkaiden eroavaisuudet koostuvat teknologia-
ahdistuksesta,  teknologiavalmiudesta, vastahakoisuudesta itsepalveluita  kohtaan  sek&
vuorovaikutuksen tarpeista. Teknologia-ahdistusta seka teknologiavalmiutta tarkastellaan 1&hemmin
itsepalveluiden ké&yttdjien ja kayttdaikomusten yhteydessd. Vastahakoisuudella itsepalveluita
kohtaan tarkoitetaan sitd negatiivista asennetta, joka asiakkaalla on uutta teknologiavélitteistd
itsepalvelua kohtaan. Vuorovaikutuksen tarpeella tarkoitetaan asiakkaan tarvetta olla
vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa palveluepisodin aikana. Mallia on havainnollistettu

alla olevassa kuviossa 15.

Itsepalveluiden
ominaisuudet
Kaytannollisyys
Helppokayttdisyys
Luotettavuus
Hauskuus
Hallittavuus

Asenne
itsepalveluita

Asiakkaiden eroavaisuudet
Teknologia-ahdistus kohﬂ
- Teknologiavalmius - Aikomus
- i kayttaa

Vastahakoisuus : )
Vuorovaikutuksen itsepalveluita
tarve

Aikaisemmat
|tsepalveluko kemukset
Samankaltainen
itsepalvelu
Ensi kokemus
Ongelmatilanteet
Toimivuus

Kuvio 15. Itsepalveluiden kéyton valmiusmalli. Tutkijan k&annds, mukaillen Wang ym. (2012).
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Wang ym. (2012) mukaan asiakkaiden aikaisemmat itsepalveluiden kéayttokokemukset vaikuttavat
heiddn  nykyisiin  asenteisiinsa  itsepalveluita  kohtaan sek& tuleviin itsepalveluiden
kayttoaikomuksiinsa. Asiakkaiden aikaisempi positiivinen kokemus itsepalveluiden k&ytossa
vaikuttaa positiivisesti heidan asenteisiinsa tiettya itsepalvelua kohtaan (Reinders ym. 2008). Mallin
mukaan aikaisempi positiivinen kokemus itsepalveluiden kéaytosta johtaa positiivisempaan
asenteeseen itsepalveluita kohtaan sekd kannustaa asiakasta kokeilemaan itsepalveluita uudestaan.
Aikaisempi negatiivinen kokemus puolestaan heikent&é asiakkaiden asenteita itsepalveluita kohtaan
sekd vadhentdd niiden kayttohalukkuutta. Negatiivisesta ensikdyttokokemuksesta uusissa
itsepalveluissa ei aina koidu negatiivisia seurauksia. Tama johtuu siitd, ettd kayttdjat osaavat
odottaa, ettei palvelun k&yttd ole ongelmatonta ensimméiselld kayttOkerralla. Jos kuitenkin
itsepalveluiden kaytossa ilmenee jatkuvasti ongelmia, muuttuu asenne niitd kohtaan. On kuitenkin
oleellista huomata, ettd ainoastaan samankaltaisten itsepalveluiden kayttokokemukset vaikuttavat
asiakkaan asenteisiin  tiettyd itsepalvelua kohtaan. Esimerkiksi positiivinen kokemus
pankkiautomaatilla ei tarkoita sit4, ettd se vaikuttaisi asiakkaan arvioon itsepalvelukassalla. (Wang
ym. 2012.)

Moni  perinteinen tdyden palvelun  palveluyritys on lisdannyt itsepalvelut  osaksi
palvelukokonaisuuttaan. Tietyissé tapauksissa itsepalvelu on muutettu asiakkaiden ainoaksi tavaksi
vastaanottaa palvelu, jolloin asiakkaat pakotetaan k&yttamaan itsepalvelua. Asiakkaiden asenne
itsepalveluita kohtaan muuttuu negatiivisemmaksi, jos asiakkaat pakotetaan k&yttamaan
itsepalveluita ilman, ettd tarjotaan vaihtoehtoisia palvelumuotoja. Asiakkaiden asenteet myos
palveluntarjoajaa kohtaan heikkenevéat, jos heidat pakotetaan itsepalveluiden kayttoon. Jos
asiakkaille tarjotaan mahdollisuus saada yhteys asiakaspalvelijaan ongelmatilanteissa parantaa taméa
asiakkaiden asenteita itsepalvelua ja palveluntarjoajaa kohtaan. Asiakkaat eivat valttamatta tarvitse
kaikkia palveluntoimittamisen muotoja, mutta heille on tarjottava joitakin vaihtoehtoja positiivisen

asenteen yllapitdmiseksi (Reinders ym. 2008).

3.3 Itsepalveluiden kayttajat

Itsepalveluiden kayttajia ja eri kayttdjaryhmien samankaltaisuuksia on tutkittu laajasti. Meuter ym.
(2003) ovat luokitelleet itsepalveluiden kayttajat sen mukaan, mitd tai milloin itsepalveluita
asiakkaat kayttdvat. Ryhmat koostuvat matkustamisessa tai tdisséd itsepalveluita kéyttavist,
paivittaisista itsepalveluiden kayttajista, internetin kayttajistd sekd satunnaisista itsepalveluiden
kayttgjistd. Aikaisemmat kayttokokemukset tai itsepalveluihin kohdistuva asenne ei kuitenkaan

suoraan ennakoi asiakkaiden palvelukanavan valintaa. (mt., 2003.)
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Toisella osa-alueella itsepalveluiden k&yttdjat on luokiteltu demografisten tekijoiden mukaan.
Wangin ym. (2012) mukaan nuoremmat iké&luokat k&yttavat itsepalveluita enemman. Meuterin ym.
(2003) mukaan demografiset tekijat, kuten sukupuoli, ik& ja koulutus, vaikuttavat itsepalveluiden
kéayttoon, mutta asiakkaan tulot eivat kuitenkaan vaikuta itsepalveluiden kayttderoihin. Niiden
tutkimuksien tulokset, jotka ovat kasitelleet asiakkaiden itsepalveluiden kéytt6d demografisten
tekijoiden n&kokulmasta, ovat usein kuitenkin olleet ristiriitaisia (mt., 2003). Demografiset
poikkeavuudet eivat yksin riitd selittdméan sitd, miksi tietyt asiakkaat omaksuvat itsepalvelut
paremmin kuin toiset tai paatyvat kayttamaan niitd. Ongelmalliseksi luokittelun tekee myos se, ettéd
harva asiakas valitsee kayttdvansa aina itsepalveluita, vaan usein he ké&yttavat perinteisid
palvelumuotoja sekd itsepalveluita yhdistellen tai tilannetekijoiden mukaan (Wang ym. 2012).
Asiakkaan yleinen taipumus k&yttdd uusia itsepalveluita ei kuitenkaan tarkoita sitd, ettd han

kayttdisi niitd jokaisessa tilanteessa (Gelderman ym. 2011).

Itsepalveluiden omaksumista ja kayttajien eroavaisuuksia on pyritty selittdmaan myds muun muassa
teknologiavalmiuden, teknologia-ahdistuksen, asiakasvalmiuden sekd asiakkaiden asenteisiin
vaikuttavien tekijoiden, kuten vuorovaikutuksen tarpeen, itsepalveluiden hyddyn, itsepalveluiden
luotettavuuden ja turvallisuuden seka asiakkaan kyvykkyyden, avulla (Walker ym. 2002; Meuter
ym. 2003; Meuter ym. 2005; Liljander ym. 2006; Lin ja Hsieh 2006; Gelderman ym. 2011). Edell&
mainittujen ominaisuuksien liséksi Walker ym. (2002) ehdottavat, ettd asiakkaan omaksumista

itsepalveluissa muokkaa my6s asiakkaan hallinnan tarve palvelussa.

Hallinnan tarpeella tarkoitetaan sitd, ettd asiakas esimerkiksi kokee hallitsevan palveluprosessia
paremmin suorittaessaan sen itse. Asiakkaan hallinnan tarve voi myds merkité sité, ettd asiakas
kokee turvallisemmaksi asioida suoraan asiakaspalveluhenkilokunnan kanssa, jolloin
palveluprosessi pysyy paremmin hanen hallinnassaan. Itsepalveluiden kayttéjia ei voida kuitenkaan
luokitella  pelkastd&n heiddn  ominaisuuksiensa  perusteella.  Esimerkiksi  asiakkaiden
teknologiavalmius ei maaritd sitd, valitseeko asiakas kayttaa itsepalvelua vai ei. Itsepalveluiden
kayttgjilla on kuitenkin useimmin pienempi vuorovaikutuksen tarve ja he kokevat roolinsa

palvelussa selkedmmin kuin asiakkaat, jotka eivat kéyta itsepalveluita (Gelderman ym. 2011).

Asiakkaiden halukkuus kayttaa itsepalveluita vaikuttaa siihen, omaksuvatko asiakkaat itsepalveluita
vai eivat. Halukkuus kayttaa itsepalveluita maardytyy muun muassa asiakkaiden henkilékohtaisten

onnistumisen seka kontrollin tarpeista, koetuista hyddyista, koetusta luotettavuudesta seka koetuista
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riskitekijoista. (Walker ym. 2002.) Kaikki asiakkaat eivét pidd teknologian lisaantyvéasté roolista
palveluissa, jo pelkastddn sosiaalisen kanssakdymisen nakokulmasta (Bitner ym. 2000). On myos
tarkeatd huomata, ettd asiakkaat valitsevat mieluimmin perinteisia kasvokkain tapahtuvia
palvelumuotoja silloin, kun on kyseessé niin sanotut palvelut tai tuotteet, joiden koetaan sisaltdvan
jonkinlaisia riskeja. Riskialttiita palveluita voivat esimerkiksi olla asuntolaina tai muita suuria
paatoksia koskevat palvelut. Tamankaltaisissa palveluissa asiakkaat saattavat haluta olla suorassa
vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa, vaikka muuten suosisivat itsepalveluita.
Internetpalveluissa asiakkaat suosivat useimmiten tunnettuja palveluntarjoajia tuntemattomien
sijasta (Lee ja Tan 2003). Useimmiten tilannetekijat kuitenkin méérittavat sen, kéyttdadko asiakas
itsepalvelua vai ei (Wang ym. 2012).

Linin ja Hsiehin (2006) mukaan teknologiavalmius sekd odotettu palvelun laatu vaikuttavat
asiakkaiden itsepalveluiden kayttdaikomuksiin. Dabholkarin (1996) mukaan odotettu palvelun laatu
vaikuttaa asiakkaiden itsepalveluiden kayttGaikomuksiin. Lee ym. (2011) uskovat myos ettd
palvelun laatu muokkaa asiakkaiden itsepalvelun kéayttod sekd korkea palvelun laatu voi lisata
asiakkaiden itsepalveluiden todellista kayttod. Alla oleva kuvio 16 havainnollistaa, kuinka odotettu

palvelun laatu sek& teknologiavalmius maéarittavat asiakkaan aikomuksen kéyttaa itsepalveluita.

Odotettu
palvelun %
laatu
Aikomus
kayttaa
elralaas a itsepalveluita
valmius

Kuvio 16. Odotetun palvelun laadun ja teknologian vaikutukset itsepalveluiden kéyttéaikomuksiin. Tutkijan k&&nnos,
mukaillen Dabholkar (1996) ja.Lin ja Hiesh (2006).

Seuraava kuvio 17 puolestaan havainnollistaa, miten palvelun laatu maarittdd sen kayttaytyyko
asiakas hdnen aikomuksiensa mukaisesti. Palvelun laatu saattaa muuttaa asiakkaan aikomusta
kéyttaa itsepalveluita positiivisesti, silloin kun han kokee palvelun laadun parantuvan itsepalvelun
avulla. Vastakohtaisesti asiakkaan aikomus kayttaa itsepalveluita saattaa muuttua negatiivisesti jos

hén kokee sen heikentévén palvelun laatua.
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Aikomus kayttaa Kayttaytyminen
itsepalveluita

Palvelun
laatu

Kuvio 17. Palvelun laadun vaikutukset asiakkaiden kayttaytymiseen. Tutkijan kd&nnos, mukaillen Lee ym. (2011).

Itsepalveluiden omaksumiseen vaikuttavat monta tekijéa. Asiakkaiden asenteen muuttamisen lisaksi
suurin haaste on saada asiakkaat kokeilemaan uutta itsepalvelua, silld se vaatii asiakkaan
kayttdytymisen muuttamista (Meuter ym. 2005). Jotta saataisiin asiakkaita kayttdmaan
itsepalveluita, yrityksien on koulutettava, opetettava ja korostettava uuden teknologian hyotyja
(Bitner ym. 2000). Té&std johtuen on oleellista selvittdd mitk& asiat vaikuttavat asiakkaiden
asenteisiin seka kayttoaikomuksiin itsepalveluita kohtaan, jotta yritykset tietdvat mitd etuja ja

hyotyja asiakkaille painottaa uusia itsepalveluita esitellessa.

3.3.1 Teknologia-ahdistus

Meuter ym. (2003) toteavat, ettd teknologia-ahdistus vaikuttaa asiakkaiden itsepalveluiden k&yttoon
demografisten tekijoiden lisdksi. Teknologia-ahdistus kasittad kayttdjan uskomuksia omista
kyvyistddn ja halukkuutta kayttad teknologialiitdénndisia tyOkaluja. Ahdistus teknologiaa kohtaan
selittdd asiakkaan itsepalveluiden kayton l&dhes kaikissa kayttajaryhmissa, jopa paremmin kuin
demografiset tekijat. Mitd enemman teknologia-ahdistusta asiakas kokee, sitd vahemman
itsepalveluita han kayttdd. Asiakkaat, joilla on vahdinen teknologia-ahdistus, ovat tyytyvaisempia
itsepalveluihin ja niiden laatuun kuin ne asiakkaat, jotka kokevat suurta ahdistusta teknologiaa
kohtaan. (mt., 2003.)

Teknologia-ahdistuksen vaikutukset asiakkaiden suusanalliseen viestindan ovat myods merkittavat,
silla mitd matalampi teknologia-ahdistus asiakkaalla on, sitd positiivisempi suusanallinen viestinta
talld on. Yrityksien tulisi ndin ollen panostaa siihen, miten vahentda asiakkaiden teknologian
kéyttoahdistusta ja ndin ollen parantaa asiakkaiden kokemuksia, kdyttohalukkuutta sek& positiivista
suusanallista viestintdd. (Meuter ym. 2003). Reinders ym. (2008) tutkimuksen mukaan teknologia-
ahdistuksella ei kuitenkaan ollut vaikutusta asiakkaiden kayttaytymiseen tilanteissa, joissa asiakkaat

pakotettiin k&yttdmaan itsepalveluita.



45

3.3.2 Asiakasvalmius

Asiakasvalmius vaikuttaa siihen, onko asiakas valmis kokeilemaan uusia itsepalveluja vai ei.
Asiakasvalmius on tila tai ehto, jossa asiakas on henkisesti valmis kayttdmaan ja luultavammin
kokeilee uutta innovaatiota ensimmadisen kerran. Asiakasvalmius on yhdistelmd asiakkaan
henkilokohtaisesta motivaatiosta, eli sitd, mitd asiakas kokee hyotyvéansd, asiakkaan kyvykkyydesta
kayttaa itsepalvelua sekd roolin selkeydestd. (Meuter ym. 2005; Zeithaml ym. 2006, 403).
Asiakasvalmiuteen vaikuttaa itsepalveluiden ominaisuudet, tassé yhteydessa yhteensopivuus, hyoty,
monimutkaisuus, havaittavuus, kokeiltavuus sek& riskitekijat ja asiakkaan ominaisuudet t&ssé
yhteydessd  vastahakoisuus, teknologia-ahdistus, vuorovaikutuksen tarve, aikaisemmat
kayttokokemukset seka demografiset tekijat (Meuter ym. 2005). Asiakkaiden teknologian
pohjautuvien palveluiden omaksuminen tai torjuminen riippuu asiakkaiden henkilokohtaisesta
kyvykkyydestd ja halukkuudesta ké&yttdd niitd (Walker ym. 2002). Alla olevassa kuviossa 18
voidaan nahdd, kuinka asiakasvalmius rakentuu ja mitka tekijat johtavat asiakkaiden itsepalveluiden

kokeilemiseen.

/ Itsepalvelun \

ominaisuudet
- Yhteensopivuus

Hyoty
Monimutkaisuus
Havaittavuus
Kokeiltavuus /
Riskitekijat Asiakasvalmius
& / - Roolin selkeys
- Motivaatio
o0 Sisdinen
Asiakasominaisuudet o Ulkoinen
- Vastahakoisuus - Kyvykkyys
Teknologia-ahdistus
Vuorovaikutuksen \ /
tarve
Aikaisemmat .
kokemukset Itsepalve_lwden
- Demografiset tekijat kokeilu

Kuvio 18. Ennustavat tekijat asiakkaiden itsepalvelun kokeilemisessa. Tutkijan kdannds, mukaillen Meuter ym.( 2005).

Mallissa roolin selkeys viittaa siihen, etta asiakas tietdd ja ymmartad mik& hanen roolinsa palvelussa
on ja mitd hanen tulee siiné tehd&. Asiakkaat, jotka eivat tiedd omaa rooliaan palvelussa, eivat tieda
mit& palvelussa tulisi tehdd, eivéatkd todenndkdisemmin kokeile uusia itsepalveluita. (Meuter ym.

2005.) Itsepalveluiden kayttajilla on useimmiten selkedmpi kuva roolistaan palvelussa kuin
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asiakkailla, jotka valitsevat perinteisen palvelumuodon (Gelderman ym. 2011).

Motivaatio ennakoi sitd, tuleeko asiakas kayttdmaan itsepalveluita. Jos asiakkaille annetaan
mahdollisuus valita kokeillako itsepalvelua vai ei, niin ilman motivaatiota he tuskin kokeilevat uutta
itsepalveluteknologiaa. Niin sisdinen kuin ulkoinen motivaatio vaikuttavat asiakkaiden uusien
itsepalveluiden omaksumiseen. Sisdisida motivaatiotekijoitd ovat esimerkiksi onnistumisen tunne,
maine, henkilokohtainen kasvu tai toimintaan osallistumisen koettu miellyttavyys sekd muut tekijéat,
jotka voivat palkita asiakasta henkisesti. Ulkoisia motivaationtekijoitd ovat esimerkiksi halvempi
hinta, ajansaastd tai muut konkreettisesti saadut hyddyt. Mitd enemman hyotytekijoitd asiakas
kokee saavansa, sitd luultavammin han valitsee itsepalvelun. Asiakasvalmiuden viimeinen o0sa,
kyvykkyys, viittaa siihen, ettd asiakkaalla on tarvittavat taidot ja itseluottamus suorittaa jokin
tehtdva. Kyvykkyys on sitd mitd asiakas kykenee tekemaan, ei siitd, mit4 han haluaa tehd&. (Meuter
ym. 2005.)

3.4 Tilannetekijoiden vaikutukset asiakkaiden itsepalveluiden
kayttdaikomuksiin

Pelkét asenteet itsepalveluita kohtaan eivat madarittele sitd, kayttavatko asiakkaat itsepalveluita.
Asiakkaiden asenteiden  lisdksi  tilannetekijat  vaikuttavat asiakkaiden itsepalveluiden
kayttoaikomukseen (Wang ym. 2012). Itsepalveluiden ominaisuudet, kuten helppokéyttoisyys ja
hauskuus, vaikuttavat positiivisesti asiakkaiden itsepalveluiden kayttéaikomuksiin, mutta mita
useimmiten tilannetekijat maarittelevat kayttavatko asiakkaat itsepalveluita vai eivat (Dabholkar ja
Bagozzi 2002). Jos asiakkaalla ei ole vahvaa positiivista tai negatiivista asennetta itsepalveluita

kohtaan, madrittavat sen mahdollisen k&yton mitd useimmiten tilannetekijat (Wang ym. 2012).

Seuraavasta kuviosta 19 voidaan ndhda Dabholkarin ja Bagozzin (2002) ajatus siitd, ettd tarkeimmat
asiakkaiden kayttdaikomusta muokkaavat tilannetekijat ovat koettu jonotusaika sek& sosiaalinen

ahdistus.

Tilannetekijat Aikomus kayttaa

Koettu jonotusaika i i
Sosiaalinen ahdistus § itsepalveluita
Kuvio 19. Vaikuttavat tilannetekijét asiakkaiden itsepalveluiden k&yttdaikomuksissa. Tutkijan kdannds. Mukaillen

Dabholkar ja Bagozzi (2002).

Tassd koetulla jonotusajalla tarkoitetaan asiakkaan ndkemysta siitd, kuinka kauan han joutuu

jonottamaan tiettyd palveluntoimitustapaa vaihtoehtoon verrattuna. Esimerkiksi tilanteissa, joissa
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jonotusaika itsepalvelutiskille koetaan lyhyemmaksi kuin perinteiselle palvelutiskille, saattaa se
muuttaa asiakkaan itsepalvelun kayttGaikomusta aikaisemmasta asenteesta huolimatta. (Dabholkar
ja Bagozzi 2002.) Tungos tai ruuhka vaikuttaa positiivisesti asiakkaiden paatokseen kéyttaa
itsepalvelua (Gelderman ym. 2011). Jos jonotusaika itsepalvelun sek& perinteisen palvelumuodon
valilla koetaan samaksi, menettdd asiakkaiden positiivinen asenne itsepalveluita kohtaan
merkityksensd. Ajansdastd on ulkoinen hyotytekijd, joka vaikuttaa asiakkaan valintaan kayttaa
itsepalvelua. Jos ajansdaston hyotyd ei koeta, valitsee asiakas useimmiten perinteisen

palvelumuodon itsepalveluiden sijasta. (Dabholkar ja Bagozzi 2002.)

Tassa sosiaalisella ahdistuksella tarkoitetaan palvelutilanteita, joissa on tungosta, ja asiakas kokee
sen epamiellyttdvaksi tai ahdistavaksi. Asiakkaat, jotka kokevat sosiaalista ahdistusta, mitd
todenndkoisimmin ahdistuvat siitd, ettd muut asiakkaat katsovat heidan kayttdvan uusia
itsepalveluita. Nama asiakkaat saattavat jattaa k&yttamatta itsepalvelua tilanteissa, joissa on paljon
asiakkaita tai tungosta, vaikka normaaleissa tilanteissa kayttéisivat itsepalvelua. Alla olevassa
kuviossa 20 on selkeytetty Wangin ym. (2012) havaintoja siitd, ettd merkittdvimmat asiakkaiden

itsepalveluiden kayttoaikomuksiin vaikuttavat tilannetekijat ovat:

e Kkoettu jonotusaika
e itsepalvelutehtdvan vaikeusaste

e ostoseuralaisen vaikutus

Tilannetekijat

Jonotusaika Paatos kayttaa
Tehtavan itsepalvelua
vaikeusaste

Ostoseuralainen

Kuvio 20. Vaikuttavat tilannetekijét itsepalveluiden kayttajilla. Tutkijan kd&nnds. Mukaillen Wang ym. (2012).

Téssa koetulla jonotusajalla tarkoitetaan jonon pituutta. Tosin kaikissa tilanteissa jonon pituus ei
maaritd itse jonotusaikaa, koska todellinen jonotusaika voi olla pidempi, jos osa itsepalveluiden
kayttajista on hitaita kayttaméaéan niité. ltsepalveluiden kayttod ei automaattisesti vahenné asiakkaiden
kaupassa kaytettya aikaa (Weijters ym. 2007). Koettu jonotusaika on suuri vaikuttava tekija
asiakastyytyvaisyydessa. Lawn ym. (2004) mukaan odotusaika on merkittdva tekija
asiakastyytyvéisyyden sek& koetun palvelun laadun arvion muodostumisessa. Erityisesti
itsepalveluiden kayttajéalle koettu jonotusaika on merkittdvé niiden k&yton valinnassa (Weijters ym.

2007). Todellisen jonotusajan lyhentdminen suhteessa asiakkaiden odotuksiin lisdd asiakkaiden
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kéaynteja pikaruokalaymparistossa (Law ym. 2004).

Itsepalvelutehtdvan vaikeusaste madraytyy tdssa sen mukaan, kuinka monta tuotetta asiakas on
ostamassa tai millaisia tuotteita asiakas on ostamassa (Wang ym. 2012). Sit4 voitaneen kuitenkin
soveltaa my0s sen mukaan, mitd itsepalvelua asiakas on suorittamassa. N&in ollen
itsepalvelutehtéavéan vaikeusaste tarkoittaa sitd, miten monimutkaisena asiakas kokee itsepalvelun
kayton. Esimerkiksi jos asiakkaalla on kaupassa monta tuotetta ostettavana voi hdn kokea
helpommaksi k&yttdd perinteistd palvelukassaa, jossa ei tarvitse kuin nostaa ostettavat tuotteet
liukuhihnalle. Vaihtoehtoisesti itsepalvelukassan kéyttdé voi téssd tilanteessa tuntua hankalalta,
koska asiakas joutuu nayttdmaan jokaista tuotetta erikseen viivakoodin lukijalle. Myods itse
itsepalvelulla on merkitystd itsepalvelutehtdvan vaikeusasteessa. Esimerkiksi kosketusnaytt6é voi
olla helpompi kéyttdd kuin ndppédimistéd tai muuta vaihtoehtoa. Dabholkarin ja Bagozzin (2002)
mukaan positiivisella asenteella kosketusnayttdd kohtaan on positiivinen vaikutus asiakkaiden

kosketusnaytollisten itsepalveluiden k&yttoaikomuksissa.

Ostoseuralaisen vaikutuksella viitataan siihen, miten seuralainen voi vaikuttaa itsepalvelun
kayttoaikomuksiin. Esimerkiksi vanhempi asiakas, jolla on negatiivinen asenne itsepalveluita
kohtaan tai joka on epévarma niiden kayttdmisestd, saattaa muuttaa kayttbaikomustaan, jos hanen
seurassaan on nuorempi ostoseuralainen, joka voi avustaa tai ndyttdd miten kayttada itsepalveluita.
Toisena esimerkking ostoseuralaisen vaikutuksesta on nuoriso, he saattavat painostaa toisiaan
kayttamaan tai kokeilemaan uusia palveluita tehdakseen vaikutuksia toisiinsa. Esimerkking
ostoseuralaisen vaikutuksesta on myds sellainen tilanne, jossa ostoseuralaisella on korkea
luontainen eldmyshakuisuus ja halukkuus kokeilla uusia itsepalveluita. Ostoseuralaisen innokkuus

kayttaa itsepalveluita saattaa tarttua, jolloin halu kokeilla itsepalveluita kasvaa. (Wang ym. 2012.)

3.5 Tutkielman teoreettinen viitekehys

Seuraavaksi esitellddn tutkielman teoreettinen viitekehys. Teoreettinen viitekehys perustuu siihen,
ettd asiakkaiden asenteet, tilannetekijat seka odotettu palvelun laatu vaikuttavat asiakkaiden uusien
itsepalveluiden kayttdaikomukseen. Teoreettisessa viitekehyksessa kéytetddn Dabholkarin (1994)
ehdotusta siitd, ett4d asiakkaan odotusarvot vaikuttavat asiakkaiden asenteeseen ja lopulta
alkomukseen kéyttad itsepalveluita. Odotettu palvelun laatu on lisatty teoreettiseen viitekehykseen
my0s silla perustein, ettd muun muassa Dabholkar (1996), Lin ja Hsieh (2006) sek& Lee ym. (2011)
ovat I0yténeet viitteitd sen vaikutuksista asiakkaiden aikomuksiin k&yttdd itsepalveluita. Myos

ailkaisemmassa palvelun laatua Kkasittelevdassa kirjallisuudessa on korostettu asiakkaiden
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palveluodotuksien tarkeytta heidan arvioidessa palvelun laatua.

Teoreettisessa  viitekehyksessd  asiakkaiden asenteet itsepalveluita kohtaan rakentuvat
itsepalveluiden ominaisuuksista, asiakkaiden yksilollisistda ominaisuuksista sekd asiakkaiden
aikaisemmista k&yttokokemuksista. Teoreettisessa viitekehyksessa itsepalveluiden ominaisuudet
perustuvat Weiters ym. (2007) sekd Wang ym. (2012) aikaisemmin kayttdmiin ominaisuuksiin.
Asiakkaiden yksilollisissa ominaisuuksissa on yhdistelty muun muassa Dabholkar ja Bogazzin
(2002), Meuter ym. (2005), Gelderman ym. (2011) sek& Wang ym. (2012) esittdmia tekijoita.
Asiakkaiden yksilolliset ominaisuudet vaikuttavat heidan niin ulkoisiin kuin sisdisiin motivaatioihin

kayttaa itsepalveluita (Meuter 2005). Seuraavassa kuviossa 21 on esitelty teoreettinen viitekehys.

/Asiakkaiden asenteet uusia\ Tilannetekijat

itsepalveluita kohtaan - Motivaatio tai hyoéty tekijat
- Koettu jonotusaika
- Sosiaalinen ahdistus/ ihmisten

Itsepalveluiden ominaisuudet

- Kaytannollisyys - Tehtavan vaikeusaste

= EdFt’PtCt)kaytto'SWS - Ostoseuralainen

- uotettavuus ;

- Koettu hauskuus tai - Roolin selkeys
miellyttévyys

- Uutuus

- Hallittavuus

Asiakkaiden ominaisuudet
- Demografiset tekijat

- Osallistumien
- Kyvykkyys
- Vuorovaikutuksen tarve
- Teknologiavalmius
- Teknologia-ahdistus : :
- Vastahakuisuus Al komus kOkellla
- ltsetietoisuus uusia itsepalveluita
- Asiakasvalmius
- Luontainen

elamyshakuisuus
- Hallinnan tarve

Odotusarvollisen tekijat/
odotettu palvelun laatu

Aikaisempi kayttokokemus
- Samankaltaiset
itsepalvelut
- Ensi kokemukset
- Ongelmatilanteet

\ - Toimivuus /

Kuvio 21. Tutkielman teoreettinen viitekehys. Asiakkaiden itsepalveluiden kayttdaikomuksia muokkaavat tekijat.

Koska aikaisempien samankaltaisten itsepalveluiden kayttokokemusten on havaittu vaikuttavan
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itsepalveluasenteeseen, on ne otettu huomioon teoreettisessa viitekehyksessd. Asiakkaiden
aikaisempia kayttokokemuksia kasittelevat tekijat, eli samankaltaiset itsepalvelut, ensikokemukset,
ongelmatilanteet sekd toimivuus, on lisatty Wang ym. (2012) mallin pohjalta. Asiakkaiden
samankaltaiset kayttokokemukset vaikuttavat heiddn ndkemykseensa palvelun laadusta, jolloin ne
saattavat vaikuttaa myos heidan suhtautumiseensa samankaltaisiin uusiin palveluihin. Tilannetekijat
saattavat muuttaa asiakkaiden halukkuutta kaytt&a itsepalveluita heidén aikaisemmista asenteistaan
huolimatta, jonka vuoksi ne on lisdtty teoreettiseen viitekehykseen. Tilannetekijoissé on yhdistelty
Meuter ym. (2005), Weijters ym. (2007) seka Wang ym. (2012) tutkimuksissa kéytettyja tekijoita.
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4 Empiirisen tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa tullaan kdymaan l&pi ne tilastolliset menetelmét, joita tutkimuksessa kaytetédan, seka
perustellaan, miksi kyseiset menetelmat on valittu tulosten analysoimiseksi. Aluksi kéydaan lapi
kvantitatiivisen sek& kvalitatiivisen tutkimusmenetelmien ominaispiirteet, sekd miksi
kvantitatiivisen tutkimusmenetelmdn kayttoon on péadytty. Taméan jalkeen esitelldén

kyselylomakkeen sisélto ja sen laatimisen perusteet seké lopuksi esitelldadn kyselyn toteutustapa.

4.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimusmenetelm&d valitessa  punnittiin - molempien  menetelmien hyddyt ja haitat.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelua kaytetdan usein pdamenetelmdnd. “Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa pyritddn tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti” (Hirsjarvi ym.
2009, 161). Haastattelun etuina on sen joustavuus siten, ettd aineiston keruuta voidaan sdadella
tutkimuksen ja vastaajien edellyttamélla tavalla. Haastattelu antaa mahdollisuuden monitahoisiin
vastauksiin, joita voidaan tarkentaa ja selventéa lisakysymyksien avulla. Haastattelu tutkimustapana
antaa mahdollisuuden analysoida vastauksia syvallisesti. Haastattelun haittapuolena on se, ettd se
vie aikaa seka sill4 on taipumus antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. “Haastatteluaineisto on
konteksti- ja tilannesidonnaista” (Hirsjarvi ym. 2009, 207). Haastattelutuloksia ei voida yleist&é ja
niitd tulisi kasitella ainutlaatuisina tapauksina (Hirsjarvi ym. 2009, 164), koska tulokset saattavat

vaihdella kulttuurien ja maiden vélilla (Hirsjarvi ym. 2009, 204- 208).

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa puolestaan “korostetaan yleispatevid syyn ja seurauksen lakeja”
(Hirsjarvi ym. 2009, 139). Kvantitatiivisessa tutkimuksessa on keskeistd aiemmat teoriat sek&
johtopadtokset aiemmissa tutkimuksissa. Teorioiden pohjalta voidaan esittéda hypoteesi, jonka avulla
voidaan suunnitella aineiston keruu ennalta mééaritellyn perusjoukon otoksen avulla. (Hirsjarvi ym.
2009, 140.) Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetddn usein survey-tutkimusta. Survey-
tutkimuksessa aineistoa keratdén standardoidusti niin, ettd kohdehenkilét muodostavat otoksen tai

naytteen tietysté perusjoukosta. (Hirsjarvi ym. 2009, 193.)

Kyselytutkimuksen hy6tyind on muun muassa, mahdollisuus keratd vastauksia suurilta ryhmilt4
sekd tutkia montaa asiaa samalla kertaa. Lukuisien vastauksien perusteella voidaan suorittaa
tilastollisia analyysejd, joiden avulla voidaan tarkastella asetettuja hypoteeseja. Kvantitatiivinen

kyselytutkimus on myds aikaa saastéva seka tehokas. Kyselytutkimuksen heikkoutena voidaan pitaa
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tutkimuksen pinnallisuutta seké& vastauksiin liittyvia ongelmia. Vastauksiin liittyvid ongelmia voivat
olla muun muassa se, ettei voida tarkistaa, kuinka vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet kyselyyn,

eikd tarkistaa, ovatko vastaajat ymmartaneet kysymykset oikein. (Hirsjarvi ym. 2009, 195.)

Taman tutkimuksen tekemiseen valittiin kvantitatiivinen I&hestymistapa, silld sen Koettiin
soveltuvan paremmin tutkimusongelman selvittamiseksi. Asenteita mitataan yleensd kayttéden
erilaisia arviointiasteikkoja sekd hyddyntéden kvantitatiivista tutkimustapaa. Kvantitatiivisen
ldhestymistavan avulla voidaan tehdd laajempi otanta, jonka takia tulokset ovat paremmin
yleistettavissd. Kvantitatiivinen ldhestymistapa voidaan myo6s toteuttaa satunnaisotantana, jolloin
tuloksia ei tarvitse rajata tiettyyn tutkimusryhmaan. Kvantitatiivista tutkimustapaa puoltaa myos se,
ettd se voidaan toteuttaa sdhkoisena kyselynd ja silla voidaan saavuttaa laajempi kohdeyleiso aikaa

jaresursseja séastéen.

4.2 Kyselylomake

Kyselylomakkeen suunnittelu pohjautui teoriaosuudessa esiteltyihin tutkimuksiin. Kyselyssa on
noudatettu Hirsjarvi ym. (2009, 203) ehdotusta siitd, ettd kyselylomakkeen alkuun sijoitettaisiin
yleiset kysymykset, kuten demografiset tekijat, ja spesifiset kysymykset lomakkeen loppuun.
Kysymyksien runko noudattelee tutkimuksen teoreettista viitekehystd. Kyselyssa pyritddn ensin
kartoittamaan asiakkaiden ominaisuuksia. Naihin kuuluvat vaittdmat, joissa selvitetddn vastaajan
demografiset tiedot sekd heidan suhdettaan teknologia-ahdistukseen, teknologiavalmiuteen ja
itsetietoisuuteen sek& vastaajan osallistumista palveluihin, hdnen kyvykkyyttddn sekd kokemansa
vuorovaikutuksen tarkeyteen. Seuraavassa kyselyn osiossa kartoitetaan vastaajien aikaisempia
itsepalveluiden kayttokokemuksia seka asiakasvalmiutta. Taman jalkeen kyselyssd kartoitetaan
mitka itsepalveluiden ominaisuudet ovat vastaajalle tarkeitd. Lopuksi tutkitaan vastaajien aikomusta
kayttad teknologiavalitteistd itsepalvelua skenaarion avulla ja selvitetddn muuttuuko aikomus

kayttaa sita fiktiivisten tilannetekijoiden avulla.

Kyselylomakkeessa kéytettiin 5-portaista Likertin asteikkoa. Likertin asteikkoa kaytetddn yleensa
asennemittareissa, koska se soveltuu tilanteisiin, joissa vastaaja arvioi omaa kasitystdan véitteen tai
kysymyksen sisallostd (Metsdmuuronen 2009, 70). Asteikossa on kéytetty vastausvaihtoehtoa “en
0saa sanoa”, koska Hirsjarvi ym. (2009, 203) mukaan ihmisilla on tapana vastata, vaikka heilld ei
olisi kantaa, jonka takia kannattaa antaa vastausmahdollisuus, jotka ei pakota valitsemaan

mielipidettd annetuista vaittdmista.
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Kyselylomakkeessa kaytettiin kolmea kysymysmuotoa: avoimia kysymyksia,
monivalintakysymyksia sekd asteikkoihin perustuvaa kyselytyyppid. Avoimissa kysymyksissa
esitettiin - vain  kysymys ja kysymysten jalkeen jatettiin tilaa vapaille vastauksille.
Monivalintakysymyksissa tutkija oli laatinut valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja valitsee
sopivimman vaihtoehdon. Strukturoidun kysymyksen ja avoimen kysymyksen valimuotoa kéytettiin
my0s kyselyssd. Nama kysymykset ovat sellaisia, jossa valmiiden vastausvaihtoehtojen jalkeen
vastaajalle annetaan mahdollisuus kirjoittaa oma vastausvaihtoehto. Avoimen vaihtoehdon avulla on
mahdollista saada esiin n&kokulmia, joita ei ole osattu ennakoida. Asteikkoihin perustuvassa
kysymystyypissé tutkija esittad vaittdmia, joihin vastaajan tulee vastata kuinka samaa tai eri mielt4

on esitetysta vaittamasta. (Hirsjarvi ym. 2009, 198-199.)

Asiakkaiden asennetta teknologiavélitteisia itsepalveluita kohtaan mitattiin asennevéittdmien avulla.
Asennevéittdmat pohjautuivat teoreettisessa viitekehyksessa esiteltyihin - ominaisuuksiin ja
tekijoihin. Kyselyn asennevéittdmat olivat tutkijan vapaita ja mukailtuja k&&nnoksia muiden
tutkijoiden kayttamistad vaittdmistd. Kyselyssd kaytettyjen asennevéittdmien alkuperdt ja niitéa

kuvastavat ominaisuudet 10ytyvat liitteesta 1.

Skenaarion awvulla selvitettiin, minké&laiset tilannetekijat saattavat vaikuttaa asiakkaiden
itsepalveluiden kayttdaikomukseen. Skenaario pohjautui tutkijan vapaaseen ja muokattuun
kéannokseen Dabholkarin (1996) kéayttamastd pikaruokaravintolassa esiteltdvasta itsepalvelusta.
Tassa asiakkaalla oli mahdollisuus tilata ruokansa joko perinteisesti suullisesti asiakaspalvelijalta
tai tilata haluttu ruoka teknologiavélitteisen itsepalvelun (tdssa kosketusnayton) avulla. Samaa
skenaariota ovat Dabholkar ja Bagozzi (2002) kayttaneet tutkimuksessaan. Skenaarion avulla
voidaan testata asiakkaiden mahdollisia kéayttoaikomuksia uutta teknologiavalitteistd itsepalvelua

kohtaan seké asiakkaiden odotuksia uutta teknologiaa kohtaan.

Skenaarion arveltiin  soveltuvan tutkimukseen, koska mahdollisuus ruuan tilaukseen
itsepalveluautomaatin avulla pikaruokaravintoloissa ei ole tutkimuksenteon ajankohtana vield
Suomessa yleistynyt ja se on monille uusi itsepalvelu. Pikaruokaravintolan asiakkaille on myo6s
ominaista, ettd heilld on usein kiire (Law ym. 2004), jonka takia tilannetekijéiden vaikutus
itsepalvelun kayttdaikomukseen saattaa olla suurempi kuin vastaavissa Kkiireettdmissa tilanteissa.
Teknologiavélitteisend itsepalveluna kosketusnayttd koettiin soveltuvan tutkimukseen, koska sité on
yleensd helppo kéayttéd4 ja se on helppo hahmottaa, joten itsepalvelu soveltuu kaikille ikaryhmille.

Skenaariota muokkaavat tilannetekijat pohjautuvat muun muassa Dabholkarin ja Bagozzin (2002),
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Meuterin ym. (2005), Weijtersin ym. (2007) sek& Wangin ym. (2012) k&yttdmiin tekijoihin.
Kirjallisuudessa kaytettyjen tilannetekijoiden lisdksi tutkija on lisdnnyt tilannetekijoitd, joiden han

arveli soveltuvan tahan tutkimukseen.

4.3 Kyselyn toteutus

Kysely pééatettiin toteuttaa internetkyselyna e-lomakkeen avulla. Internetkyselyn etuina on nopeus
ja vaivaton aineiston saanti. Aineisto voidaan késitellda nopeasti, koska se tallentuu valmiiksi
séhkodiseen muotoon, jolloin sitd voidaan analysoida helposti tietokoneen avulla. Internetkyselyssa
aikataulu ja kustannukset ovat helppoja méaérittdd. Tutkimuksessa haluttiin  hy6dyntaa
satunnaisotannan hyotyjd, koska: “Yleisesti ottaen satunnaisotanta on parempi, koska se lisaa
tutkimuksen luotettavuutta: kukin havainto on tullut mukaan tdysin sattumalta ilman tutkijan tai

tutkittavan pyrkimysta.” (Metsamuuronen 2009, 61.)

Tassa tutkimuksessa kaytettiin lumipallo-otantaa. Lumipallo-otannassa valitaan henkil6t tai ryhma,
jotka kutsutaan osallistumaan tutkimukseen. Naitd henkil6itad pyydetdan kutsumaan lisdd henkil6itéd
ja vieméaan tietoa eteenpain ihmisille, jotka voisivat osallistua tutkimukseen. "Ndin otos kertyy
samoin kuin lumipallo kerdd itseensd massaa pyoriessédan alas méen rinnettd.” (Metsamuuronen
2009, 63.) Tassa tutkimuksessa lumipallo-otanta toteutuu siten, ettd kutsu internetkyselyyn jaetaan
sosiaalisen median avulla valitulle kohderyhmélle. Tdss&d yhteydesséd sosiaalisella medialla

tarkoitetaan verkostoitumispalvelua nimeltd Facebook.

Facebook on yksi talla hetkelld suosituimmista virtuaaliyhteisoistd, johon kuuluu yli biljoona
kayttdjad maailmanlaajuisesti (Facebook 2013). Facebookissa jokainen kayttdja luo oman profiilin,
jonka avulla on mahdollista verkostoitua ystavien tai tuntemattomien kanssa. Facebookin kayttdja
voi halutessaan kommunikoida muiden kéyttdjien kanssa julkisesti tai yksityisesti haluamallaan
tavalla. Facebookissa on mahdollista luoda ryhmid tai tapahtumia, joihin voi kutsua omaan
verkostoonsa kuuluvia jasenia osallistumaan. Riippuen tapahtuman tai ryhmaén laatijan asetuksista
palvelussa voivat valitun kohderyhmén jasenet lahettdd kutsua eteenpdin omaan verkostoonsa
kuuluville kontakteille. Tatd tutkimusta varten luotiin avoin Facebook-tapahtuma, johon liitettiin
tutkimuksen avoin e-lomake-linkki. N&in ollen kaikilla Facebook-kayttajilla oli mahdollisuus ndhda
ja osallistua tapahtumaan sek& kutsua oman verkostonsa kontaktit osallistumaan kyselyyn.
Tapahtumassa pyydettiin vastaajia osallistumaan itsepalveluita koskevaan kyselyyn osana Helsingin
yliopistossa toteutettavaa pro gradu-tutkielmaa. Kysely rajattiin koskemaan kaikkia 18 vuotta

tayttaneitd Suomessa asuvia henkiloita.
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Kysely lahetettiin kevaalla 2013 noin 150 Facebook-jasenelle kutsumalla heidat ”Vastaa teknologia-
valitteisten itsepalveluiden aiheeseen gradukyselyyn” -tapahtumaan. Tapahtumassa pyydettiin
osallistujia vastaamaan erillisessa linkissa olevaan kyselyyn seka ldhettdmadn tapahtumakutsua
eteenpéin omaan Facebook-verkostonsa kuuluville henkil6ille. Taman lisdksi tapahtumakutsua
jaettiin my0s erilaisissa Facebook-ryhmissg, joiden osallistujat olivat suurimmaksi osaksi
tuntemattomia tutkijalle. Tapahtuma oli julkinen, jolloin kuka vain (my0s ei Facebookin jasenet)
saattoivat nahdd tapahtuman. Talld menetelmalld kyselyyn saatiin 10 vuorokauden sisalla 350
vastausta, néistd kuitenkin 2 kappaletta oli "haamu” -vastauksia, eli e-lomake -ohjelmasta ei
I0ytynyt tallennettuja vastauksia, vaikka tallennus oli rekisterditynyt ohjelmaan. N&in ollen
kaytettavid vastauksia saatiin yhteensd 348 kappaletta.
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5 Tutkimuksen tulokset

Tassa luvussa tarkastellaan empiirisen kyselytutkimuksen avulla saatuja tuloksia. Ensin esitelld&n
vastaajien demografisia taustoja, jonka jalkeen siirrytddn tarkastelemaan tuloksia vastaajien
suhtautumisesta teknologiaan ja itsepalveluihin liittyviin asenteisiin. Taman jalkeen tuloksia
analysoidaan pdakomponenttianalyysin, varianssianalyysin seka regressioanalyysin avulla. Lopuksi
tarkastellaan  vastaajien aikomuksia kayttdd skenaariossa esitettyd itsepalvelua seka
kayttoaikomuksia muokkaavia tilannetekijoitd. Tilannetekijoiden yhteydessa esitellddn esiin tulleita
vastaajien ajatuksia, odotuksia seké tunteita itsepalveluihin liittyen.

5.1 Taustatekijat

Vastaajina oli 348 kappaletta suomen Kieltd osaavaa, taysi-ikéistd Suomessa asuvaa henkil6a.
Vastaajien sukupuolijakauma oli tasainen: 185 vastaajista oli naisia ja 163 miehid. Alla oleva kuvio
22 havainnoi, miten kyselyyn vastanneet jakautuivat sukupuolittain.

Sukupuoli

[CINainen
BEMies

Kuvio 22. Vastaajien sukupuolet.

Vastaajien ikajakauma vaihteli 19-73 ik&vuoden valilla. Nuorempien ikaluokkien puuttuminen
voidaan selittaa sillg, ettd kyselyyn osallistujilta vaadittiin taysi-ikd, joten heidan tuli olla ainakin 18
vuotta tayttaneitd. Seuraava kuvio 23 havainnollistaa, miten vastaajien ikaluokat ovat jakautuneet
sukupuolittain. Suurin osa vastaajista oli 26—-32 vuotiaita.
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Kuvio 23. Vastaajien ik&jakauma. (N=348).

Kyselyssa pyydettiin vastaajia maarittdamaan heidan korkein suorittamansa koulutustaso. Pa&osa
vastaajista oli suorittanut ylioppilastutkinnon, ammattikorkeakoulututkinnon tai ylemman
korkeakoulututkinnon. Alla oleva kuvio 24 havainnollistaa vastaajien koulutustason sukupuolittain.

Sukupuoli
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Ammatillinen koulutu

Keskikoul

Perus-tai kansakoul
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Kuvio 24. Vastaajien korkein suorittama koulutustaso. (N=348).
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Vastaajia pyydettiin mééarittelemaan mihin ammattiryhméén he kokevat kuuluvansa. Suurimmiksi
vastaajaryhmiksi osoittautuivat tyontekijat, opiskelijat sekd ylemmaét toimihenkil6t. Seuraavassa

kuviossa 25 voidaan nahdd mihin ammattiryhmiin vastaajat kuuluvat sukupuolittain.

Sukupuoli

Crainen
Emies

Johtavassa asemassa oleva

Ylempi toimihenkild

Alempi toimihenkild

Tydntekija

Yrittd)a tai yksityinen
ammatinharjoittaja

Ammattiryhma

Cpiskeljia

Tydtén

Elakelainen

Kotiaiti tai -isa

| ) I 1 I
0,0% 50% 100% 150% 200%
Prosentti

Kuvio 25. Vastaajien jakautuminen ammattiryhmittéin. (N=348).

Taman jalkeen vastaajilta kysyttiin, missa ladnissa sek& millaisella asuinalueella he asuivat. Suurin
osa vastaajista asui Etela-Suomen l4&nissa. Suurin osa vastaajista asui esikaupungissa tai lahiossa,
noin kolmasosa asui kaupungin keskustassa ja ainoastaan alle 7 % asui maaseudulla. Alla olevista
kuviossa 26 on havainnollistettu vastaajien asuinpaikkojen jakaumat.

100,0 %7
60,0 %
80,0 %
40,0 %A g 600%
s
61,78 % o
40,0 %
20,0 %7
3132%
200 %
3,16 %
6.0 % 144 % 172 % 029 %
00% T LI T 0,0 % T T T
Kaupungin keskusta  Esikaupunkif/lahio Maaseutu Etela Lansi- lta-Suomen Oulun laani  Lapin laani
Asuinalue Suomen Suomen laani

l&ani la&ni
Asuinldani
Kuvio 26. Vastaajien asuinalueet seka asuinlaani

(N=348).
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Vastaajilta tiedusteltiin myo6s, kuinka usein he kéyttdvat tietokonetta. Lahes kaikki vastaajat
vastasivat kayttavansd tietokonetta useita kertoja paivassé tai ainakin pdivittain. Seuraavasta
kuviosta 27 voidaan nadhdg, ettd ainoastaan alle 3 % vastaajista kéytti tietokonetta harvemmin kuin

kerran pdivassa.

100,0%
80,0%
E 60,0%
e
x
40,0%7
20,0%
086%|  [0.29 %]

0,0%~

1 1
Useita Paivittain -~ Muutaman  Kerran pari Kerran pari
kertoja kerran vilkossa  kuukaudessa
paivassa viilkossa
mutta en
paivittain

Tietokoneen kiyttd

Kuvio 27. Vastaajien tietokoneen kéyttd (N=348).

Y114 olevien demografisten tekijoiden avulla analysoitiin eri kayttajaryhmien valisia eroja heidan

asenteitaan, mielipiteitd&n seka kokemuksiaan kartoittavissa vaittdmissa ja kysymyksissa.

5.2 Asiakkaiden asenteet itsepalveluita kohtaan

Vastaajien asenteita itsepalveluita kohtaan tarkasteltiin lukuisten véittdmien avulla. Seuraavaksi
tarkastellaan vastaajien suhtautumista kyseisiin asennevaittdmiin. Taman jalkeen asennevaittdmista
muodostetaan péakomponenttianalyysin avulla summamuuttujia, jotka kuvaavat asiakkaiden
asenteita itsepalveluita kohtaan. Lopuksi tarkastellaan varianssianalyysin avulla miten demografiset

tekijat vaikuttavat vastaajien asenteeseen itsepalveluita kohtaan.

5.2.1 Kirjallisuuteen pohjautuvat asenteet

Kyselyn kysymykset pohjautuvat suurimmaksi osaksi tutkijan vapaisiin ja mukailtuihin k&&annoksiin

aikaisemmissa tutkimuksissa kéytetyista kysymyksistd (katso liite 1). Tasta johtuen kysymykset
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ryhmitelld&n niiden alkuperdd kuvaavien tekijoiden mukaan. Tutkimuksessa kéytettiin viisiportaista
Likertin asteikkoa. Tdssa asteikon arvot olivat 5= T&ysin samaa mieltd, 4= Jokseenkin samaa

mieltd, 3= En osaa sanoa, 2= Jokseenkin eri mieltd, 1= T&ysin eri mieltd. Ka = Keskiarvo.

Vastaajilta tiedusteltiin  teknologiavalmiutta kuvaavia vaittamid. Seuraava taulukko 1

havainnollistaa, miten vastaajat suhtautuivat teknologiavalmiuden optimismia kuvaaviin vaittamiin.

Taulukko 1. Teknologiavalmius — optimismi (N= 348).

Optimismi 5 4 3 2 1|Ka
Teknologia auttaa minua hallitsemaan péivittdisid askareita paremmin. 46,6%| 411% 8% 34%| 0,90% 4,29
Teknologia avulla voin toimia joustavammin ja vapaammin. 44%| 434% 8% 4% 0,6 % 4,26
Uusinta teknologiaa hyddyntévét palvelut ja tuotteet 23%| 437%| 23,6% 8,6% 1,1% 3,79
ovat minusta huomattavasti kdytdnnéllisempié kuin vastaavat palvelut ilman teknologiaa.

Téysin samaa mielt4 Téysin eri mieltd
Taulukosta voidaan ndhdg, ettd yli 80 % vastaajista koki olevansa “taysin samaa” tai ”jokseenkin
samaa mieltd” siitd, ettd teknologia sek& auttaa heitd hallitsemaan paivittdisia askareita paremmin
ettd sen avulla voi toimia joustavammin ja vapaammin. Yli 65 % vastaajista kokivat uusinta
teknologiaa hyodyntévat palvelut ja tuotteet kéytdnnollisempind kuin vastaavat palvelut ilman
teknologiaa. Teknologiavalmiuden innovatiivisuuden ulottuvuutta havainnollistetaan alla olevalla
taulukolla 2.
Taulukko 2. Teknologiavalmius — innovatiivisuus (N= 348).
Innovatiivisuus 5 4 3 2 1|Ka
Minulta kysyt&én usein neuvoja uusien teknologisten innovaatioiden kéyttamisesta. 16,1%| 305%| 158%| 24,7%| 129% 3,12
Yleensd osaan kdyttad uutta teknologiaailman muiden apua. 371%| 451% 6,6%| 10,1% 1,1% 4,07
Yleensd minulla on tuttavapiiristani ensimmaisend kéytdssd uutta teknologiaa. 8,3%| 18,7%| 158%| 30,7%| 264% 2,52

Téysin samaamieltd Taysin eri mieltd

Taulukon perusteella nahdaan, ettd yli 80 % vastaajista oli ”taysin samaa mieltd” tai ”jokseenkin
samaa mieltd” siitd, ettd he osaavat kayttdd uutta teknologiaa ilman muiden apua. Vastaajien
mielipiteet jakautuivat kun tiedusteltiin, kysytddnkd heiltda usein neuvoja teknologisten
innovaatioiden kayttdmisesta. Yli 45 % vastaajista oli ”samaa tai jokseenkin samaa mieltd”
vaittdman kanssa. 35 % vastaajista puolestaan koki olevansa ”jokseenkin tai taysin eri mieltd”
vaittdman kanssa. Taulukosta 2 voidaan my6s néhdd, ettéd yli puolet vastaajista oli ”jokseenkin tai
taysin eri mieltd” siitd, ettd heilld olisi tuttavapiiristd ensimmaisend kaytdssa uutta teknologiaa.
Seuraavaksi  tarkastellaan  teknologiavalmiuden  epamukavuutta  kuvaavien  véittdmien

vastausjakaumia vastaajien kesken taulukossa 3.
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Taulukko 3. Teknologiavalmius — epdmukavuus (N=348).

Epamukavuus 5 4 3 2 1|Ka
Minusta teknologiaan tulisi suhtautua varauksella silloin, kun se korvaaihmisen tekemén tyon. 109%| 448%| 155%| 244% 43% 334
Havaintojeni mukaan teknologia ei koskaan toimi kriittiselld hetkell&. 43%  1T%| 187%| 477%| 124% 2,53
Mielestani teknologia aiheuttaa kiusallisia tilanteitasilloin, 129% 348% 20,7%| 25%| 6,6% 322
kun siiné ilmenee ongelmia ja muut ihmiset seuraavat vieresta.

Téysin samaa mieltd Taysin eri mielta
Teknologiavalmiuden epdmukavuutta kuvaavissa véittdmissa yli puolet vastaajista oli “taysin samaa
tai jokseenkin samaa mieltd” siit4, ettd teknologiaan tulisi suhtautua varauksella silloin, kun se
korvaa ihmisen tekeman tyon. Noin 60 % vastaajista oli ”jokseenkin tai tysin eri mieltd” siité, ettei
teknologia koskaan toimi kriittiselld hetkelld. Vaittdmd, jossa vastaajia pyydettiin arvioimaan
aiheuttaako teknologia kiusallisia tilanteita silloin, kun siind on esiintynyt ongelmia ja muut ihmiset
seuraavat vierestd, jakoi mielipiteitd. Yli 45 % vastaajista koki teknologian aiheuttavan kiusallisia
tilanteita, kun taas 30 % vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” vaittdman kanssa.
Teknologiavalmiuden viimeista osa-aluetta, epdvarmuutta, mittaavat vaittdméat jakoivat vastaajien
mielipiteitd. Alla oleva taulukko 4 havainnollistaa, miten vastagjat suhtautuivat

teknologiavalmiuden epdvarmuutta kuvaaviin vaittamiin.

Taulukko 4. Teknologiavalmius — Epdvarmuus (N=348).

Epévarmuus 5 4 3 2 1{Ka

En koe turvalliseksi asioida yrityksen kanssa, jos voin olla yhteydessa siihen ainoastaan sahkéisesti. 124% 259%| 132%| 336% 14,9% 287

En koe turvalliseksi antaa luotto- tai muita henkil6kohtaisia tietoja tietokoneen valityksella. 103%| 28,7%| 9.8%| 385% 126% 2,86

Mielesténi kaikki sahkéiset ostokset tulisi varmistaa, mydhemmin kirjallisesti. 95%| 178%| 167%| 302% 259% 2,55
Téysin samaa mielta Téysin eri mielta

Suurin osa vastaajista koki olevansa “jokseenkin tai taysin eri mieltd” siit4, ettd eivat kokisi
turvalliseksi asioida yrityksen kanssa, jonka kanssa voi olla yhteydessa ainoastaan sahkgisesti. Noin
puolet vastaajista oli myds ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” siit4, ettd eivat kokisi turvalliseksi
antaa luotto- tai muita henkilGtietoja tietokoneen valitykselld. Toisaalta lahes 40 % vastaajista oli
“tdysin tai jokseenkin samaa mieltd” turvallisuutta koskevien véittdmien kanssa. Yli puolet
vastaajista koki olevansa ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” siitd, ettd kaikki sahkoiset ostokset tulisi
varmistaa kirjallisesti my6hemmin. Lahes 30 % vastaajista oli kuitenkin ”jokseenkin tai t&ysin

samaa mieltd” kyseisen vaittdman kanssa.

Vastaajilta tiedusteltiin heid&n suhtautumistaan viiteen teknologia-ahdistusta kuvaavaan vaittamaan.
Seuraavasta taulukosta 5 voidaan nahda, etta kaikissa teknologia-ahdistusta kuvaavissa vaittamissa
yli puolet vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” véittdmien kanssa. Taulukosta voidaan

néhdg, ettei suurin osa vastaajista kokenut ahdistusta teknologiaa kohtaan.




Taulukko 5. Teknologia-ahdistus (N=348).
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Teknologia-ahdistus 5 4 3 2 1/Ka

Koen teknologian kdytdn ahdistavaksi. 06%| 112% 8,0%| 445%| 356% 1,97
Teknologiaa kayttaessani pelkadn, ettd voin hajottaa jotain tai ettd kdytan sité vaarin. 23%| 16,7% 92%| 38,8% 3% 2,16
Minun on vaikea ymmartaa useimpia teknologisia termeja ja toimintoja. 4%| 184%| 115%| 411% 25% 2,35
En pidd teknologian lisdantyvasta roolista. 6,3%| 18,4%| 204%| 402%| 14,7% 2,61
Olenvaltellyt teknologiaa siind tapauksessa, ettd se on ollut minulle tuntematonta. 17%| 172%| 144%| 40,8%| 259% 2,28

Tdysin samaa mielta

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin vastaamaan véittdmiin, jotka kuvaavat

Taysin eri mielta

asiakkaan kyvykkyytta

kayttaa, oppia tai tulkita teknologiaa seka siihen liittyvié toimintoja. Vastaajien asenteet kyvykkyys-

ulottuvuutta kohtaan voidaan nahda taulukosta 6.

Taulukko 6. Kyvykkyys (N=348).

Kyvykkyys 5 4 3 2 1|Ka

Teknologian kdytté on minulle vaivatonta. 399%| 47,1% 5,5 % 6,6 % 0,9 % 4,19
Uskon, ettd osaan tulkita teknologisia toimintoja. 23%| 51,4%| 135%| 109% 11% 3,84
Olen varma, ettd pystyn oppimaan teknologiaan liittyvia tarvittavia taitoja. 52,6%| 39,9% 5,5 % 1,4% 6 % 4,43
Pidan itseni ajan tasalla tarkeiden teknologisten uudistuksien kanssa. 22,1%| 39,1%| 126% 23% 3,2% 3,54
Uskon osaavani kdyttaa uusia teknologialla avustettuja itsepalveluita. 40,8%| 48,6% 8,0% 1,7% 0,9% 4,27

Taysin samaa mielta

Taysin eri mielta

Taulukosta voidaan nahdé, ettd yli 85 % vastaajista oli "taysin tai jokseenkin saamaa mieltd” siita,

ettd teknologian kayttdé on heille vaivatonta. Yli 70 % vastaajista uskoi osaavansa tulkita

teknologisia toimintoja. Yli 90 % vastaajista oli "taysin tai jokseenkin samaa mieltd” siité, ettd he

pystyvat oppimaan teknologiaan tarvittavia taitoja. L&hes 90 % uskoi myds osaavansa k&yttaa

teknologialla avustettuja itsepalveluita. Noin 60 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd he pitdvat itsensa

ajan tasalla teknologisten uudistuksien kanssa. Noin neljannes vastaajista oli kuitenkin ”jokseenkin

tai taysin eri mieltd” kyseisen vaittdmén kanssa. Taulukosta voidaan havainnoida, ettd suurin osa

vastaajista uskoi kykyihinsa kayttada tai oppia kayttdmaan teknologiaa sek& uusia teknologialla

avustettuja itsepalveluita.

Yksi kyselyn asennevaittdmien kartoittavista teemoista oli asiakasvalmius. Asiakasvalmiuden roolin

selkeyttd itsepalveluissa selvitettiin viidella eri véaittdmalld. Seuraavassa taulukossa 7 nahdaan,

miten selkeéksi vastaajat koki roolinsa itsepalveluissa.

Taulukko 7. Asiakasvalmius — Roolin selkeys (N=348).

Roolin selkeys 5 4 3 2 1|Ka

Tiedan, mitd minulta odotetaan, kun kdytan itsepalvelua. 8,4% 48,3 % 30,3% 10,1 % 2,9% 3,49
Itsepalvelun kdyton vaiheet ovat minulle selkeitd. 18,5 % 55,8 % 14,5 % 9,8% 1,4% 3,8
Mielesténi itsepalveluiden kdytdstd on olemassa vain epdmadrdisid ohjeita. 0,9% 11% 24 % 47,7 % 16,5 % 2,32
Silloin kun kaytén itsepalvelua, en tiedd, mikd minun roolini on. 0,3% 5,5% 16,5 % 43,1 % 34,7 % 1,94
En tiedd, miten minun tulisi toimia itsepalveluiden lisdéntyessé. 1,2% 3,8% 16,8 % 38,7% 39,6 % 1,88

Taysin samaa mielta

Taysin eri mielta

Taulukosta voidaan nahda, ettd yli puolet vastaajista koki olevansa ”jokseenkin tai tdysin samaa

mieltd” siitd, ettd he tietdvat mitd heiltd odotetaan itsepalvelua kéyttdessd. On kuitenkin tdrkeda
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huomioida, ettd jopa 30 % vastaajista ei osannut vastata kysymykseen. Yli 70 % vastaajista oli
“tdysin tai jokseenkin samaa mieltd” siitd, ettd heille itsepalveluiden kayton vaiheet ovat selkeita.
Vahén alle 65 % vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” siita, ettd itsepalveluiden kaytosta
olisi olemassa vain epamaaréisia ohjeita. Yli 75 % vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin eri mielt”
siita, etteivat tiedd mik& heidén roolinsa on itsepalveluita ké&yttdessa tai etteivat he tietdisi miten
heidén tulisi toimia itsepalveluiden lisd&ntyessd. Suurimmalle osalle vastaajista oli ainakin
jokseenkin selkedd mik& heidan roolinsa on itsepalvelussa sek& miten heidén tulee toimia palvelussa
itsepalveluiden lisddntyessd. Seuraavaksi tiedusteltiin  kahdeksan asennevéittamén avulla
asiakasvalmiuden ulkoisen motivaation osa-aluetta. Vastaajien suhtautumista ulkoiseen motivaation

havainnollistetaan taulukossa 8.

Taulukko 8. Asiakasvalmius- ulkoinen motivaatio (N=348).

Ulkoinen motivaatio 5 4 3 2 1/Ka

Pidan itsepalveluiden kéyttoa kdytannéllisend. 434%| 471%| 49%| 46% 00% 4,29
Piddn itsepalveluiden kéyttda aikaa sdéstdvana. 419%| 436%| 58% 81% 06% 418
Piddn itsepalveluiden kayttda rahaa saéstavana. 30,3%| 24,6% 23%| 185%| 35% 3,60
Mielestani itsepalvelut liséévat hallintaani palvelusta. 9%| 269%| 350%| 254% 38% 312
Mielestani itsepalvelut parantavat palvelun saatavuutta, koska useimmiten ne eivét ole aikaan ja paikkaan 405%| 434%| 92%| 61% 09% 4,16
Mielestani itsepalveluiden kéytté ei hyodytd minua 20%|  66% 10,7%| 361% 445% 1,86
Minusta itsepalveluiden kéyttd hidastaa palvelua. 17%|  87%| 156%| 465% 275% 2,11
Minusta itsepalveluiden kéytté heikent&4 saamaani palvelua. 49%| 251%| 199%| 341% 159% 2,69

Téysin samaamielta Téysin eri mieltd

Taulukosta voidaan ndhdé, etta yli 90 % vastaajista koki itsepalvelut kaytannollisend. Noin 85 %
vastaajista oli "taysin tai jokseenkin samaa mieltd” siitd, ettd itsepalveluiden kaytté on aikaa
sdastavaa seka parantaa palvelun saatavuutta. Noin 70 % vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin eri
mieltd” siitd, ettd itsepalveluin kayttd hidastaisi palvelua. Vain noin puolet vastaajista oli
”jokseenkin tai tdysin samaa mieltd” siitd, ettd itsepalveluiden kaytt6 on rahaa sdastavéa. Kun
vastaajilta kysyttiin, lisdavatko itsepalvelut heidén hallintaansa palvelusta, vastasi noin kolmasosa
sen puolesta, kolmannes sit4 vastaan ja kolmasosa ei osannut vastata kysymykseen. Noin 80 %
vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” siita, ettei itsepalveluiden kayttd hyodyttéisi heita.
50 % vastaajista oli ’jokseenkin tai taysin eri mieltd” siitd, ettd itsepalveluiden kayttd heikent&a
palvelua, kun taas 30 % vastaajista oli kuitenkin jokseenkin tai taysin samaa mieltd” véaittdman

kanssa.

Asiakasvalmiuden kolmannessa ja viimeisessd o0sa-alueessa Kartoitettiin asiakkaan sisaista
motivaatiota. Asiakkaiden sisdistd motivaatiota kayttdd itsepalvelua arvioitiin  kuuden
asennevdaittaméan avulla. Seuraava taulukko 9 havainnollistaa vastaajien sisdistd motivaatiota

kuvaavien vaittamien vastauksia.



64

Taulukko 9. Asiakasvalmius — siséinen motivaatio (N=348).

Sisdinen motivaatio 5 4 3 2 1/Ka

Minusta itsepalveluiden kéyttd liséd onnistumisen tunnetta. 95% 27,7%| 309%| 228% 9% 3,06
Minusta itsepalveluiden kéytdsté seuraailon tunne. 58% 188%| 321%| 286%| 14,7% 2,172
Minusta itsepalveluiden kéyttd liséd itsendisyyden tunnetta. 15%| 39,3%| 20,8%| 171%| 7.8% 337
Itsepalveluiden mydtd koen olevani innovatiivinen. 5%| 194%| 318%| 269%| 17,1% 2,68
Itsepalveluiden kéyttd liséd itseluottamustani. 35% 162%| 292%| 286%| 225% 2,49
Mielestani itsepalveluiden kéytdsta seuraa turhautumisen tunne. 14%| 10,7%| 179%| 408%| 29.2% 2,14

Téysin samaa mieltd Téysin eri mieltd

Sisaistd motivaatiota kuvaavissa vaittamissé ldhes poikkeuksetta noin 30 % vastaajista ei osannut
vastata oliko ”samaa tai eri mieltd vaittdmien” kanssa. Ainoastaan vaittdmastd “minusta
itsepalveluiden kaytto lisad itsendisyyden tunnetta” yli 50 % vastaajista oli "taysin tai jokseenkin
samaa mieltd”. Suurin osa vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” siitg, etta itsepalveluiden
ké&ytostd seuraa turhautumisen tunne. Muissa siséisen motivaation vaittdmissa vastaajien mielipiteet
jakautuvat aika tasaisesti koko asteikon valille. Asiakkaan itsetietoisuutta selvitettiin kolmen

asennevaittaman avulla. Vastaajien itsetietoisuutta on esitelty taulukossa 10.

Taulukko 10. Asiakkaan itsetietoisuus (N= 348).

Asiakkaan itsetietoisuus 5 4 3 2 1|Ka

Minulle on térked antaa hyva vaikutelmaitsesténi. 257%  51,7% 118% 81%| 2,6% 39

Minulle on térkedd, ettd ndytn edustavalta muiden seurassa. 171%| 419%| 162% 214%| 35% 348

Minua huolestuttaa, mitd muut ajattelevat minusta. 6,6%| 231% 121%| 408%| 17,3% 2,61
Téysin samaa mielta Téysin eri mieltd

Yli 50 % vastaajista oli ”jokseenkin samaa mieltd” véittdmén kanssa, jossa Kysyttiin, onko
vastaajalle tarke&dd antaa hyva vaikutelma itsestadn. Yli neljannes vastaajista oli "tdysin samaa
mieltd” kyseisen vaittdman kanssa. Yli puolet vastaajista oli "taysin tai jokseenkin samaa mieltd”
siitd, ettd heille on tarkedd nayttad edustavalta muiden seurassa. Yli puolet vastaajista kuitenkin
vastasi olevansa ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” siitg, ettd olisi huolestuneita siitd ja, mit4d muut

heisté ajattelevat. Tdma merkitsisi, ettd ainakin jollain alueilla iso osa vastaajista oli itsetietoisia.

Asiakasominaisuuksien luontaista elamyksenhakuisuutta Kkartoitettiin viidelld asennevéittamalla.
Alla oleva taulukko 11 havainnollistaa vastaajien suhtautumista luontaista elamyksenhakuisuutta
kuvaaviin vaittamiin. Taulukosta voidaan n&dhdd, ettd suurin osa vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin
samaa mieltd” véittdmien kanssa, jotka kuvaavat positiivisesti luontaista elamyksenhakuisuutta.
Vastaavasti suurin osa vastaajista oli ”jokseenkin eri tai taysin eri mieltd” siit4, etta he kokivat uudet
asiat ja muutokset pelottavina. Ainoastaan véittamat suurista muutoksista eldman pelkotekijoina
jakoivat mielipiteitad. Suurin osa vastaajista oli kuitenkin ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” kyseisien

vaittdman kanssa.
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Taulukko 11. Luontainen eldmyshakuisuus (N=348).

Luotainen eldmyshakuisuus 5 4 3 2 1/Ka

Etsin aina uusia ideoita ja kokemuksia. 176%| 50,6%| 13,0%| 188% 0% 3,67

Haluan aina kokeilla uusia asioita. 234%| 451%| 124%| 188% 0,3% 3,73

Kun tylsistyn, haluan |6ytaa uusia ja tuntemattomia elamyksié. 16,8 % 4% 173%| 223%| 2,6% 347

Piddn rutiineista, en pidé suurista muutoksista elaméssani. 49%| 31,8%| 156%| 405% 72% 2,87

Koen uudet asiat ja muutokset pelottavina. 14%| 116%| 87%| 500% 283% 2,08
Taysin samaa mielta Taysin eri mielta

Vastaajilta kysyttiin myos heidan osallistumisestaan palveluihin. Seuraavasta taulukosta 12 voidaan
nahda se, ettd koska asiakasosallistuminen ei kirjallisuudessakaan ollut suuressa roolissa niin, sité

mitattiin ainoastaan kahden asennevaittaméan avulla.

Taulukko 12. Asiakasosallistuminen (N=348).

Asiakasosallistuminen 5 4 3 2 1|Ka

Olen kiinnostunut itsepalveluista. 37,3%| 399%| 11,0% 9,5% 23% 4
En née itsepalveluita merkityksellisend. 23%| 10,1% 90%| 454%| 332% 2,03
Téysin samaa mielté Téysin eri mielta
Taulukosta voidaan havainnoida, ettd 75 % vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin samaa mieltd” siita,
ettd olisi kiinnostuneita itsepalveluista. Vastaavasti noin saman verran oli ”jokseenkin tai taysin eri
mieltd” siitd, etteivat nde itsepalveluita merkityksellisend. Vuorovaikutuksen merkitysta pyrittiin
puolestaan selvittdmadn kuuden asennevaittaman avulla. Seuraavassa taulukossa 13 on esitelty
asiakkaiden suhtautumista vuorovaikutuksen merkitykseen palveluissa.
Taulukko 13. Vuorovaikutuksen tarve (N = 348).
Vuorovaikutuksen tarve 5 4 3 2 1|Ka
Pidén siitd, etté saan asioida asiakaspalveluhenkildn kanssa. 251%| 457% 139%[ 142% 12% 3,79
Minua hdiritsee se, ettd minun tulisi asioida koneen kanssa, koska puhuisin mieluummin ihmisen kanssa. 13,3% 26%| 153%| 355% 9,8% 2,97
Koen, ettd ihmisten vélinen vuorovaikutus tekee palvelusta miellyttdvampéa. 208%| 419% 153% 10,7% 23% 3,86
Koen yleisesti, ettd yksiléllinen palvelu on minulle térkedd. 269%| 408%| 13,0%| 156% 3,8% 3,71
Valitsen palvelun silld perusteella, ettd saan olla tekemisissa asiakaspalvelijan kanssa. 81%| 162%| 165%| 390%| 202% 2,53
Hyddynndn mielummin teknologiaa kuin kohtaan asiakaspalveljan. 2,90% 249%| 254% 35%| 11,80% 2,72
Téysin samaa mieltd Téysin eri mieltd

Y1l& olevasta taulukosta voidaan nédhdé, ettd noin 70 % vastaajista oli "taysin tai jokseenkin samaa
mieltd” siitd, ettd pitdvat asiakaspalveluhenkilon kanssa asioimisesta. L&hes saman verran
vastaajista koki, ettd ihmisten valinen vuorovaikutus tekee palvelusta miellyttdvampéaa. He kokivat
myos, ettd yksilollinen palvelu on heille tdrke&&. Noin 60 % vastaajista oli kuitenkin ”jokseenkin tai
taysin eri mieltd” siitd, ettd he valitsisivat palvelun sill& perustein, ettd saisivat olla asiakaspalvelijan
kanssa tekemisissa. Kun kysyttiin, hairitsisiko heitd asioida koneen kanssa, vaikka he mieluimmin
puhuisivat ihmisen kanssa, noin 35,5 % vastaajista oli ”jokseenkin eri mieltd” vaittaman kanssa.
L&hes 40 % vastaajista oli kuitenkin taysin tai jokseenkin samaa mieltd” saman vaittamén kanssa.
Yli 45 % vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” siitd, ettd he hyddyntéisivat teknologiaa

mielummin kuin kohtaisivat asiakaspalvelijan. Noin 25 % vastaajista oli ”’jokseenkin samaa mieltd”
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seka noin neljannes ei osannut sanoa” mita mieltd olivat vaittdman kanssa.

Asiakkaan hallinnan tarvetta palvelussa kartoitettiin viiden asennevaittdmén avulla. Seuraavassa
taulukossa 14 on havainnollistettu asiakkaan hallinnan tarvetta kuvaavia vaittdmia seka vastaajien
suhtautumista niihin. Vastauksien perusteella suurin osa vastaajista oli taysin tai jokseenkin samaa
mieltd” siitd, ettd heille on térkedd saada yhteys asiakaspalvelijaan silloin, kun heilld on ongelmia
tai kysymyksid. Muut asiakkaan hallinnan tarvetta kartoittavat kysymykset jakoivat mielipiteité

vastaajien keskuudessa, monet eivat osanneet vasta kysymyksiin lainkaan.

Taulukko 14. Asiakkaan hallinnan tarve (N=348).

Hallinnan tarve 5 4 3 2 1]Ka

Minun on saatava olla vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa, jotta voin selittdd, mitd haluan ja tarvitsen. 72%| 295%| 21,1%| 344%| 7,8% 2,94

Minulle on térke&4, ettd saan yhteyden asiakaspalvelijaan, silloin kun minulla on ongelmia tai kysymyksia. 465%| 37,6% 55% 8,7% 17% 4,18

Koen hallitsevani tilannetta paremmin, kun asioin asiakaspalvelijan kanssa. 147%| 289%| 202%| 30,6%[ 55% 3,17

Uskon suoriutuvani itsepalvelun avulla palvelusta paremmin kuin asioidessani asiakaspalveluhenkiln kanssa. 26%| 142%| 364%| 387% 81% 2,64

Itsepalvelun avulla voin paattdd enemmén palvelun siséll osté. 72%| 205%| 364%| 272% 87% 29
Téysin samaa mieltd Téysin eri mieltd

Lopuksi tarkasteltiin miten vastahakoisesti vastaajat suhtautuivat itsepalveluihin. Alla olevasta
taulukosta 15 nahdaéan, ettd yli 60 % vastaajista oli ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” siitd, etta he
kokisivat itsepalveluiden lisadntymisen haitaksi. Niissa vaittamissa jossa kuvailtiin itsepalveluiden
lisddntymisestd negatiivisesti, oli yli 75 % vastaajista ”jokseenkin tai taysin eri mieltd” siitg, etta
itsepalveluiden lisé&dntyminen olisi negatiivinen tai huono asia. Itse asiassa jopa lahes 60 %
vastaajista oli "tdysin tai jokseenkin samaa mieltd” siitd, ettd itsepalveluita saisi olla enemmankin.

Seuraavasta taulukosta 15 voidaan ndhd&, miten vastaajat vastustivat itsepalveluita.

Taulukko 15. Asiakkaan vastahakoisuus (N=348).

Asiakkaan vastahakoisuus 5 4 3 2 1]Ka

Koen itsepalveluiden lisddntymisen haitaksi. 2% 124%| 136%| 491%| 225% 22

Itsepalveluiden lisd&ntyminen on vain kaikkien osapuolien ajan, energian ja vaivan haaskausta. 12%|  66% 104% 373%| 445% 183

Tutun ja turvallisen toimintatavan muuttaminen ei ole jarkevaa. 12%|  92%| 11,3%| 428%| 355% 1,98

Itsepalveluiden lisd&ntyminen ei hyddytd minua. 14% 9%| 13,6%| 434%| 327% 2,03

Itsepalveluita saisi ollaenemmankin. 246%| 347%| 243%| 145% 2% 3,65
Téysin samaa mieltd Téysin eri mielta

Taman jalkeen vastaajilta tiedusteltiin, millaisia itsepalveluita he olivat aikaisemmin kayttaneet.
Eniten k&ytetyt itsepalvelut olivat verkkopankki, pankkiautomaatti sek& verkkokauppa. Vahiten
kayttajilla oli kokemusta itsepalvelukioskeista sekd kosketusnéyttd itsepalvelusta ruuantilauksessa.
Vastaajia pyydettiin vastaamaan Likertin asteikolla, olivatko he k&yttaneet seuraavia itsepalveluita
(5= Usein, 4= Joskus, 3= Kerran kokeillut, 2= Ei vield ole kayttanyt, 1= Ei tule koskaan

kéayttdméaéan). Taulukosta 16 voidaan ndhda tarkemmat luvut vastaajien itsepalveluiden kaytosta.
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Taulukko 16. Aikaisempi itsepalveluiden kayttokokemus (N=348).

Aikaisempi kdyttokokemus 5 4 3 2 1|Ka

Pankkiautomaatti 88,2%| 11,8% 0% 0% 0% 4,88
Polttoaineautomaatti 65,1% 19% 6,1% 72% 2,6% 4,37
Puhelinpalveluautomaatti (esim. paina 1 jos haluat palvelun suomeksi, paina 2 jne.) 59,4 % 38% 1,4% 0,6 % 0,6 % 4,55
Lipunostoautomaatti 47,8%| 40,9% 6,1% 43% 0,9% 431
Itsepalvelukioski esim. tuotteen sijaintitiedot kaupassa 14,1%| 29,4%| 15,9% 36 % 4,6% 3,12
Itsepalvelukassa 22,8%| 409%| 159% 19 % 1,4% 3,65
Lentokentan Check-in automaatti 372%| 305%| 10,4% 19% 2,9% 3,8
Kosketusndyttdd esim. ruuan tilausta varten 13%| 205%| 156% 47 % 4% 2,91
Verkkopankki 97,4% 2% 0% 0,3% 0,3% 4,96
Verkkokauppa 71,5%| 23,6% 2,9% 12% 0,9% 4,64

(5=Usein, 4=Joskus, 3=0len kerran kokeillut, 2= En ole viela kdyttanyt, 1= En tule koskaan kdyttdmaan)

Né&iden lisdksi saatiin strukturoidun avoimen kysymyksen avulla tietdd muista vastaajien
kayttamista itsepalveluista, joita tutkija ei ollut valmiiksi listannut vastausvaihtoehdoksi. Nama
itsepalvelut olivat muun muassa kirjaston hakukone sek& Kirjojen lainaus ettd palautus, Itellan

postiautomaatit sek& Kelan-, verohallinnon- ja vakuutusyhtitiden -sdhkdiset palvelut.

Vastaajilta tiedusteltiin my6s heidan aikaisempia itsepalveluiden kayttokokemuksiaan. Vastaajilta
tiedusteltiin, miten hyvin vaittdaméat itsepalveluiden ensikayttokokemuksista vastasivat heidén
kokemuksiaan. Vastauksia tiedusteltiin Likertin asteikon avulla, jossa 5= Kyll4, vastaa tdydellisesti,
4= Kyll4, vastaa jotenkin, 3= En osaa sanoa, 2= Ei vastaa juurikaan, 1= Ei vastaa lainkaan. Alla

oleva taulukko 17 havainnollistaa asiakkaiden suhtautumista vaittamiin.

Taulukko 17. Asiakkaiden aikaisemmat uusien itsepalveluiden kayttokokemukset. (N=348).

Aikaisemmat uusien itsepalveluiden kédyttokokemukset 5 4 3 2 1|Ka

Minulla on positiivisia ensikokemuksia itsepalveluiden kdytosta. 352%| 527% 6,6 % 55% 0% 4,18
Kun olen kokeillut uutta itsepalvelua, laite ei ole toiminut, niin kuin sen pitaisi toimia. 55%| 254%| 167%| 366%| 159% 2,68
Kokeillessani uutta itsepalvelua olen saanut apua tarvittaessa. 16,7%| 447%) 193%| 159% 35% 3,55
Vaikka itsepalvelussa on ilmennyt ongelmia, olen kokeillut tai aion kokeilla sitd uudestaan. 352% 487%[ 135% 2,0% 0,6 % 4,16
Kokemuksieni jalkeen en aio kokeilla itsepalvelua uudestaan. 0,6 % 2,9% 89%| 231%| 646% 1,52

(5=Kylla vastaa taydellisesti, 4= Kyll4, vastaa jotenkin, 3= En 0saa sanoa, 2= Ei vastaa juurikaan, 1= Ei vastaa lainkaan)

Taulukosta 17 voidaan havainnoida, ettd yli 85 % vastaajista oli ”jokseenkin tai tdysin samaa
mieltd” siitd, ettd heilld oli positiivisia kokemuksia itsepalveluiden kaytdstd. Kukaan vastaajista “ei
ollut taysin eri mieltd” edelld mainitun vaittdman kanssa. Noin 50 % vastaajista oli ”jokseenkin eri
tai taysin eri mieltd” siitd, ettd kokeillessaan uutta itsepalvelua laite ei toiminut, niin kuin sen pitéisi.
Ainoastaan 5,5 % oli "tdysin samaa mieltd” itsepalvelun toimivuudesta selvittdvan kysymyksen
kanssa. Noin 60 % vastaajista oli ”taysin tai jokseenkin samaa mieltd” siita, ettd kokeillessaan uutta
itsepalvelua he olivat saaneet apua tarvittaessa. Alle 20 % oli ”’jokseenkin tai taysin eri mieltd”
kyseisen vaittdman kanssa. Lahes kaikki vastaajista oli sitd mieltd, ettd vaikka itsepalvelussa on
ilmennyt ongelmia, he ovat kokeilleet tai aikovat kokeilla sitd uudestaan. Ainoastaan noin 3 %

vastaajista oli sitd mieltd, ettei kokemuksiensa jalkeen aio kokeilla itsepalvelua uudestaan.
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Seuraavaan kuvioon 22 on koottu keskiarvot siitd, miten tdarkedksi vastaajat kokevat seuraavat
itsepalveluiden ominaisuudet. Itsepalveluiden ominaisuuksien téarkeyttd selvitettiin Likertin
asteikolla, jossa 5= Erittdin tarked, 4= Jokseenkin tdrked, 3= En osaa sanoa, 2= Jokseenkin

merkitykseton, 1= Erittdin merkitykseton.
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Kuvio 28. Itsepalveluiden ominaisuudet (N=348).

Kuviosta 28 voidaan havainnoida, ettd suurin osa vastanneista koki itsepalveluiden
helppokayttdisyyden, kaytannollisyyden, tiedon paikkansapitdvyyden ja turvallisuuden,
luotettavuuden, nopeuden, toimivuuden, hallittavuuden sekd navigoinnin selkeyden “erittdin
tarkedksi tai jokseenkin tarkedksi”. Ainoastaan itsepalveluiden ominaisuuksista hauskuus seka
uutuus koettiin  ”jokseenkin merkityksettomand” tai vastaajat “eivat osanneet sanoa” kuinka
merkityksellisend he kokivat itsepalvelun ominaisuuden. Itsepalveluiden ominaisuuksista ulkoasu
oli ainoa ominaisuus, jonka kanssa suurin osa vastaajista "ei ollut samaa mieltd”. 43,4 % vastaajista

koki itsepalveluiden ulkoasun ”jokseenkin merkittdvéksi” ominaisuudeksi, kun 22,4 % koki sen

”’jokseenkin merkityksettomaksi”.

5.2.2 Padkomponenttianalyysi

Aineiston analysointi ja johtopééatdsten teko on hankalaa, jos aineistossa on paljon ilmiéta kuvaavia
muuttujia (KvantiMOTYV). Padkomponenttianalyysin avulla pyritddn vahentdméén muuttujien
méaarad muodostamalla summamuuttujia. Uusien muuttujien vaatimuksena oli, ettd niiden tulee olla

selkedsti tulkittavissa, jotta ne sailyttdvat mahdollisimman paljon muuttujien alkuperaisié piirteita.
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Uusien muuttujien luominen tehtiin paakomponenttianalyysia hyddyntéen.
Padkomponenttianalyysisséd kaytettiin SPSS-ohjelmistoa, johon lisdttiin asennevéittdmat, joiden
avulla mitattiin itsepalveluiden asenteisiin liittyvia tekijoitd. Asennevéittdmid oli tiedusteltu 5-
portaisella Likertin asteikolla, jossa keskimmadinen vastausvaihtoehto oli ”en osaa sanoa”.
Aineiston analyysivaiheessa “en o0saa sanoa”-vaihtoehdot tulkittiin puuttuviksi vastauksiksi.
Analyysissa kaytettiin  Promax vinon -rotaatiomenetelm&&, jossa komponentit korreloivat

keskendan, silla se kuvaa paremmin oikeassa eldmassa tapahtuvia ilmidita.

Padkomponenttianalyysin avulla syntyi 12 tekijad, jotka kuvaavat samaa asiaa mittaavien
ryhmittymid. Naméa ryhmittyvéat ovat asenteita, jotka voivat vaikuttaa asiakkaiden asenteisiin
itsepalveluita kohtaan. “Tiivistetty kuva asenteista saadaan summamuuttujan avulla.”
(KvantiMOTYV). Seuraavaksi esitetddn syntyneet komponentit. Alla olevissa taulukoissa 18-29
esitellddn  padkomponenttianalyysissa syntyneiden komponenttien vaittamat. Taulukoiden
ensimmaisessa sarakkeessa on esitetty vaittdma ja toisessa sarakkeessa sen komponenttilataus, joka
kertoo, kuinka paljon vaittamalla on yhteistd komponentin kanssa. Kolmannessa sarakkeessa
esitelladn kommunaliteetti, joka puolestaan esittdd, kuinka paljon asennevéittdmien vaihtelusta

voidaan selittdd kaikkien komponenttien avulla.

1. Vastustus itsepalveluita kohtaan — komponentti kuvaa sitd, kuinka asiakkaat eivat koe

itsepalveluita hyddyllisend tai kokevat niiden lisddntymisen negatiivisena tekijana.

Taulukko 18. Vaittdmat, joista vastustuskomponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti

Itsepalveluiden lisd&ntyminen on vain kaikkien osapuolien ajan, energian ja vaivan haaskausta. 0,872 0,645
Itsepalveluiden lisd&ntyminen ei hyodyté minua. 0,870 0,669
Mielestani itsepalveluiden kdytto ei hyédytd minua. 0,822 0,635
Minusta itsepalveluiden kayttd hidastaa palvelua. 0,818 0,693
En née itsepalveluita merkityksellisené. 0,752 0,575
Pidén itsepalvelun kéyttdd aikaa vievéna. 0,661 0,569
Minusta itsepalveluiden kdytdsta seuraa turhautumisen tunne. 0,569 0,588
Itsepalveluita saisi olla enemmankin. 0,533 0,636
Minusta itsepalveluiden kayttd heikentdd saamaani palvelua. 0,502 0,606
Pidén itsepalveluiden kayttoa kdytanndllisend. 0,425 0,657

2. Kyvykkyys eli uskomus omista kyvyista kayttda teknologiaa -komponentti kuvaa
asiakkaan omaa uskomusta sitd, kuinka hyvin h&n pystyy oppimaan ja kayttdmaan

teknologiaa.
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Taulukko 19. Vaittdmat, joista kyvykkyys komponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti

Minulta kysyt&é&n usein neuvoja uusien teknologisten innovaatioiden kéyttadmisesté. 0,807 0,653
Yleensd osaan kdytta4 uutta teknologiaa ilman muiden apua. 0,803 0,622
Minun on vaikea ymmartaa useimpia teknologisia termeja ja toimintoja. 0,800 0,662
Uskon, ettd osaan tulkita teknologisia toimintoja. 0,799 0,580
Pidén itseni ajan tasalla térkeiden teknologisten uudistuksien kanssa. 0,763 0,694
Olen varma, ettd pystyn oppimaan teknologiaan liittyvid tarvittavia taitoja. 0,708 0,643
Teknologian kdyttd on minulle vaivatonta. 0,704 0,629
Yleensd minulla on tuttavapiiristdni ensimméisend kdytdssa uutta teknologiaa. 0,644 0,607
Teknologiaa kdyttdesséni pelké&én, etté voin hajottaa jotain tai ettd kdytén sitd vaarin. 0,565 0,533
Koen teknologian kéytdn ahdistavaksi. 0,559 0,606
Uskon osaavani kdyttéd uusia teknologialla avustettuja itsepalveluita. 0,494 0,585
Koen teknologian kéyton miellyttavaksi. 0,459 0,589

3. Vuorovaikutuksen tarve -komponentti kuvaa sitd, kuinka tdrkedksi asiakas kokee

vuorovaikutuksen asiakaspalvelijan kanssa palvelussa.

Taulukko 20. Vaittdmét, joista vuorovaikutuksen tarvekomponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti
Koen, ettd ihmisten vélinen vuorovaikutus tekee palvelusta miellyttdvdmpaa. 0,872 0,689
Koen yleisesti, etta yksil6llinen palvelu on minulle tarke&a. 0,799 0,675
Pidén siit8, ettd saan asioida asiakaspalveluhenkilon kanssa. 0,767 0,580
Hy6dynnan mielummin teknologiaa kuin kohtaan asiakaspalveljan. 0,687 0,663
Minua hdiritsee se, ettd minun tulisi asioida koneen kanssa, koska puhuisin mieluummin ihmisen kanssa. 0,650 0,668
Valitsen palvelun silld perusteella, ettd saan olla tekemisissé asiakaspalvelijan kanssa. 0,640 0,622
Minun on saatava olla vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa, jotta voin selittdd, mitd haluan ja tarvitsen. 0,473 0,637

4. Sisainen motivaatio kayttad itsepalveluita -komponentti kuvaa sisaisid hyotytekijoita,

joiden takia asiakas on motivoitunut kayttdméaéan itsepalveluita.

Taulukko 21. Vaittdmét, joista sisdinen motivaatio kayttaa itsepalveluiltakomponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti
Itsepalveluiden kaytto liséé itseluottamustani. 0,930 0,727
Itsepalveluiden my6td koen olevani innovatiivinen. 0,895 0,743
Minusta itsepalveluiden kdytdsté seuraa ilon tunne. 0,886 0,779
Minusta itsepalveluiden kaytto lisé& onnistumisen tunnetta. 0,873 0,769
Minusta itsepalveluiden kaytto liséd itsendisyyden tunnetta. 0,669 0,637

5. Optimismi eli positiivinen usko itsepalveluita kohtaan -komponentti kuvaa
teknologiavalmiuden optimismiulottuvuutta. Se kuvastaa, miten positiiviseksi asiakkaat

kokevat itsepalveluteknologian.

Taulukko 22. Vaittdmét, joista optimismikomponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti

Teknologia auttaa minua hallitsemaan pdivittaisid askareita paremmin. 0,925 0,720
Teknologia avulla voin toimia joustavammin ja vapaammin. 0,906 0,755
Uusinta teknologiaa hyddyntéavét palvelut ja 0,696 0,627
tuotteet ovat minusta huomattavasti kdytannéllisempid kuin vastaavat palvelut ilman teknologiaa.

6. Luontainen elamyshakuisuus -komponentti kertoo, miten tarkeadksi asiakas kokee uusien
kokemuksien tavoittelun. Korkean luontaisen eldmyksenhakuisuuden omaavat henkilot

ovat usein edelldkavijoita.
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Taulukko 23. Vaittdmét, joista luontainen eldmyshakuisuuskomponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti
Kun tylsistyn, haluan I8yt uusia ja tuntemattomia elamyksiéa. 0,812 0,620
Etsin aina uusia ideoita ja kokemuksia. 0,804 0,717
Haluan aina kokeilla uusia asioita. 0,786 0,723

7. Roolin selkeys -komponentti kertoo siitd, miten hyvin asiakas ymmartdd oman roolinsa
itsepalvelussa.

Taulukko 24. Vaittdmét, joista roolin selkeyskomponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti
Silloin kun kéytén itsepalvelua, en tied&, mik& minun roolini on. 0,772 0,685
Tiedan, mité minulta odotetaan, kun kdytén itsepalvelua. 0,703 0,558
En tiedd, miten minun tulisi toimia itsepalveluiden lisd&ntyessa. 0,674 0,644
Itsepalvelun ké&ytdn vaiheet ovat minulle selkeitd. 0,631 0,662

8. Asiakkaan itsetietoisuus -komponentti kuvaa sitd, miten tietoinen asiakas on siitd, miten
muut ihmiset nékevat hanet.

Taulukko 25. Vaittdmét, joista itsetietoisuuskomponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti
Minulle on tarke&a antaa hyva vaikutelma itsesténi. 0,933 0,766
Minulle on térkedd, ettd ndytan edustavalta muiden seurassa. 0,906 0,750

9. Teknologian aiheuttama epamukavuus -komponentti kuvaa teknologiavalmiuden

epadmukavuusulottuvuutta, jossa kuvataan sitd, kuinka asiakas kokee, ettei han hallitse

teknologiaa, mika vuorostaan aiheuttaa epdmukavia tuntemuksia.

Taulukko 26. Vaittdmét, joista epdmukavuus komponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti
Havaintojeni mukaan teknologia ei koskaan toimi kriittisell& hetkelld. 0,721 0,639
Mielesténi teknologia aiheuttaa kiusallisia tilanteita silloin, 0,636 0,490
kun siind ilmenee ongelmia ja muut ihmiset seuraavat vieresta.

Minusta teknologiaan tulisi suhtautua varauksellasilloin, kun se korvaa ihmisen tekemén tyon.

0,443 0,474

10. Epavarmuus teknologian turvallisuudesta -komponentti kuvaa teknologiavalmiuden

epavarmuusulottuvuutta, jossa asiakas kokee epaluottamusta ja skeptisyytta teknologian
turvallisuutta kohtaan.

Taulukko 27. Vaittdmét, joista epdvarmuuskomponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti
Mielestani kaikki sahkoiset ostokset tulisi varmistaa, myéhemmin kirjallisesti. 0,845 0,651
En koe turvalliseksi antaa luotto- tai muita henkilokohtaisia tietoja tietokoneen valityksell&. 0,668 0,633

11. Hallinnan tarve palveluissa -komponentti kuvaa sitd, miten asiakas kokee hallitsevan
palvelua paremmin itsepalvelun avulla.
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Taulukko 28. Vaittdmét, joista hallinnan tarve palveluissa komponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti

Itsepalvelun avulla voin p&éttd4d enemman palvelun siséllosta. 0,762 0,611
Mielestani itsepalvelut lisadvét hallintaani palvelusta. 0,688 0,668
Uskon suoriutuvani itsepalvelun avulla palvelusta paremmin kuin asioidessani asiakaspalveluhenkilén kanssa. 0,627 0,625

12. Epavarmuus uusissa tilanteissa -komponentti tarkoittaa sitd, ettd asiakas vierastaa uusia

tilanteita ja toivoo saavansa apua niissa tarvittaessa.

Taulukko 29. Vaittamét, joista epdvarmuus uusissa tilanteissa komponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti
Minulle on tarkedd, ettd saan yhteyden asiakaspalvelijaan, silloin kun minulla on ongelmia tai kysymyksia. 0,698 0,586
Olen valtellyt teknologiaa siina tapauksessa, etta se on ollut minulle tuntematonta. 0,446 0,557

Né&iden komponenttien liséksi haluttiin tehdd yhteinen summamuuttuja vastaajien aikaisempia
itsepalveluiden kayttokokemuksia kuvaaville véittamille. Kyselyssa kaytettiin viittd eri vaittdmaa
kartoittamaan vastaajien aikaisempia uusien itsepalveluiden ké&yttokokemuksia. Naitd vaittamia ei
sisélletty alkuperaiseen komponenttianalyysiin, koska niissa kéytetty asteikko ei ollut sama kuin
muissa vaittdmissa sekd ne poikkesivat asennevaittamista siten, ettd niissa tiedusteltiin vastaajien
kokemuksia eikd asenteita. Naista viidestd vaittamastd tehtiin erillinen paakomponenttianalyysi
summamuuttujien muodostamista varten, jonka avulla saatiin 13. komponentti. Alla oleva taulukko

30 havainnollistaa aikaisemmat itsepalveluiden kayttokokemuksen -komponentin sisaltoa.

13. Aikaisemmat itsepalveluiden kayttokokemukset -komponentti kuvaa sitd, onko

asiakkaalla positiivisia kokemuksia itsepalveluiden kéytosta vai ei.

Taulukko 30. Vaittdmét, joista aikaisemmat itsepalveluiden kayttokokemuksenkomponentti koostuu.

Komponentti Kommunaliteetti

Vaikka itsepalvelussa on ilmennyt ongelmia, olen kokeillut tai aion kokeilla sit4 uudestaan. 0,825 0,843
Minulla on positiivisia ensikokemuksia itsepalveluiden kaytosta. 0,685 0,599
Kokemuksieni jélkeen en aio kokeilla itsepalvelua uudestaan. 0,680 0,530
Kokeillessani uutta itsepalvelua olen saanut apua tarvittaessa. 0,518 0,313

Y& olevat komponentit kuvaavat samaa asiaa mittaavien asennevdittdmien ryhmittymia.

Komponentit kuvastavat tekijoitd, jotka muokkaavat asiakkaiden asenteita itsepalveluita kohtaan.

5.2.3 Varianssianalyysi

Yksisuuntaisen varianssianalyysin avulla haluttiin selvittdd vaikuttavatko demografiset tekijat
sithen, miten vastaajat suhtautuivat padkomponenttianalyysin avulla saatuihin summamuuttujiin.
”Varianssianalyysin avulla tutkitaan sitd, ovatko selitettdvdn muuttujan keskiarvot tilastollisesti

merkitsevasti erisuuruisia selittdvan muuttujan eri luokissa” (KvantiMOTYV). Aluksi tutkittiin, onko
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sukupuolten vélisia eroja havaittavissa siind, miten uusiin summamuuttujiin suhtauduttiin. Koska
summamuuttujat eivat olleet normaalisti jakautuneita, kaytettiin apuna ei-parametristda Mann—
Whitney U-testid. Testin avulla tehtiin sukupuolten valisia parittaisia vertailuja. Testista selvisi, ett4
sukupuolten vélisia tilastollisesti merkitsevid eroja oli havaittavissa osassa komponenteissa.
Tilastollisesti merkitseviad eroavaisuuksia 16ytyi epdvarmuus uusissa tilanteissa (p-arvo 0,00) seka
epavarmuus teknologian turvallisuudesta (p-arvo 0,00) -muuttujissa, joissa naiset kokivat olevansa
epavarmempia kuin miehet. Naiset kokivat myds enemman teknologian aiheuttamaa
epamukavuutta (p-arvo 0,013) sek& roolinsa epaselvemmaéksi (p-arvo 0,026) palveluissa kuin

miehet.

Luontaisen elamyshakuisuuden (p-arvo 0,002) sek& kyvykkyyden (p-arvo 0,00) komponenteissa oli
my0s havaittavissa tilastollisesti merkitsevid naisten ja miesten valisid eroavaisuuksia. Naisilla oli
jokseenkin matalampi luontainen eldmyshakuisuus sek& heikompi usko omiin kykyihinsg kuin
miehill4. Sen sijaan itsetietoisuus-, hallinnan tarve palveluissa, optimismi-, vastustus itsepalveluita
kohtaan, vuorovaikutuksen tarve seka sisainen motivaatio -komponenteissa ei ollut havaittavissa
merkittavid tilastollisia eroavaisuuksia sukupuolten vélilla&. Aikaisemman itsepalveluiden
kayttokokemusten -komponentissa ei myo6sk&&dn ollut havaittavissa tilastollisesti merkitsevié

eroavaisuuksia sukupuolten valilla.

Seuraavaksi tutkittiin varianssianalyysin avulla, onko summamuuttujissa iké&luokkien vélisia
tilastollisesti merkitsevid eroja. Mitkddn 13 komponentista eivat olleet normaalisti jakautuneita.
Ensimmadiseksi tutkittiin vastustus itsepalveluita kohtaan -komponentin iké&luokkien valisia eroja.
Koska varianssit eivat olleet yhtd suuret, suoritettiin testi ei-parametrisella Kruskal-Wallis -testilla.
Testista selvisi, ettd tiettyjen ikdaluokkien valilla oli havaittavissa tilastollisesti merkitsevia eroja
vastustus itsepalveluissa summamuuttujassa (p-arvo 0,00). Parittaisessa vertailussa selvisi, ettd 60—
65 vuotiaiden ik&luokkaan kuuluvat henkilot vastustivat enemman itsepalveluita kuin 26-32
vuotiaiden sekd 33-38 vuotiaiden ik&luokkiin kuuluvat vastaajat. Oli my6s havaittavissa, ettd 53-59
vuotiaiden ikdluokassa oli suurempi vastustus itsepalveluita kohtaan kuin 33-38 vuotiaiden

ikdluokassa. Muita ryhmien vélisia tilastollisesti merkitsevia eroja ei ollut havaittavissa.

Kyvykkyys-, vuorovaikutuksen tarve, teknologian aiheuttama epadmukavuus sekd epavarmuus
uusissa tilanteissa -komponenteissa oli yhtd suuret varianssit, joten ndiden komponenttien testit
tehtiin parametriselld testilld&. Anova-testin mukaan ik&luokkien valisia tilastollisesti merkitsevia

eroja naissa komponenteissa ei kuitenkaan ollut havaittavissa. Sisdinen motivaatio, optimismi-,
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roolin selkeys sek& hallinnan tarve itsepalveluissa -komponentteja tutkittiin ei-parametrisin
menetelmin varianssien ollessa erisuuruiset. Naissak&an komponenteissa testien mukaan

ikdluokkien valisia tilastollisesti merkitsevié eroja ei ollut havaittavissa.

Luontainen elamyshakuisuus -komponentissa erojen tarkastelu suoritettiin parametriselld Anova-
testilla varianssien ollessa yhta suuret. Testin mukaan oli havaittavissa tilastollisesti merkitsevia
eroavaisuuksia siihen, miten ik&luokat suhtautuivat luontainen elamyshakuisuus summamuuttujan
(p-arvo 0,00). Tukey HSD -parittaisella vertailulla selvisi, ettd 26-32 vuotiaiden ja 39-45
vuotiaiden ikaluokkien vélilla oli eroja. 26-32 vuotiaiden ik&luokalla oli korkeampi luontainen
elamyshakuisuus kuin 39-45 vuotiaiden ikdluokkaan kuuluvilla henkil6illd. Itsetietoisuuden -
komponenttia puolestaan tarkasteltiin ei-parametrisen testin avulla varianssien ollessa erisuuruiset.
Kruskal-Wallis-testin mukaan ikaluokkien vélilla oli havaittavissa tilastollisesti merkitsevia eroja
siithen, miten he suhtautuivat itsetietoisuuden -komponenttiin (p-arvo 0,00). Parittaisessa vertailussa
19-25 vuotiaiden sekéd 26-32 vuotiaiden ikaluokat olivat huomattavasti itsetietoisempia kuin 60-65
vuotiaiden ikaluokat. Nuoremmat ik&luokat olivat myos itsetietoisempia kuin 46-52 vuotiaiden

sekd 53-59 vuotiaiden -ikaluokat.

Epéavarmuus teknologian turvallisuudesta -komponenttia tutkittiin Anova- testin avulla (varianssien
ollessa yhta suuret), tietyissd ikaluokkien valilla oli havaittavissa tilastollisesti merkitsevié
eroavaisuuksia  siihen, miten he suhtautuivat epavarmuus teknologian turvallisuus
summamuuttujaan (p-arvo 0,00). Parittaisen Tukey HSD-vertailun mukaan 46-52 vuotiaiden sek&
60-65 vuotiaiden ik&aluokilla oli korkeampi epévarmuus teknologian turvallisuudesta kuin 26-32
vuotiaiden ikaluokkaan kuuluvilla henkil6illa. Viimeiseksi tutkittiin ei-parametrisellda Kruskal—
Wallis-testilla, onko ikaluokkien valilld eroja aikaisempien itsepalveluiden kayttokokemuksien

kokemuksissa. Erovaisuuksia ei testin avulla 1o ydetty.

Seuraavaksi haluttiin selvittdd, vaikuttaako koulutustaso siihen miten vastaajat suhtautuivat
paédkompponentteihin. Vastustus itsepalveluita kohtaan, roolin selkeys sekd itsetietoisuus -
komponentteja tutkittiin Kurskal-Wallisin ei-parametrisella testill4 varianssien ollessa erisuuruiset.
Testin mukaan koulutustasojen Vélilla ei komponentissa 16ytynyt tilastollisesti merkitsevia eroja.
Sen sijaan kyvykkyys -komponentissa oli ei-parametriselld testilla havaittavissa tilastollisesti
merkitsevid eroavaisuuksia kahden koulutustason vélilla (p-arvo 0,048). Ylemmén
korkeakoulutuksen suorittaneilla vastaajilla oli korkeampi uskomus omista kyvyistddn kuin

ammatillisen koulutuksen suorittaneilla vastaajilla.
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Vuorovaikutuksen tarve -komponentissa varianssit olivat samansuuruiset, joten sitd tutkittiin
parametrisella testilla. Yleistestin mukaan ryhmien vélilla oli tilastollisesti merkitsevié eroja siihen,
miten téarkedksi he kokivat vuorovaikutuksen tarpeen -komponentin (p-arvo 0,013). Mutta
tarkemmassa parittaisessa tarkastelussa ei eroja kuitenkaan l6ytynyt. Tasté johtuen ryhmien valisia
eroja tarkasteltiin myos ei-parametrisella testilla. Kurskal-Wallis-testi tuki myds havaintoa siitd,
ettd eri koulutustasot vaikuttaisivat tilastollisesti merkitsevasti vuorovaikutuksen tarpeen
suhtautumiseen (p-arvo 0,012). Mutta tassdkaan tarkemmassa parittaisessa vertailussa ei eroja ollut
havaittavissa. Tast4 johtuen vaikka parametriset ja ei-parametriset yleistestit 10ysivét tilastollisesti
merkitsevid eroja koulutustasojen valilla, on tarkempien tarkasteluiden perusteella hylattava

hypoteesi jonka mukaan niita 10ytyisi.

Parametrisen Anova-yleistestin mukaan sisdisen motivaatio,, luontaisen elamyshakuisuuden sek&
epdvarmuus uusissa tilanteissa -komponenteissa ei ollut havaittavissa tilastollisesti merkitsevia
eroja koulutustasojen vélilla&. Optimismi -komponenttia tarkasteltiin myds parametrisella testilla.
Anova-testin mukaan koulutustasojen valill4 olisi joitain tilastollisesti merkitsevia eroavaisuuksia
optimismi -komponentissa (p-arvo 0,049), mutta ldhemma&ssa parittaisessa Tukey HSD -
tarkastelussa eroja ei ollut havaittavissa. Varmuuden vuoksi tehtiin myos ei-parametrinen Kurskall-
Wallis testi, jonka mukaan (p-arvo 0,264). koulutuksella ei ollut tilastollisesti merkitysté siihen
miten vastaajat suhtautuivat komponenttiin. Sen sijaan parametrisen Anova-testin mukaan
teknologian aiheuttama epamukavuus -komponentissa oli havaittavissa joitakin tilastollisesti
merkitsevid eroavaisuuksia eri koulutustasojen valilla (p-arvo 0,033). Parittaisen Tukey HSD -
vertailun mukaan ammatillisen koulutuksen suorittaneet vastaajat koki enemmén teknologian

aiheuttamaa ahdistusta kuin ylemman korkeakoulun kdayneet vastaajat.

Epavarmuus teknologian turvallisuudesta -komponenttia tutkittiin ensin parametriselld testilla
varianssien ollessa yhtd suuret. Anova-yleistestin mukaan tilastollisesti merkitsevid eroja
koulutustasojen valilla olisi havaittavissa epavarmuus teknologian turvallisuuteen suhtautumisessa
(p-arvo 0,008). Tarkemmassa parittaisessa Tukey HSD tarkastelussa eroja ei kuitenkaan ollut
havaittavissa, joten eroja tutkittiin myos ei-parametrisilla Kruskal-Wallis-testeilld. Taéménkin testin
mukaan ryhmien valill& olisi tilastollisesti merkitsevid eroja (p-arvo 0,08). Mutta tarkemmassa
parittaisessa tarkastelussa ei téssdkaan yhteydesséd eroja loytynyt. N&ain ollen yleistesteista
huolimatta oli todettava, etteivat koulutustasot vaikuttanut vastaajien suhtautumiseen epavarmuus

teknologian turvallisuudesta -komponenttiin.
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Hallinnan tarve palveluissa -komponentissa oli havaittavissa samankaltainen ilmié. Komponenttia
analysoitiin ei-parametrisella testilla varianssien ollessa erisuuruiset. Kruskall-Wallis-testin mukaan
vastaajien koulutustasojen valilld olisi tilastollisesti merkitsevia eroja havaittavissa hallinnan tarve
palvelussa -komponentissa (p-arvo 0,047). Mutta tarkemmassa parittaisessa vertailussa téllaisia
eroja ei kuitenkaan 10ytynyt. N&in ollen oli myds tdménkin komponentin kohdalla todettava, ettei
koulutustasolla ollut merkitystd siihen, miten vastaajat kokivat hallinnan tarpeen palveluissa.
Kruskal-Wallis-testia kayttden ei aikaisempien itsepalveluiden kayttokokemuksien -komponentissa
ollut havaittavissa tilastollisesti merkitsevida eroavaisuuksia vastaajien koulutustasojen valisissé

vastauksissa.

Seuraavaksi tarkasteltiin, olisiko eri ammattiryhmill&d merkitysté siihen, miten vastaajat suhtautuivat
paakomponentteihin. Koska mitkddn muuttujat eivat olleet normaalisti jakautuneita, jatkettiin
muuttujien valista tarkastelua parametrisin sek& ei-parametrisin keinoin. Aluksi tarkasteltiin
vastustus itsepalveluita kohtaan sekd itsetietoisuuden -komponentteja. Varianssien ollessa
erisuuruiset tarkasteltiin ammattiryhmien vélisid eroavaisuuksia ei-parametriselld testilla. Testien
mukaan ammattiryhmien valilla ei ollut tilastollisesti merkitsevié eroja siihen miten he suhtautuivat
edelld mainittuihin komponentteihin. Kyvykkyys -komponenttia tarkasteltiin my6s ei-parametrisella
testilld. Testin mukaan joidenkin ammattiryhmien vélill4 oli havaittavissa tilastollisesti merkitsevia
eroavaisuuksia siihen, miten vastaajat suhtautuivat kyvykkyys -komponenttiin (p-arvo 0,001).
Kurskal-Wallisin-testista selvisi, ettd opiskelijoilla oli heikompi uskomus omista kyvyistdan kayttaa
teknologiaa kuin ylemmilla toimihenkil6illd. Vuorovaikutuksen tarve -komponenttia tarkasteltiin
my0s ei-parametrisin keinoin. Testin mukaan ammattiryhmien vélilla olisi tilastollisesti merkitsevié
eroja siihen, miten he kokivat vuorovaikutuksen tarpeen (p-arvo 0,040). Tarkemmassa parittaisessa
vertailussa eroja ei kuitenkaan loytynyt. Tastd johtuen oli hylattdvd hypoteesi jonka mukaan

ammattiryhmien valilla olisi tilastollisesti merkitsevia eroja komponentin suhtautumiseen.

Tutkittaessa sisdisen motivaation, optimismin, epavarmuuden teknologian turvallisuudesta,
hallinnan tarve itsepalveluissa sekd epdvarmuuden uusissa tilanteissa -komponentteja Anova-
testilla ei ammattiryhmien vélisia tilastollisesti merkitsevid eroja ollut havaittavissa. Luontaista
elamyshakuisuutta tutkittiin puolestaan Kruskal-Wallis-testilld, mutta tdmankdan komponentin
kohdalla ei tilastollisesti merkitsevia ammattiryhmien eroavaisuuksia l6ytynyt. Teknologian
aiheuttamaa epamukavuus -komponenttia tarkasteltiin parametrisella testilld. Anova -testin mukaan

eroavaisuuksia ryhmien Valilld olisi olemassa teknologian aiheuttaman epamukavuus -
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komponentissa (p-arvo 0,026), mutta tarkemmassa ammattiryhmien Tukey HSD -parittaisessa
vertailussa ei tilastollisesti merkitsevié eroja kuitenkaan havaittu. Komponentille tehtiin myos ei-
parametrinen Kruskal-Wallis-testi, jonka mukaan eroja ammattiryhmien valilla olisi olemassa (p-
arvo 0,048). Mutta tarkemassa parittaisessa ammattiryhmien vélisissa vertailuissa ei eroavaisuuksia
tassakaan yhteydessa loytynyt. Ndain ollen oli todettava, ettei ammattiryhmien valisia tilastollisesti
merkitsevid eroja teknologian aiheuttaman ep&mukavuuden -komponentissa kuitenkaan ollut.
Lopuksi tarkasteltiin roolin selkeys -komponenttia. Anova-testin mukaan ammattiryhma vaikuttaisi
sithen, miten vastaajat kokivat rooli selkeyden -komponentin (p-arvo 0,019). Tukey HSD -
parittaisella vertailulla selvisi, ettd kotidideilla tai -isill& oli huomattavasti heikompi késitys omasta
roolistaan palvelussa kuin ylemmilld toimihenkil6illa, tyontekijoilla sekd opiskelijoilla.
Ammattiryhmien vélisid eroja aikaisemmissa itsepalveluiden kayttokokemuksissa ei kuitenkaan

ollut havaittavissa.

Seuraavaksi oli tarkoitus tarkastella, oliko vastaajien eri asuinlddnien valilla tilastollisesti
merkitsevia eroja siihen, miten he suhtautuivat komponentteihin. Mutta koska yli 93 % vastaajista
oli Eteld-Suomen laanissd asuvia henkildita, ei komponenttien valisid eroja uskottu loytyvan.
Anova-testid ei voitu suorittaa 9 komponentin osalta, silla havaintoja oli vdhemman kuin kaksi.
Kaikki komponentit tarkasteltiin viel& varmuuden vuoksi ei-parametriselld testilld, joka varmisti,

ettei asuinléénien valisié eroja ollut havaittavissa.

Seuraavaksi selvitettiin, onko asuinalueella vaikutusta siihen, miten vastaajat suhtautuivat eri
komponentteihin. Vastustus itsepalveluita kohtaan -komponentissa ei 16ytynyt eroja Anova-testilla
asuinalueiden vélisia eroja. Sen sijaan kyvykkyys -komponentissa (p-arvo 0,020) oli havaittavissa
tilastollisesti merkitsevia eroja maaseudulla asuvien ja kaupungin keskustassa asuvien vastauksien
valilla. Parittaisessa Tukey HSD -vertailussa selvisi, ettd maaseudulla asuvilla oli hieman heikompi
uskomus omiin kykyihinsa kayttdd teknologiaa kuin kaupungin keskustassa asuvilla. Myo6s
luontaisen elamyshakuisuuden -komponentissa (p-arvo 0,017) oli havaittavissa tilastollisesti
merkitsevid erovaisuuksia maaseudulla asuvien ja kaupungissa asuvien valilld. Parittaisessa
vertailussa selvisi, ettd maaseudulla asuvilla oli matalampi luontainen eldmyshakuisuus kuin
kaupungin keskustassa asuvilla. Varianssien ollessa erisuuruiset optimismi-komponentissa tutkittiin
eroavaisuuksia Kruskal-Wallis-testin avulla. Testin mukaan asuinalueiden valisia tilastollisesti
merkitsevid eroja oli havaittavissa optimismi -komponentin (p-arvo 0,00) osalta. Testin parittaisen
vertailun avulla selvisit, ettd maaseudulla asuvilla vastaajilla oli heikompi positiivinen uskomus

itsepalveluita kohtaan kuin esikaupunki tai 1&hidssé ja kaupungin keskustassa asuvilla vastaajilla.
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Muista komponenteista vuorovaikutuksen tarve, sisdinen motivaatio kayttaa itsepalveluita, roolin
selkeys, itsetietoisuus-, teknologian aiheuttama epamukavuus, hallinnan tarve sekda epavarmuus
uusissa tilanteissa -komponenteissa ei 10ytynyt parametrisilla Anova-testeilld asuinalueiden vélisia
tilastollisesti merkitsevid eroja. Ei-parametristd testid kaytettiin epdvarmuus teknologian
turvallisuudesta -komponentissa, koska kumpikaan parametrisen testin ehdoista ei tayttynyt.
Tassakaan komponentissa ei loytynyt tilastollisesti merkitsevid eroavaisuuksia asuinalueiden valilla.
Lopuksi tarkasteltiin, onko asuinalueiden valilla eroavaisuuksia aikaisemmissa itsepalveluiden
kokemuksissa. Anova-testin  mukaan asuinalueiden vélilld oli tilastollisesti merkitsevia
eroavaisuuksia aikaisempien itsepalveluiden kokemukset -komponentissa (p-arvo 0,045)
havaittavissa. Parittaisessa Tukey HSD -vertailussa selvisi, ettd maaseudulla asuvilla oli
huonommat kokemukset itsepalveluiden kaytosta kuin keskustassa tai esikaupunki tai 1&hiossé

asuvilla vastaajilla.

Lopuksi haluttiin tutkia, eroavatko vastaajien vastaukset komponenteissa riippuen siit4, miten usein
he kayttdvat tietokonetta. Koska suurin osa vastaajista ilmoitti kayttdvansa tietokonetta useita
kertoja tai ainakin pdivittain, yhdistettiin muut luokat yhdeksi luokaksi harvemmin kuin pdivittéin
kayttajaluokaksi.  Vastustus itsepalveluita  kohtaan, sisdinen  motivaatio, luontainen
elamyshakuisuus, itsetietoisuus- ja hallinnan tarve -komponenteissa ei Anova-testin mukaan
I6ytynyt eroavaisuuksia tietokoneen kayttajien vélilla. Kyvykkyyskomponentissa oli havaittavissa
tilastollisesti merkitsevia eroja (p-arvo 0,00) vastaajien valilla. Parittaisessa vertailussa selvisi, ett4
harvemmin kuin péivittain tietokonetta kayttavilla vastaajilla oli heikompi uskomus omista
kyvyistdan kayttaa itsepalveluita kuin paivittdin tai useita kertoja paivassa tietokonetta kayttavilla

vastaajilla.

Kruskal-Wallisin ei-parametrisesta testista selvisi, ettd optimismi (p-arvo 0,009) sek& Anova-
testillda tutkittu roolin selkeys (p-arvo 0,003) -komponenteissa oli tilastollisesti merkitsevia
eroavaisuuksia tietokoneen kayttajien vélilla&. Harvemmin kuin paivittain tietokonetta kayttavilla oli
heikompi optimismi kuin muilla kayttajilla. Roolin selkeyden -komponentissa oli havaittavissa, etta
harvemmin kuin pdaivittdin tietokonetta kayttavilla oli heikompi ndkemys omasta roolistaan kuin

ainakin paivittain tietokonetta kayttavilla.

Vuorovaikutuksen tarve sekd teknologian aiheuttaman epamukavuus -komponenteissa oli

turvauduttava Kruskal-Wallisin ei-parametriseen testiin varianssien ollessa erisuuruiset. Testin
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mukaan kayttajien vélisia tilastollisesti merkitsevid eroavaisuuksia ei ollut havaittavissa. Anova-
testin mukaan ryhmien valisié eroja epavarmuus teknologian turvallisuudesta -komponentissa olisi
I0ytynyt (p-arvo 0,046). Tarkemmassa parittaisessa tarkastelussa eroja ei kuitenkaan ollut
havaittavissa, joten paatettiin vield tehda ei-parametrinen testi. Taménkin yleistestin mukaan olisi
eroja (p-arvo 0,041), mutta tarkemmassa tarkastelussa ei tdmankaan testin avulla tilastollisesti
merkitsevid eroavaisuuksia 10ytynyt. Tastd johtuen oli todettava, ettei kayttajien valisid eroja t&ssa
komponentissa. Viimeistd komponenttia epavarmuus uusissa tilanteissa (p-arvo 0,002)
tarkastellessa 16ytyi parametriselld testilld tilastollisesti merkitsevid eroavaisuuksia tietokoneen
kayttajien valilla. Tukey HSD -parittaisella vertailulla selvisi, ettd useita kertoja paivassa
tietokonetta ké&yttdvat kokivat vahemmé&n epdvarmuutta uusissa tilanteissa kuin pdivittdin
tietokonetta kayttavat vastaajat. Eroja harvemmin kuin péivittain tietokonetta kéyttavien kayttdjien
valilla ei ollut havaittavissa. Tietokoneen kayton ja aikaisempien itsepalveluiden kayttokokemusten

valisid tilastollisesti merkitsevié eroja ei ollut havaittavissa.

5.2.4 ltsepalveluiden ominaisuuksien varianssianalyysi

Itsepalveluiden ominaisuuksien uskottiin vaikuttavan asiakkaiden asenteeseen itsepalveluita
kohtaan. Varianssianalyysin avulla, lahdettiin selvittdméan vaikuttavatko demografiset tekijat
sithen, miten merkittdvéksi vastaajat kokivat itsepalveluiden ominaisuudet. Koska mitk&&n
itsepalveluiden ominaisuuksista eivét olleet normaalisti jakautuneita, tutkittiin sukupuolten valisia
eroja ei-parametrisen Mann-Whitney U -testin avulla. Testin avulla selvisi, ettd sukupuolten vélisia
tilastollisesti merkitsevid eroavaisuuksia oli havaittavissa itsepalveluiden helppokayttéisyyden (p-
arvo 0,001), turvallisuuden (p-arvo 0,011), luotettavuuden (p-arvo 0,004), nopeuden (p-arvo 0,013),
hallittavuuden (p-arvo 0,005), selkeyden/navigoinnin helppouden (p-arvo 0,002) seké& itsepalvelun
ulkoasun (0,003) ominaisuuksiin suhtautumisessa. Parittaisen vertailun avulla selvisi, ettd naiset
kokivat yllamainitut ominaisuudet térkedmmaéksi kuin miehet. Muiden itsepalveluiden
ominaisuuksien, kaytannollisyyden, hauskuuden, uutuuden, tiedon ajankohtaisuuden, paikkansa
pitdvyyden ja toimivuuden kohdalla tilastollisesti merkitsevia sukupuolten Vélisid eroja

suhtautumisessa ei ollut havaittavissa.

Seuraavaksi tarkasteltiin vaikuttaako ikaluokka siihen, miten tarkeéksi itsepalveluiden ominaisuudet
koettiin. Varianssien ollessa erisuuruiset kaikissa muissa paitsi tiedon ajankohtaisuus -
komponentissa, tarkasteltiin eroavaisuuksia ei-parametrisella Kruskal-Wallisin testilla. Tiedon

ajankohtaisuutta tutkittiin parametrisen Anova-testin avulla. Testin mukaan ik&luokkien vélisia
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eroja ei ollut havaittavissa. Ei-parametrisen testin mukaan ainoastaan itsepalveluiden uutuus-
ominaisuudessa (p-arvo 0,47) olisi tilastollisesti merkitsevid eroavaisuuksia ikaluokkien valilla.
Tarkemmassa parittaisessa tarkastelussa eroja ei kuitenkaan ollut havaittavissa. N&in ollen oli

todettava, ettd vastaajan ika ei vaikuta hénen arvioon itsepalveluiden ominaisuuksien tarkeydesté.

Seuraavaksi tarkasteltiin, onko koulutustasolla merkitystéa itsepalveluiden ominaisuuksien tarkeyden
suhtautumiseen. Varianssien ollessa yhtd suuret helppokayttoisyys, uutuus, tiedon ajankohtaisuus
sekd ulkoasu -ominaisuuksissa eroja selvitettiin parametriselld testilld. Anova-testin mukaan
tilastollisesti merkitsevid eroavaisuuksia eri koulutustasojen valilla ei ollut havaittavissa. Muissa
itsepalveluiden ominaisuuksissa kaytannollisyys, hauskuus, tiedon paikkansapitavyys, turvallisuus,
luotettavuus, nopeus, hallittavuus ja selkeys/navigoinnin helppous (varianssien ollessa erisuuruiset)
tarkastettiin ei-parametriselld testilld. Kruskal-Wallis-testin mukaan tilastollisesti merkitsevié eroja

ryhmien valilla ei tdssdkaan yhteydessa l6ytynyt.

Ammattiryhmien vélisié tarkeyseroja itsepalveluiden ominaisuuksissa tutkittiin (varianssien ollessa
yhta suuret) kaytannollisyys, tiedon ajankohtaisuus, tiedon paikkaansa pitavyys, turvallisuus sek&
luotettavuus -ominaisuuksissa parametrisen Anova-yleistestin avulla. Tilastollisesti merkitsevia
eroja ammattirynmien vélisissa vastauksissa ei testin avulla l6ytynyt. Muita itsepalveluiden
ominaisuuksia  helppokayttoisyys, hauskuus, uutuus, nopeus, toimivuus, hallittavuus,
selkeys/navigoinnin helppous ja ulkoasu tarkasteltiin ei-parametrisella Kruskal-Wallis-testilla.
Testin mukaan itsepalvelun nopeuden ominaisuudessa (p-arvo 0,17) olisi ammattiryhmien valilla
I6ytynyt tilastollisesti merkitsevid eroavaisuuksia, mutta tarkemmassa parittaisessa tarkastelussa
eroja ei kuitenkaan l0ytynyt. Tasté johtuen oli todettava, ettd asiakkaiden ammattiryhméll& ei ole

merkitysta siihen miten tarkedksi he kokevat itsepalveluiden ominaisuudet.

Koska 93 % vastaajista asui Eteld-Suomen laanissd, ei mielek&std vertailua voitu laanien valilla
tehd4d. Sen sijaan asuinalueiden valisid vertailuja oli mahdollista tehdd. Helppokayttdisyys,
kaytannollisyys, hauskuus, uutuus, tiedon ajankohtaisuus, nopeus, hallittavuus seka
selkeys/navigoinnin helppous -ominaisuuksia tutkittiin parametriselld testilla. Mit&an tilastollisesti
merkitsevia eroavaisuuksia ndiden ominaisuuksien tarkeydessa ei l16ytynyt eri asuinalueiden asuvien
valilla&. Tiedon paikkansa pitavyys, turvallisuus, luotettavuus sek& toimivuus -ominaisuuksien
tarkeys tutkittiin  Kruskal-Wallisin-testilla (varianssien ollessa erisuuruiset). Naidenk&&n
itsepalveluiden ominaisuuksien tarkeydessé ei ollut tilastollisesti merkitsevid eroja asuinalueiden

valilla havaittavissa. N&in ollen asuinalue ei myoskdan tdssd yhteydessa vaikuta
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itsepalveluominaisuuksien tarkeyteen.

Lopuksi tarkasteltiin, onko tietokoneen k&yt6lla vaikutusta siihen, miten vastaajat suhtautuvat
itsepalveluiden ominaisuuksien tarkeyteen. Varianssitestin perusteella kaikki muut itsepalveluiden
ominaisuudet paitsi turvallisuus ja luotettavuus -ominaisuudet tulisi tutkia parametrisella testilla.
Anova-testin mukaan hauskuus -ominaisuudessa olisi tilastollisesti merkitsevia eroja tietokoneen
kayttdjien valilla. Tukey HSD -parittaisessa vertailun avulla oli havaittavissa, ettd ”harvemmin kuin
paivittdin” tietokonetta kayttdvat kokivat hauskuus -ominaisuuden tarkedamméksi ominaisuudeksi
kuin “useita kertoja pdivéssd” tietokonetta kayttdvat vastaajat. Turvallisuus ja luotettavuus
ominaisuuksia tutkittiin Kruskal-Wallisin-testill4, jonka mukaan muuttujissa ei ollut tilastollisesti
merkitsevid erovaisuuksia. N&in ollen tietokoneen kayttotiheys vaikutti itsepalveluiden

ominaisuuksien térkeyteen vain siing tapauksessa kun oli kyse hauskuus- ominaisuudesta.

5.3 Asiakkaiden itsepalveluiden kayttdaikomus

Vastaajien aikomusta k&yttdd uutta itsepalvelua selvitettiin kyselyssé. Seuraavaksi tarkastellaan
regressioanalyysin avulla, mitk& asenteet itsepalveluita kohtaan vaikuttavat eniten aikomukseen
kayttaa itsepalvelua. Taman jalkeen tutkitaan varianssianalyysin avulla, vaikuttavatko demografiset
tekijat itsepalveluiden kayttdaikomukseen. Lopuksi tarkastellaan, mitkd tilannetekijat muuttavat

vastaajien aikomusta kayttaa itsepalvelua.

5.3.1 Regressioanalyysi

Vastaajien itsepalveluiden kayttéaikomusta selvitettiin esittdmalla skenaario, jossa heitd pyydettiin
kuvittelemaan palvelutilanne, jossa heilld on mahdollisuus valita kokeilevatko he uutta tarjolla
olevaa itsepalvelua vai hyodyntavatko he palvelua perinteisesti asiakaspalvelijan avustuksella. Alla
oleva kuvio 29 havainnollistaa, miten vastaajat ovat kayttdneet kosketusndyttoitsepalvelua ruuan
tilaukseen aikaisemmin. Vastauksista selvisi, ettd noin 51 % vastaajista ei olleet koskaan kokeillut
kosketusnayttod ruuantilauksessa. Ainoastaan noin 13 % vastaajista kaytti kosketusndyttoa usein

ruuan tilauksessa.
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Kuvio 29. Vastaajien kosketusnadytto-tilausmenetelmén kayttokokemukset. (N=348).

Vastaajilta kysyttiin, uskovatko he kokeilevansa kyseista itsepalvelua yllamainitun skenaarion
pohjalta. Seuraava kuvio 30 havainnollistaa vastaajien aikomukset k&yttdd uutta itsepalvelua
pikaruokaravintolassa. Suurin osa vastaajista kokeilisi uutta itsepalvelua. Lahes puolet vastaajista
oli sitd mieltd, ettd he ehdottomasti kokeilisivat uutta itsepalvelua. Noin 35 % vastaajista vastasi
kokeilevansa sitd pienin varauksin. Ainoastaan alle 2 % vastaajista ei kokeilisi sitd misséan

tapauksessa, kun taas noin 15 % kokeilisi sitd vain pakon edessa.
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Uskotko kokeilevasi itsepalvelua skenarion pohjalta?

Kuvio 30. Vastaajien kosketusndytto-tilausmenetelman kéyttdaikomukset. (N=348).

Seuraavaksi haluttiin selvittdd, vaikuttaako jokin padkomponenttianalyysin avulla saaduista

summamuuttujista vastaajien aikomukseen kayttda uutta itsepalvelua pikaruokaympéristossa. Téata
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l&hdettiin tutkimaan lineaarisen regressioanalyysin avulla. Selitettdvaksi muuttujaksi valittiin
vastaajien uuden itsepalvelun kayttdaikomukset. Selittdjiksi valittiin padkomponenttianalyysin
avulla saadut komponentit. Regressioanalyysi suoritettiin SPSS-ohjelmalla Stepwise-menetelmalld,
joka etsii sopivat selittdjat selitettavalle ilmidlle. Varmuuden vuoksi regeressio tarkisteltiin Enter-
menetelmélla, joka pakottaa kaikki selitettdvat muuttujat malliin. Mallista vahennettiin korreloivat

muuttujat, jonka jalkeen tulokseksi saatiin samat muuttujat kuin Stepwise-menetelmalla.

Regressioanalyysin avulla saatiin kolmen selittdjan malli, jossa itsepalveluiden vastustus,
asiakkaiden kyvykkyys seka aikaisempi kayttokokemus selittdvat parhaiten asiakkaiden uuden
itsepalvelun kéyttoaikomusta. Poistamalla poikkeavat havainnot saatiin mallin selitysasteeksi 0,414,
p-arvoksi 0,00 ja toleranssit vastustuksen osalta 0,634, kyvykkyyden osalta 0,663 seka aikaisemman
kéayttokokemuksen osalta 0,862. Regressioyhtaloksi saatiin Y= - 0,524 + 0,449 *vastustus + 0,440*
kayttokokemus + 0,274 * kyvykkyys. Selitysaste ja& kuitenkin jokseenkin matalaksi, joten mallin
luotettavuus ei ole kovin korkea. Mallia voidaan vain kayttada harkinnanvaraisesti viitteita antavana

ldhteena.

5.3.2 Vastaajien itsepalveluiden kayttdaikomusten varianssianalyysi

Seuraavaksi haluttiin tutkia, vaikuttavatko asiakkaiden demografiset tekijat siihen, miten he
suhtautuivat aikomukseen kayttdd skenaariossa esitettyd uutta itsepalvelua. Aluksi lahdettiin
tarkastelemaan, 10ytyikd sukupuolten vélisid eroja itsepalvelun kayttoaikomuksessa. Koska
muuttuja ei ollut normaalisti jakautunut, tarkasteltiin erovaisuuksia ei-parametrisellda Mann-
Whitney U -testilld. Testin mukaan oli havaittavissa tilastollisesti merkitsevid eroja sukupuolten
valilla (p-arvo 0,034), siihen miten he aikoivat kokeilla itsepalvelua. Parittaisesta vertailusta selvisi,

ettd naiset kokeilisivat uutta itsepalvelua hieman varovaisemmin kuin miehet.

Ikdluokkien valisié eroja tarkasteltiin parametrisen Anova-testin avulla. Testin mukaan tilastollisesti
merkitsevia eroja itsepalvelun kéyttdaikomuksessa ei ikéluokkien valilla 16ytynyt. Koulutustason ei
myOskddn havaittu vaikuttavan vastaajien aikomukseen kayttda itsepalvelua. Seuraavaksi
tarkasteltiin, olisiko ammattiryhmien valisid eroja havaittavissa. Koska kumpikaan parametrisen
testin reunaehdoista ei tayttynyt, tarkasteltiin eroavaisuuksia Kurskal-Wallis-testill4. Testin mukaan
tilastollisesti merkitsevid eroja ammattiryhmien valilla olisi havaittavissa (p-arvo 0,031).
Parittaisessa vertailussa ei ryhmien vélisia eroja kuitenkaan 16ytynyt. Nain ollen oli todettava, ettei
ammattiryhmien vélisia tilastollisesti merkitsevia eroja l6ytynyt. Anova-testilla tarkasteltiin olisiko

asuinlaénilla, asuinalueella tai tietokoneen kaytolla merkitystd siihen, miten vastaajat kayttaisivat
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uutta itsepalvelua. Eroja ryhmien vélill4 ei kuitenkaan 16ytynyt.

5.3.3 Tilannetekijat

Seuraavaksi esitellddn tilannetekijoita jotka saattaisivat muuttaa asiakkaiden itsepalveluiden
kayttoaikomusta asenteen lisdksi. Koska tilannetekijoiden arveltiin vaikuttavan tai muuttavan
vastaajien kayttoaikomuksia itsepalveluiden suhteen, tiedusteltiin heiltd, muuttuisiko heidan
ailkomuksensa kayttaa itsepalveluita, jos skenaariossa esitettyd tilannetta hieman muutettaisiin.
Muokkaaviksi tilannetekijoiksi ehdotettiin tekijoita, joiden tutkija arveli mahdollisesti vaikuttavan
kayttoaikomukseen. Seuraava taulukko 31 havainnollistaa, mitd tilannetekijoita kaytettiin ja miten

ne muuttaisivat vastaajan aikomusta kayttaa itsepalvelua.

Taulukko 31. Itsepalveluiden kayttdaikomusta muokkaavat tilannetekijat. (N=348).

Tilannetekijat (5=Muuttaisi taysin, 4= Saattaisi muuttaa, 3= En 0saa sanoa, 2= Todennakdisesti ei muuttaisi, 1= Ei muuttaisi lainkaan)
5 4 3 2 1|Ka

Arvioit jonotusajan pidentyvén kdyttéessasi itsepalvelua. 270%| 316% 10,9 % 19,3% 11,2% 3,44
Arvioit jonotusajan lyhentyvan, jos kéytat itsepalvelua. 26,7%| 284% 10,6 % 14,4% 19,8% 3,28
Huomaat, etté takanasi alkaa keraantyd jonoa jaravintola alkaa tayttymaan ihmisista. 121%| 31,6% 132%| 24,7% 18,4% 2,94
Olet valttanyt ruuhka-ajan, ja ravintolassa on korkeintaan joitakin asiakkaita. 72%| 273% 195%| 23,6%| 22,4% 2,73
Saisit tilauksesi halvemmalla kdyttaesséasi itsepalvelua. 36,5%| 293% 6,3 % 10,1% 17,8% 3,57
Sinulla on kovakiire. 20,1%| 356% 14,7 % 14,7% 14,9% 3,31
Olet kipea. 98%| 195%| 224%| 253% 23% 2,68
Sinulla on paljon tavaroita mukanasi. 11,2%| 30,7% 187%| 22,4% 17% 2,97
Seuralaisenasi on henkild, joka voi auttaa itsepalvelun kaytossa. 126%| 253% 13,8% 18,7%| 29,6% 2,73
Seurassasi on monta tuttua henkil94, jotka seuraavat itsepalvelun kayttoasi. 4,6% 17,2% 17,5% 27%| 33,6% 2,32
Seuralaisena on joku, joka haluaa innostuneesti sinun kokeilevan kosketusnayttoa. 15,8%| 345% 10,3% 149%| 24,4% 3,02
Sinulla on lapsia mukanasi. 72% 21%| 256%| 21,8%| 244% 2,65
Sinulla on iakka&dmpi henkild mukanasi. 55%| 201%| 218%| 279%| 247% 2,54
Olet tilaamassa vain yhtd tuotetta tai ateriaa. 52% 16,7 % 181%| 305%| 29,6% 2,37
Olet tilaamassa monta erilaista tuotetta ja ateriaa. 57%| 21,3% 158%| 29,9%| 27,3% 2,48
Tuotteet ovat sinulle entuudestaan tuttuja. 6,6 % 19,8 % 164%| 293%| 27,9% 2,48
Tuotteet ovat sinulle entuudestaan tuntemattomia. 75%| 253%| 20,1%| 27,3% 19,8% 2,73

Taulukosta voidaan nahda se, ettd yli 65 % vastaajista koki tilauksen halpenemisen vaikuttavan
heiddn aikomukseensa kayttaa itsepalvelua. Lahes 60 % vastaajista koki, ettd jonotusajan
pidentyminen vaikuttaisi heidan itsepalveluiden kayttdaikomukseensa. Noin 55 % vastaajista
muuttaisi tai saattaisi muuttaa kayttéaikomustaan jonotusajan lyhentyessé tai jos heilld olisi kova
kiire. Noin 40 % vastaajista saattaisi muuttaa tai muuttaisi kayttdaikomustaan, jos ravintola alkaisi
tayttyd ihmisista ja heidan taakseen alkaisi kertyéd jonoa. Ainoastaan noin 30 % vastaajista saattaisi
muuttaa aikomustaan kayttaa itsepalvelua, jos ravintola olisi lahes tyhja. Noin 40 % vastaajista
saattaisi muuttaa tai muuttaisi aikomustaan kayttaa itsepalvelua, jos heill4 olisi paljon tavaroita
mukanaan. Noin 50 % vastaajista oli sitd mieltd, ettei seuralainen tai oma terveydentila muuttaisi
heidan itsepalveluiden k&yttdaikomustaan, paitsi tilanteissa, joissa joku haluaa innostuneesti heidan
kéayttavan itsepalvelua. Noin puolet vastaajista koki innostuneen seuralaisen vaikuttavan
kéayttdaikomukseen jollakin tavalla. Tilauksen vaikeusasteella tai tuotteiden tunnettavuudella ei

suurimmalle osalle ollut vaikutusta heiddn aikomukseensa kayttdd wuutta itsepalvelun
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kosketusnéytto-tilausautomaattia pikaruokaravintolassa.

Taman jélkeen vastaajilta tiedusteltiin, mitd vastaajat tekisivat tilanteessa, jossa itsepalvelu olisi
ainoa mahdollinen tilausmenetelm&. Seuraava kuvio 31 havainnollistaa vastaajien suhtautumista,

silloin kun itsepalvelu on ainoa palvelumuoto.
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Mita tekisit jos itsepalvelu olisi ainoa tapa tehdd tilaus?

Kuvio 31. Vastaajien suhtautuminen itsepalvelun ollessa ainoa palvelumuoto. (N=348).

Suurin osa vastaajista kayttdisi palvelua, vaikka itsepalvelu olisi ainoa mahdollinen palvelumuoto.
Noin 10 % vastaajista jattaisi palvelun kayttdmaétta silloin, kun heilld ei ole mahdollisuutta

henkilokohtaiseen palveluun asiakaspalvelijan kanssa.

5.3.4 Itsepalvelun kayttdaikomusta muokkaavat tilannetekijat

Seuraavaksi haluttiin selvittdd, muuttaako vastaajan alkuperdinen aikomus kayttaé uutta itsepalvelua
sitd, miten vastaajat kokivat tilannetekijoiden muuttavan itsepalveluiden ké&yttoaikomusta.
Vastauksien valisid eroja lahdettiin selvittdmadin varianssianalyysin avulla. Ensimmaiseksi
selvitettiin, ovatko muuttujat normaalisti jakautuneita. Normaalisuustestista selvisi, etteivat mitkaan
muuttujista olleet normaalisti jakautuneita. Ainoastaan kahdessa tilannetekijassa varianssit olivat
yht& suuret, jolloin k&ytettiin parametrista Anova-testid. Nain ollen "olet tilaamassa vain yhta
tuotetta tai ateriaa” ja “tuotteet ovat sinulle entuudestaan tuttuja” -tilannetekijoissad kaytettiin
parametrista testid selvittdmaan I0ytyisiko alkuperdisten kéyttdaikomusten vélisida eroja. Loput

tilannetekijoisté tutkittiin ei-parametrisilld Kruskal-Wallis-testilla.
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Taman jalkeen tarkasteltiin, muuttuuko vastaajan alkuperdinen aikomus k&yttaa itsepalvelua
jonotusajan pidentyessd. Vastaajien alkuperdisten kayttdaikomusten valisid eroja tarkasteltiin ei-
parametrisen testin avulla. Tilastollisesti merkitsevid eroja ryhmien valilla oli havaittavissa
jonotusajan pidentyessa —ominaisuudessa (p-arvo 0,00). Parittaisessa vertailussa selvisi, etta "kylla,
pienin varauksin” vastanneiden henkiloiden kayttdaikomukset poikkesivat eniten muiden ryhmien
vastauksista. Heidan kayttbaikomuksensa muuttuisi eniten kyseisen tilannetekijan takia. "Kyll,
pienin varauksin” seka “kylld& ehdottomasti” vastanneiden henkildiden itsepalveluiden
kayttoaikomukset muokkautuisivat enemman kuin “vain pakon edessd” tai “en missaan
tapauksessa” vastanneiden. Alkuperéiselld kayttoaikomuksella ei kuitenkaan ollut vaikutusta siihen,
miten vastaajat arvioivat sen, miten jonotusajan lyheneminen k&yttdessa itsepalvelua muuttaisi

heidén itsepalveluiden kayttdaikomusta.

Vastaajilta kysyttiin, muuttuisiko heiddn alkuperdinen itsepalvelun kayttdaikomuksensa, jos he
huomaisivat, ettd heidan taakseen alkaisi kiertya jonoa ja ravintola alkaisi tayttyd ihmisista.
Kruskal-Wallisin-testin mukaan alkuperdisellda k&yttoaikomuksella oli tilastollisesti merkitsevia
eroja siihen, miten kéyttéaikomus muuttuisi kiertyvan jonon ja ravintolan ihmisten tayttymisen (p-
arvo 0,00) takia. Parittaisessa vertailussa selvisi, ettd “kyll4, pienin varauksin” vastanneiden ja
muiden vastanneiden Vélill4 oli eroja siihen, miten tilannetekija muuttaisi alkuperaisté itsepalvelun
kayttbaikomusta. ”Kyllg, pienin varauksin” vastanneet henkil6t muuttaisivat kayttoaikomustaan
enemman kuin, “kylla ehdottomasti”’, “vain pakon edessd” sekd “en missddn tapauksessa”
vastanneet henkilot. Ainoastaan ”vain pakon edessd” vastanneiden henkildiden kayttdaikomukset

eivat muuttuisi milldan tavalla tilannetekijén takia.

Seuraavaksi tutkittiin, miten se, ett4 vastaaja olisi valttdnyt ruuhka-ajan ja ravintolassa olisi
korkeintaan muutama asiakas muuttaisi hdnen alkuperdistd aikomustaan kayttdd itsepalvelua.
Taman tilannetekijan kohdalla 16ytyi tilastollisesti merkitsevia eroja (p-arvo 0,00) itsepalveluiden
kayttdaikomukseen muuttumisessa. Parittaisen vertailun mukaan ”kylld, pienin varauksin” -
vaihtoehdon vastanneet kokivat kyseisen tilannetekijan muuttavan heidan kéyttdaikomustaan
enemman, kuin “kylld ehdottomasti”, ”vain pakon edessd” sekd “en missdén tapauksessa”
vastanneiden. T&ssd tapauksessa ”en missddn tapauksessa” -vastanneille tilannetekijalla ei ollut
mink&anlaista vaikutusta kéyttoaikomukseen. “Kylld, ehdottomasti” ja "en misséén tapauksessa”
vastanneiden Valilla oli myds havaittavissa tilastollisesti merkitsevia eroja siihen, miten he kokivat
tilannetekijdn muuttavan heidédn aikomustaan kayttaa itsepalvelua.  ”Kyllg, ehdottomasti”

vastanneille kyseiselld tilannetekijalla olisi enemman vaikutusta k&yttoaikomukseen kuin en
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missddn tapauksessa” vastanneilla, mutta kuitenkin vdhemman kuin “kyllg, pienin varauksin”

vastanneille henkildille.

Taman jalkeen haluttiin tietdd, muuttuisiko vastaajien alkuperdinen aikomus kayttaa itsepalvelua,
jos he saisivat tilauksen halvemmalla silloin, kun he kayttaisivat itsepalvelua. Kruskal-Wallisin -
testin mukaan ryhmien valilld oli tilastollisesti merkitsevid eroja havaittavissa yllamainitun
tilannetekijan kohdalla (p-arvo 0,010). Parittaisen vertailun mukaan “en missddn tapauksessa” -
vaihtoehdon valinneiden vastaajien vastaukset poikkesivat ”vain pakon edessd, “en osaa sanoa” ja
"kyll&, pienin varauksin” -vastauksista. "En 0saa sanoa” vastanneiden kayttdaikomus muuttuisi
eniten, jos he saisivat tilauksen halvemmalla. My0s “vain pakon edessd” sekd “kylla, pienin
varauksin” vastanneiden kayttdaikomukset muuttuisivat enemman kuin ”en misséén tapauksessa” -

vastanneiden aikomukset kayttaa itsepalveluita.

Alkuperdaiseen kayttoaikomukseen vaikuttavia tilastollisesti merkitsevié eroja oli myos havaittavissa
silloin, kun vastaajalla oli kova kiire (p-arvo 0,00). Parittaisessa vertailussa selvisi, etta en missaan
tapauksessa” vastanneiden alkuperdinen kayttdaikomus ei muuttuisi lainkaan verrattuna “kylla
ehdottomasti” ja “kyll& pienin varauksen” vastanneiden kayttoaikomuksiin. “Kylld, pienin
varauksin” -vastanneiden kayttéaikomus muuttuisi enemman, kuin ” kyll4, ehdottomasti” ja "vain
pakon edessd” -vastanneiden. Nain ollen, “kyllg, pienin varauksin” -vastanneiden alkuperdinen
alkomus kayttad itsepalveluita muuttuisi muihin ndhden (paitsi ”en osaa sanoa” vastanneiden

nahden) eniten silloin, kun heilld olisi kova kiire.

Tilastollisesti merkitsevia eroavaisuuksia kayttoaikomusten muutoksien valilla 16ytyi myos silloin,
kun vastaajat kuvittelivat olevansa pikaruokaravintolassa kipeana (p-arvo 0,00). Parittaisen
vertailun mukaan ”en missaan tapauksessa” vastanneiden aikomukset kayttaa itsepalvelua muuttui
vahemman kuin ”vain pakon edessd” -vastanneiden. Vastaavasti “kyll4, ehdottomasti”

vastanneiden kéayttdaikomusten muuttuivat vahemman kuin “kylld, pienin varauksin” -

vastanneiden. Muiden ryhmien vélisid eroja ei ollut havaittavissa.

Kun selvitettiin, vaikuttaako tilanne, jossa vastaajalla on paljon tavaroita mukanaan, heidan
alkuperaiseen aikomukseensa kayttaa itsepalvelua, selvisi, ettd tilastollisesti merkitsevia eroja oli
havaittavissa (p-arvo 0,00). Parittaisen vertailun avulla selvisi, ettd “kylla, pienin varauksen”
vastausvaihtoehdon valinneet henkilét muuttaisivat kayttdaikomustaan todenndkdisemmin kuin

”kylld, ehdottomasti”, ”vain pakon edessd” sekd ”en missaan tapauksessa” vastanneet henkilot.
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Tilanteessa, jossa vastaajalla olisi seuralaisena henkil®, joka voi auttaa itsepalveluiden kaytdssa,
16ytyi myos tilastollisesti merkitsevia eroja vastanneiden kesken (p-arvo 0,00). Parittaisen vertailun
mukaan “en o0saa sanoa” vastanneet muuttaisivat k&yttbaikomustaan todennékdisemmin kuin muut
vastaajat. "Kyll&, pienin varauksin” -vastanneiden henkildiden aikomukset poikkesivat “kyll4,
ehdottomasti” -vastanneiden aikomuksista siten, ettd “kylld, pienin varauksin” -vastanneet
muuttaisivat alkuperdista kayttdaikomustaan todenndkdisemmin kuin “kylla, ehdottomasti” -

vastanneet henkilot.

Alkuperaiselld itsepalvelun kayttéaikomuksella oli myos tilastollisesti merkitystd silloin, kun
vastaajalla olisi seurassaan monta tuttua, jotka seuraisivat vierestd hanen itsepalvelun kaytt6a (p-
arvo 0,00). Parittaisella vertailulla selvisi, ettd "kyll&, pienin varauksin” -vastanneiden vastaukset
poikkesivat "en missadn tapauksessa” ja “kyll&, ehdottomasti” -vastanneiden vastauksista. Taméan
tilannetekijan kohdalla kyll4, pienin varauksin” -vastanneiden henkildiden itsepalveluiden
kayttbaikomus muuttuisi enemmén kuin “en missadn tapauksessa” ja “kylla ehdottomasti”

vastanneiden.

Seuraavaksi tarkasteltiin, onko alkuperdisella k&yttoaikomuksella eroja siihen, muuttuisiko
vastaajien alkuperdinen aikomus ké&yttaa itsepalvelua, jos hanen seuralaisenaan olisi joku, joka
innostuneesti haluaa hanen kokeilevan kosketusnayttoa (p-arvo 0,00). Parittaisen vertailun mukaan
”en misséén tapauksessa” -vastanneiden vastaukset poikkesivat "kyll&, pienin varauksin” sekd “en
0saa sanoa” vastanneiden vastauksista. "En missdan tapauksessa” -vastanneiden kayttéaikomukset
eivat todenngkdisesti muuttuisi tai eivat muuttuisi lainkaan, kun taas “en osaa sanoa” seka “kylla,
pienin varauksin” vastanneiden kayttéaikomukset saattaisivat muuttua tai muuttuisivat innokkaan
seuralaisen vaikutuksesta. "Kyll4, ehdottomasti” vastanneiden kayttGaikomus ei todenndkoisesti

muuttuisi ’kyll&, pienin varauksin” vastanneisiin verrattuna.

Kysyttéessa vaikuttaisiko se, ettd vastaajalla olisi lapsia mukanaan, alkuperéiseen itsepalvelun
kayttdaikomukseen, 10ytyi tilastollisesti merkitsevid eroja vastaajien kesken (p-arvo 0,00). "En
missdan tapauksessa” seka vain pakon edessd” vastanneilla tilannetekija ei muuttaisi
kayttoaikomusta, kun taas “kylld, pienin varauksin” vastanneilla se saattaisi muuttua. "Kylla, pienin
varauksin” vastaajien kayttdaikomus muuttuisi myds todennédkéisemmin kuin ”kylld, ehdottomasti”
vastanneiden kayttdéaikomukset. Sama ilmi6 oli havaittavissa siind tapauksessa, ettd vastaajalla olisi
iakkaampi henkild mukanansa (p-arvo 0,00). ”Kylla, pienin varauksin” vastanneilla henkil6illa

tilannetekijd muuttaisi todennakdisemmin kayttdaikomusta kuin “kyllg, ehdottomasti” tai “vain
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pakon edessd” vastanneilla henkiloilla.

Vastaajilta kysyttiin muuttaisiko se, ettd he ovat tilaamassa montaa eri tuotetta tai ateriaa,
alkuperéistd kosketusndyttbautomaatin kayttoaikomusta. Kruskal-Wallisin-testilla selvisi, etta
kyseisessa muuttujassa oli ryhmien valilld havaittavissa (p-arvo 0,00) tilastollisesti merkitsevié
eroja. Parittaisessa vertailussa selvisi, ettd “kylld, pienin varauksin” vastaajien kéayttéaikomukset
muokkautuisivat enemman kuin muiden henkiloiden. “Kyllg, pienin varauksin” vastaajilla
kayttoaikomus saattaisi muuttua enemmén kuin “vain pakon edessa”, “kylla ehdottomasti” sek& “en
missdén tapauksessa” vastaajilla. "Ei misséan tapauksessa” vastaajilla tilannetekija ei vaikuttaisi

kayttoaikomukseen millaan tavalla.

Olet tilaamassa yhta tuotetta tai ateriaa sekd tuotteet ovat sinulle entuudestaan tuttuja -
tilannetekijoiden vaikutusta alkuperéiseen itsepalvelun kayttéaikomukseen tutkittiin parametrisen
Anova-testin avulla varianssien ollessa yhtd suuret. Testin mukaan molempien tilannetekijoiden
kohdalla alkuperéisella kayttdaikomuksella oli tilastollisesti merkitsevid vaikutuksia. Tukey HSD -
parittaisen vertailun mukaan sekd olet tilaamassa yhta tuotetta tai ateriaa (p-arvo 0,002) ettd
tuotteet ovat sinulle entuudestaan tuttuja (p-arvo 0,002) -tilannetekijat muuttaisivat "kyll&, pienin
varauksin”  vastanneiden k&yttoaikomusta todenndkodisemmin kuin  “kylld ehdottomasti”
vastanneiden. Tilannetekijat eivat tilastollisesti merkitsevasti muuttaisi muiden vastaajien

alkuperéista aikomusta kayttaa itsepalvelua.

Kruskal-Wallisin ei-parametrisella testilla tutkittiin (varianssien ollessa erisuuruiset) onko
alkuperdiselld kayttoaikomuksella vaikutusta siihen, miten vastaajat suhtautuivat tilanteeseen, jossa
tuotteet olivat vastaajalle entuudestaan tuntemattomia. Tilastollisesti merkitsevid eroavaisuuksia
tilannetekijan kohdalla 16ytyi (p-arvo 0,00) vastaajien valilla. Parittaisessa vertailussa selvisi, etté
tdma tilannetekija saattaisi muuttaa “kylld, pienin varauksin” vastanneiden kayttéaikomusta
enemman kuin “kyll& ehdottomasti”, ”vain pakon edessd” sekd “en missaan tapauksessa”

vastanneiden aikomuksia kayttaa itsepalvelua.

5.4 Asiakkaiden odotukset uusia itsepalveluita kohtaan

Asiakkaiden odotuksia itsepalveluita kohtaan muokkaavat asenteiden ja tilannetekijoiden liséksi
myOs tunteet. Tastd syystda vastaajilta tiedusteltiin - myds, millaisia tunteita uuden
itsepalvelunmuodon lisd&&minen palvelutarjontaan heissa herétti. Suuri osa vastaajista koki

myonteisid tunteita itsepalveluiden lisddntymisestd. Ainoastaan noin 10 % vastaajista koki
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saaneensa myo6s negatiivisia tuntemuksia itsepalveluiden lisddntymisestd. Alla olevaan taulukkoon

32 on listattu tunteita, jotka kyseinen skenaario herétti. Sithen on mygs listattu tunteita, joita tutkija

el osannut ennalta maarittaé ja jotka tulivat esiin ”jokin muu” -vaihtoehdon avulla.

Taulukko 32. Skenaarion herattamét tunteet.

Positiivisuutta 45,40 %
Innostuneisuutta 34,50 %
Ei herata tunteita lainkaan 31,60 %
Viihdyttavyytta 28,20 %
Helpottuneisuutta 19,80 %
Arsyttavyytta 11,20 %
Turhautuneisuutta 10,60 %
Jokin muu 8,90 %
Stressia 8,60 %
lloisuutta 7,20 %
Negatiivisuutta 6,60 %
Narkastyneisyytta 6,30 %
Ahdistuneisuutta 3,20%
Pelokkuutta 2,90 %
Uteliaisuutta 2,80 %
Kiinnostuneisuutta 1,80 %
Suuttumusta 1,70 %
Mielenkiintoa 1,20 %
Pelkoa tydpaikkojen 1,20 %
menettdmisen puolesta

Paniikkia 0%

Vastaajille annettiin my6s mahdollisuus vapaamuotoisesti ilmaista, millaisia tunteita kyselyssa

kaytetty skenaario heissa heréatti. Seuraavaksi on lainattu joitakin vastaajien lisddmid kommentteja

itsepalveluihin liittyvistd tunteista. Kyseisien kommenttien tulkitaan t&ssé yhteydessa edustavan

my0s otteita odotuksista uutta itsepalvelua kohtaan.

Positiivisia odotuksia itsepalveluita kohtaan:

“Tyytyvaisyyttd, jos voin saastaa aikaa.” (Mies 26—32-vuotias.)

”Varmuutta. Uskon tilauksen menevan oikein, silla olen itse vastuussa siitd.”” (Nainen 19-25

vuotias.)

Ei ole sosiaalista painetta paattaa nopeasti aterian kokonaisuutta.”” (Nainen 33-38 vuotias).
’Odotuksen nopeutuneesta palvelusta™ (Mies 26—32 vuotias.)

’Mukava kun molemmat vaihtoehdot ovat mahdollisia (seka itsepalvelu+perinteinen)” (Nainen 45—

52 vuotias.)
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Negatiivisia odotuksia itsepalveluita kohtaan:

’Pelokkuuden tunteen tulevaisuuden palvelualojen tyGpaikkojen puolesta.” (Mies 26—-32 vuotias.)
”Pelottaa, ettd automaatti vie opiskelijoiden tyopaikat.” (Mies 39-45 vuotias.)

”Epailya palvelun toimivuutta kohtaan (Mies 26-32 vuotias.)

”Liian Kliininen tapahtuma. Ei mink&anlaista kontaktia ihmiseen! En pida!” (Nainen 33-38

vuotias.)

Kyselyn lopussa vastaajille annettiin mahdollisuus vapaasti kommentoida itsepalveluin liittyva
asioita. Vapaissa kommenteissa nousi esiin kyselyn herattdmié ajatuksia itsepalveluista sek& niiden

kaytOstd. Seuraavassa esimerkkejé naista.

”Mielestani itsepalvelut sopivat joihinkin tilanteisiin loistavasti mutta varauksella suhtaudun siihen ettd ihmiset
korvataan koneilla. Esim. Helsingiss& metron automatisointi on mielestani erittdin huono idea.” (Nainen 33-38
vuotias.)

”Nopeuttavat asioiden hoitamista huomattavasti, kunhan palvelu on tarvittaessa saatavilla luotettavasti myds toista
reittid (esim. itsepalvelu ei toimi).” (Mies 26-32 vuotias.)

”Asiakkaalle tutut tuotteet houkuttavat kayttdmaaén palvelua, samoin palvelun nopeutuminen ja maksamisen
helpottuminen.” (Mies 33-38 vuotias.)

”Olisi ihan sama kayttaisinkd itsepalvelua vai kassaa. Riippuu kummassa on jonoa ja mahdollisesti aiemmasta
kayttokokemuksesta.”” (Mies 26-32 vuotias.)

Vapaissa kommenteissa oli néhtdvissa, etteivat vastaajat pida itsepalvelua yksittdisend erillisend
osana palvelua. He korostavat palvelukokemuksen merkitysta ja siitd, kuinka vuorovaikutustilanne
asiakaspalvelijan kanssa koetaan osana palvelukokonaisuutta. Alla olevista vastaajien kommenteista
voidaan myos ndhda se, miten he kokivat itsepalveluiden muuttavan heiddan kokemaansa palvelun

laatua.

”Vaikken vastusta itsepalvelua vaikkapa ravintolassa, enka edistystd muutenkaan, on mielesténi ensiarvoisen tarkeda
ja todella mukavaa etté asiakasta palvellaan. Ravintolassa kdyminenkin on mielestani hyvin kokonaisvaltainen kokemus
ja arvostan todella jos minulle osataan suositella juomia, kertoa miten ruoka on tehty, mistad raaka-aineista ym.
Mielestani jokapaivaisessd elaméssa ihmisten kohtaaminen on parasta, joten en haluaisi vaihtaa heitd koneisiin
mistaan hinnasta. Ja hyvasté asiakaspalvelusta olen aina valmis maksamaan ekstraa.” (Nainen 26-32 vuotias.)

”Itsepalvelut soveltuvat moniin tilanteisiin, mutta esim. ruokaa tilatessa nakisin asiakaspalvelun olevan myds osa
kokonaisuutta. Toisaalta esim. huonekalukaupassa olen huomannut selfcheckout-kassojen nopeuttavan kaupasta
poispaédsya huomattavasti. Ravintolaesimerkissa kokisin itsepalvelun ainoana vaihtoehtona asiakkaan torkeana
laiminlydmisend.” (Mies 26-32 vuotias.)

”Todenndkdisesti poistuisin ravintolasta periaatteesta, koska asiakaspalvelun puuttuminen antaa kuvan heikosta
laadusta. Ihmisille pitéd& antaa mahdollisuus valita, vaikka palvelupééte olisikin saatavilla.”” (Nainen 33-38 vuotias.)

”Itse pidan ihmiskontaktista ja hyvasta asiakaspalvelusta. llman ihmisid en osaa varmasti sanoa osaisinko luottaa
kyseiseen tapahtumaan...?”” (Nainen 33-38 vuotias.)
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Vastaajia puhututti myos se, millaisia ajatuksia palvelukokonaisuuksien muutokset herattivat. Alla

on pari otetta vastaajien kommenteista.

’Suomalainen itsepalvelukulttuuri  pyrkii ulkoistamaan jo ennestddn huonon asiakaspalvelun niin, ettei
palveluntarjoajalla ole vastuuta endd tilanteessa muuten kuin koneen kautta. Itsepalvelu on hyva asia, jos se toimii
saumattomasti asiakaspalvelun osana, mutta missaédn tapauksessa itsepalvelu ei voi korvata asiakaspalvelutilannetta
taysin. Kokemukseni itsepalvelusta ovat lahes taysin negatiiviset, lukuun ottamatta lentokentan check-inia....” (Mies
26-32 vuotias.)

’Miksi maksavan asiakkaan tulisi tehd& kaikki tyd itse?”” (Nainen 33-38 vuotias.)

Ikdantyvan vaeston rooli palvelussa herétti vastaajissa ajatuksia. Monet olivat huolissaan heidén
osaamisestaan, mahdollisuuksistaan seka kyvyistddn kayttdd itsepalveluita. Alla on muutamia

lainauksia saaduista kommenteista.

’Haasteena on ikaantyva vaesto ja kuinka olla syrjayttamatta taté ryhmaa palveluista.” (Mies 26-32 vuotias.)

”Minusta se ei ikind pitdisi olla ainut vaihtoehto. Pystyn kyll& itse kdyttdmaan vaivatta mutta monet idkkaat henkilot
eivat osa.”” (Nainen 25-30 vuotias.)

”’Kokeilemalla oppii. Tuskin virhevalinnan jalkeen olisi velvollinen ottamaan ihan mita sattuu!!!” (Nainen 53-59
vuotias.)

Epdilysta itsepalveluiden toimivuutta kohtaan oli havaittavissa vastaajien keskuudessa.
Asiakaspalvelun merkitys ja sen saatavuus ongelmatilanteissa koettiin tarkeand, kuten seuraavista

lainauksista voidaan néhda:

”Eréassa ravintolassa voi tilauksen tehda joko tabletilla tai tarjoilijalta. Kyseinen tabletti ei toiminut kunnolla ja sen
akku tyhjeni kesken tilauksen. Ei hyva. Lopputulos ratkaisee, ei véline.” (Mies 53-59 vuotias.)

”Itsepalveluiden lisddntyminen on mielestdni hyva asia, kunhan apua on ongelmatilanteissa saatavilla nopeasti
suomeksi joko kasvokkain tai puhelimitse.” (Nainen 26-32 vuotias.)

”’Oma kayttdaikomukseni luultavasti riippuisi siitd, ettd minkalaiset ohjeet ja/tai kayttéliittymé mahdollisella palvelulla
olisi, jos se toimisi luotettavasti ja moitteettomasti seka olisi helppokayttdinen, en nakisi syyta miksei sita voisi kayttaa.
Vastaavasti jos siind olisi puutteellinen ohjeistus ja hankala kayttoliittyma, todennakoisesti hetken kokeiltuani sité
marssisin toiseen paikkaan kiukkuisena siitd, ettd yksinkertainen asia on saatu tehty& liian monimutkaiseksi.” (Mies
26-32 vuotias.)

Kuten ylla olevista kommenteista ja lainauksista voidaan n&hdd, herattdd itsepalveluiden
lisadntyminen vastaajissa erilaisia tunteita ja ajatuksia. Vaikka itsepalveluiden lisd&&dntyminen
koetaan monelta osin myonteiseksi, herattdd se huolenaiheita monessa. Erityisen vahvaksi
pohdinnan aiheeksi kuitenkin maaraytyi asiakkaiden rooli palvelussa, palveluiden saatavuus kaikille

ikaryhmille sek& palvelun laatu.
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6 Tulosten tarkastelu ja analysointi

Seuraavaksi tarkastellaan saatuja tuloksia seka tullaan yhdistaméén tutkielman teoriaosuus saatuihin
empiirisiin tuloksiin. Lopuksi esitellddn empiiristen tutkimuksen tulosten perusteella laadittu

viitekehys.

6.1 Tulosten tarkastelu

Taman tutkimuksen teoreettinen viitekehys perustui siihen, ettd asiakkaiden odotukset vaikuttavat
asiakkaiden asenteisiin. Asiakkaiden asenteet itsepalveluita kohtaan puolestaan rakentuisivat
kolmesta eri osa-alueesta: itsepalveluiden ominaisuuksista, asiakkaiden ominaisuuksista seka
aikaisemmista  itsepalveluiden k&yttokokemuksista. Asiakkaiden asenteiden yhdistettyna
tilannetekijoinin oletettiin vaikuttavan asiakkaiden aikomukseen kayttd4d uutta itsepalvelua.
Seuraavaksi tullaan yhdistamaan teoreettinen osuus tutkimustuloksiin seka tarkastelemaan niiden

yhtenéisyyksia.

Teoreettisen viitekehyksen mukaan asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan vaikuttaisivat
itsepalveluiden ominaisuudet. Taman tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd suurin osa
teoreettisessa viitekehyksessé esiteltyjen itsepalveluiden ominaisuuksista koettiin tarke&ksi
itsepalveluissa. Erityisen térkedksi koettiin tiedon paikkansa pitavyys, helppokayttoisyys,
toimivuus, kaytannollisyys, luotettavuus, turvallisuus, selkeys/navigoinnin helppous, nopeus,
hallittavuus seka tiedon ajankohtaisuus. N&in ollen voidaan vahvistaa tdman tutkimuksen antavan
samankaltaisia tuloksia kuin Dabholkarin ja Bagozzin (2002), Weijtersin ym. (2007), Leen ym.
(2011) sekda Wangin ym. (2012) tutkimukset siitd, ettd itsepalveluiden helppokéayttdisyys seka

kaytannollisyys vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan.

Voidaan myos todeta tdmén tutkimuksen antavan samansuuntaisia ajatuksia kuin Weijtersin ym.
(2007) sek& Wangin ym. (2012) tutkimukset, joiden mukaan itsepalveluiden luotettavuus ja
sahkoisen palvelun kokonaislaatu olisi merkittavé tekija asiakkaiden asenteiden muodostumisessa
itsepalveluita kohtaan. Weijtersin ym. (2007) ehdottamaa itsepalveluiden toimivuutta (suorituskyky)
sekd Wangin ym. (2012) madrittamia itsepalveluiden hallintaan viittaavia ominaisuuksia, voidaan
taman tutkimuksen perusteella pitdd merkittdvind asiakkaiden itsepalveluiden asenteeseen
vaikuttavina tekijoind. Taman tutkimuksen avulla voidaan myo6s vahvistaa yhteyksid Fassnachin ja
Koesen (2006) sdhkoisten palveluiden laadun mittaristoon, jonka mukaan toimintaympariston

laadulla, toimittamisen laadulla sek& lopputuloksen laadulla on itsepalvelussa suuri merkitys
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asiakkaille.

Vastoin teoreettista viitekehysta itsepalveluiden hauskuudella ja uutuudella ei tdmén tutkimuksen
mukaan koettu olevan merkittdvad vaikutusta asiakkaiden asenteen rakentumisessa. Myoskaan
itsepalvelun ulkoasulla ei voitu vahvistaa olevan merkittdvédd asemaa itsepalveluiden asenteen
muodostumisessa. Né&in ollen ei voida tukea Dabholkarin ja Bagozzin (2002) sek& Wang ym. (2012)
ajatusta siitd, ettd itsepalveluiden wuutuus olisi merkittdva tekija asiakkaiden asenteiden
muodostuksessa itsepalveluita kohtaan. Taman tutkimuksen perusteella ei mytsk&an loytynyt
samankaltaisia tuloksia Weijters ym. (2007) tutkimuksen kanssa, jonka mukaan itsepalveluiden
hauskuus tai uutuus yleisesti lisaisi asiakkaiden uutuuden vieh&tystd tai antaisi jotain odottamatonta
iloa itsepalveluita k&yttaessa. Voidaan siis todeta, ettd asiakkaille itsepalveluiden ominaisuuksissa
tarkeintd on se, ettd ne ovat kaytannollisid, niissd olevat tiedot pitdvat paikkansa ja ovat
ajankohtaisia, niitd on helppo kayttaa ja niiden toiminta ja lopputulos ovat koko palveluprosessin
ajan nopeita, selkeitd, toimivia, luotettavia seka turvallisia. Niiden uutuus, ulkondko tai hauskuus

sen sijaan ovat toissijaisia ominaisuuksia, joilla ei ole juurikaan merkitysta asiakkaille.

Teoreettisessa viitekehyksessé asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan vaikuttivat asiakkaiden
henkilokohtaiset ominaisuudet. Tassé tutkimuksessa tuli padkomponenttianalyysin avulla esiin 13
tekijad, jotka vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan. Teoreettista viitekehysta
tukevia tekijoita olivat vastahakoisuus, kyvykkyys tai uskomus omista kyvyisté kayttaa teknologiaa,
vuorovaikutuksen tarve, luontainen eldmyshakuisuus, roolin selkeys sek& itsetietoisuus. Tama
tutkimus antaa ndin ollen samankaltaisia tuloksia kuin Dabholkarin ja Bagozzin (2002) tutkimus,
jonka mukaan asiakkaiden kyvykkyys, luontainen eldamyshakuisuus, vuorovaikutuksen tarve seka
itsetietoisuus  vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan. Alkuperéisesté
teknologivalmiudesta l6ydettiin tdman tutkimuksen perusteella optimismi, epdvarmuus seka
epdmukavuus -osa-aluetta, jolloin saatiin kolme uutta tekijdd: positiivinen usko itsepalveluita

kohtaan, teknologian aiheuttama epdmukavuus sekd epavarmuus teknologian turvallisuudesta.

N&in ollen voidaan vahvistaa tdmén tutkimuksen antavan samankaltaisia tuloksia
teknologiavalmiuden kolmesta osa-alueesta kuin Parasuramanin (2000), Liljanderin ym. (2006)
sekd Geldermanin  ym. (2011) tutkimukset. Teknologiavalmiuden innovatiivisuus-alueen
oleellisuutta ei tdman tutkimuksen perusteella pystytty vahvistamaan. Tutkimustuloksien perusteella
voidaan kuitenkin loytdaa yhtalaisyyksia Wangin ym. (2012) tutkimustuloksista, joiden mukaan

vuorovaikutuksen tarve, vastahakoisuus seka osittain teknologiavalmius vaikuttaisivat asiakkaiden
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asenteeseen itsepalveluita kohtaan. Sen sijaan taman tutkimuksen perusteella ei l0ydetty
yhtéldisyyksia Wangin ym. (2012) tutkimuksensa kanssa, jonka mukaan teknologia-ahdistus
vaikuttaisi asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan. Ei my0dsk&&n I0ydetty samankaltaisia
tuloksia kuten Leen ym. (2011) tutkimuks, jonka mukaan asiakkaan osallistuminen vaikuttaisi
asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan. Tdmén tutkimuksen perusteella voidaan kuitenkin
vahvistaa asiakkaan hallinnan tarpeen vaikuttavan asiakkaiden asenteeseen itsepalveluita kohtaan.
N&in ollen tamdan tutkimuksen perusteella on havaittavissa samankaltaisia viitteitd Walkerin ym.
(2002) tutkimustuloksesta, jonka mukaan asiakkaan hallinnan tarve saattaa vaikuttaa

itsepalveluiden omaksumiseen.

Asiakkaiden sisdinen motivaatio tuli esille teoriaosuudessa monessa yhteydessd. Meuter ym. (2005)
kertoi sen olevan yksi syy, miksi asiakkaat kayttaisivat itsepalveluita. Zeithalm ym. (2006) mukaan
asiakkaan sisdinen motivaatio vaikuttaa asiakkaiden odotuksien muodostumiseen palvelua kohtaan.
Sisaistd motivaatiota esiteltiin myos asiakasvalmiuden yhteydessg, jolloin se olisi osatekijd, joka
vaikuttaa asiakkaiden aikomuksiin kayttdd itsepalveluita. Aikaisemmassa teoriassa sen ei
kuitenkaan ole vahvistettu suoraan olevan tekija, joka vaikuttaa asiakkaiden asenteeseen
itsepalveluita kohtaan. Tdéman tutkimuksen perusteella voidaan kuitenkin sanoa, ettd sisdinen

motivaatio vaikuttaa olennaisesti asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan.

Y14 olevien tekijoiden lisaksi 10ytyi yksi muuttuja, joka ei ollut teoreettisessa viitekehyksessa eli
asiakkaiden epévarmuus uusissa tilanteissa. Téssa muuttujassa yhdistettiin hallinnan tarpeen seka
teknologia-ahdistuksen véittdmid. Uudessa muuttujassa tulee kuitenkin huomata, ettei kyse
valttamattd ole asiakkaan tarpeesta hallita palvelua tai ahdistuksesta teknologiaa kohtaan.
Pikemminkin on kyse siitd, ettd asiakasta saattaa ahdistaa uudet tilanteet ja hdn toivoo saavansa

tukea niissa tilanteissa tarvittaessa.

Taman tutkimuksen perusteella saatiin samankaltaisia tuloksia kuin Wangin ym. (2012) tutkimus,
jonka mukaan asiakkaiden aikaisempi kayttokokemus vaikuttaa asiakkaiden asenteeseen
itsepalveluita kohtaan. Tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd suomalaiset asiakkaat kayttavat
itsepalveluita, jolloin heidan aikaisemmat kokemukset vaikuttavat heidén asenteeseen itsepalveluita
kohtaan. Tdassd yhteydessd voidaan my0s mainita se, ettd kyselyssda kéytetyn skenaarion
ruuantilaukseen kaytettdva kosketusnaytto-itsepalvelu pikaruokaravintolassa koettiin vield uudeksi
itsepalveluksi. Seuraava kuvio 32 havainnollistaa, miten usein vastaajat kayttdvat seuraavia

itsepalveluita. (5 = Usein, 4= Joskus, 3= Olen kerran kokeillut, 2= En ole viel& kayttanyt, 1= En tule
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koskaan kayttamaan).

Yerkkopaniki=

£
w
[=z]

Pankkiautomaatti—
Yerkkokauppa™ 4,64
Puhelinpalveluautomaatti (esim. paina 1 jos halust palvelund 455
suomeksi, paina 2 jne.) A
Polttoaineautomaatti—| 4,37

Lipunostoautomaatti—|
Lentokentan Check-in automaatti=] 3,80
t=epalvelukassa—] 3,65
tzepalvelukioski esim. tustteen sijaintitiedot kaupassa ﬁ
Kosketusniyttosd esim. ruuan tilausta varten™ 251
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Kuvio 32. Vastaajien aikaisemmat itsepalveluiden kayttokokemukset (N=348).

Verkkopankin ja pankkiautomaattien suurta kayttoa voitaneen selittaa sill, ettd pankkipalveluita on
ldhes mahdotonta olla kayttaméttd, ja niiden palvelut ovat olleet itsepalveluiden edelldkavijoita.
Itsepalvelukioskien ja ruuan tilauksen kosketusnaytto-itsepalvelun vahéinen kayttdé voidaan taas
puolestaan selittda silld, ettei niiden saatavuus ole vield ollut kovin kattavaa Suomessa. Erityisesti

ruuantilauksen kosketusnayttbautomaatit ovat toistaiseksi harvinaisuus suomessa.

Teoreettisessa viitekehyksessa demografisten tekijoiden uskottiin vaikuttavan asiakkaiden
asenteisiin itsepalveluita kohtaan. Ne esiteltiin kuitenkin erillisend asiakasominaisuuksien osa-
alueena. Tdéman tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd demografiset tekijat vaikuttavat suurilta
osin asiakkaiden asenteeseen itsepalveluita kohtaan. Téssa tutkimuksessa sukupuolten vélisid eroja
oli havaittavissa siind, etta naisilla oli matalampi luontainen elamyshakuisuus sek& heikompi usko
omiin kykyihinsa kuin miehilld. Naiden avulla voidaan mahdollisesti selittad, miksi naiset kokivat
my0s olevansa epévarmempia uusissa tilanteissa kuin miehet. Naisilla oli myds suurempi huoli
teknologian turvallisuudesta seka heikompi ké&sitys omasta roolistansa palvelussa kuin miehill&.

Edelld mainitut tekijat voisi myos selittdd mink& takia naiset kokivat enemman teknologian
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aiheuttamaa epdmukavuutta kuin miehet. N&in ollen voidaan vahvistaa tdman tutkimuksen antavan
samankaltaisia tuloksia kuin Weijtersin ym. (2007) sek& Reindersin ym. (2008) tutkimukset, joiden
mukaan sukupuolten vélisid eroja olisi havaittavissa itsepalveluihin liittyvdsséd asenteen

muodostumisessa.

Yllamainittujen tekijoiden lisdksi sukupuolten vélisid eroja oli my6s havaittavissa heidan
arvioidessa itsepalveluiden ominaisuuksien  tarkeyttd. Naiset kokivat itsepalveluiden
helppokayttdisyyden, turvallisuuden, luotettavuuden, nopeuden, hallittavuuden,
selkeyden/navigoinnin helppouden seka itsepalvelun ulkoasun tarkeammaksi kuin miehet. Tdmén
tutkimuksen perusteella ei kuitenkaan l0ydetty samankaltaisia havaintoja kuin Weijtersin ym.
(2007) tutkimus, jonka mukaan miehet kokevat itsepalveluiden kaytdnnollisyyden tarkedmmaksi

kuin naiset.

N&ma tulokset olivat myos ristiriitaiset Weiters ym. (2007) tutkimustuloksien kanssa, joiden
mukaan ialla ei olisi merkitysta itsepalveluiden asenteen muodostumisessa. Tutkittaessa ikaluokkien
valisid eroja oli havaittavissa, ettd vanhemmat iké&luokat vastustivat itsepalveluita enemman kuin
nuoret ikdluokat. Tata voisi mahdollisesti selittaa silla, ettd nuoremmilla ikaluokilla oli korkeampi
luontainen eldmyshakuisuus kuin vanhemmilla ik&luokilla. Vanhempien ikaluokkien vastustusta
itsepalveluita kohtaan voisi my0s lisaté se, ettd heill& oli my6s suurempi epédvarmuus teknologian
turvallisuudesta kuin nuoremmilla ikaluokilla. Vanhemmat ik&luokat olivat kuitenkin vdhemmaén
itsetietoisia nuorempiin ikaluokkiin verrattuna. Ikaluokkien itsetietoisuuden erot voisivat
mahdollisesti johtua siitd, ettd vanhemmissa ikaluokissa idn tuoma selkeys ja varmuus omasta

itsestdan voi vahentad huolta siitd, miten muut nakevét heidat.

Taman tutkimuksen avulla saatiin samankaltaisia tuloksia kuin Weiters ym. (2007) tutkimus, jonka
mukaan koulutustaso vaikuttaa asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan. Vaikka suoraa
yhteyttd itsepalvelun uutuuden merkityksestd korkeasti ja matalammin kouluttautuneiden vélilla ei
I0ydetty, niin samankaltaista ilmiotd oli kuitenkin havaittavissa. Ylemman korkeakoulutuksen
suorittaneilla, vastaajilla oli korkeampi usko omiin kykyihinsd kayttdd teknologiaa kuin
ammatillisen koulutuksen suorittaneilla. Tama selittdnee sen miksi ammatillisen koulutuksen
suorittaneet henkilot kokivat enemmén teknologian aiheuttamaa epdmukavuutta kuin ylemméan
tutkinnon suorittaneet vastaajat. Samaa ilmiota kuvaa ammattiryhmat, joiden mukaan opiskelijoilla
oli heikompi uskomus omista kyvyistddn kuin ylemmill4 toimihenkildilld. Useimmiten ylemmét

toimihenkilot ovat opiskelleet enemmén ja heilld on laajempi kokemus kuin opiskelijoilla, joka
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takia heilld on korkeampi uskomus omista kyvyistddn kayttd4d teknologiaa kuin alemmat
toimihenkilot.

Ammattiryhmien valisissé vertailuissa selvisi myds, ettd kotidideilld tai -isilla oli huomattavasti
heikompi ké&sitys omasta roolistaan palvelussa kuin opiskelijoilla, tyontekijoilla sekd ylemmill
toimihenkil6illa. Tata ilmiot4 ei suoraan voida koulutuksen pohjalta tulkita, sill& kotiaidit tai -isét
voivat hyvin olla korkeasti koulutettuja. Heikompi kasitysta roolista saattaisi johtua siitg, etteivat
kotididit tai -isat valttamatta ole tietokoneiden tai tekniikan kanssa samalla tavalla tekemisissa kuin
sitd paivittdin koulussa tai tygssaan kayttavat henkilot. Tatd tukisivat myos taman tutkimuksen
tulokset siitg, etté tietokoneen kayttétiheys vaikuttaa asiakkaiden asenteisiin itsepalveluita kohtaan.
Tutkimuksen mukaan ”harvemmin kuin paivittdin tietokonetta kayttavilld” vastaajilla oli heikompi
uskomus omista kyvyistdan kayttad teknologiaa sekd heikompi ndkemys omasta roolistaan kuin
“ainakin paivittdin tietokonetta kayttavilla” henkildilla. "Harvemmin kuin péivittdin tietokonetta

kayttavilla” vastaajilla oli myos heikompi positiivinen usko itsepalveluita kohtaan.

Tietokoneen kéayttotiheys vaikutti my0ds siihen, miten tdrkedksi itsepalveluiden ominaisuudet
koettiin. "Harvemmin kuin paivittain tietokoneen kayttdjille” itsepalveluiden hauskuus-ominaisuus
oli tarkedmpi kuin “useita kertoja pdaivassa tietokonetta kayttavilla” vastaajille. ”Ainoastaan
paivittdin tietokonetta kayttdvat” vastaajat olivat kuitenkin epdvarmempia uusissa tilanteissa kuin
“useita kertoja paivassa tietokonetta kayttavat” vastaajat. Ndin ollen tdmén tutkimuksen perusteella
voidaan sanoa ettd demografisiin tekijoihin kuuluvat myods ammattiluokat sek& tietokoneen
kayttotiheys.

Teoreettisesta viitekehyksestd poiketen asuinalueella havaittiin olevan merkitystd asiakkaiden
asenteisiin itsepalveluita kohtaan muodostuessa. Asuinalueen eroja havaittiin siten, ettd maaseudulla
asuvilla oli heikompi kasitys omista kyvyistaan kéyttdd teknologiaa sek& matalampi luontainen
elamyshakuisuus verrattuna kaupungissa asuviin. Maaseudulla asuvilla oli my6és huonommat
itsepalveluiden ensi kayttokokemukset kuin esikaupunki tai 1ahiossé sekd kaupungin keskustassa
asuvilla henkil6illa. Erikoista oli kuitenkin se, ettd maaseudulla asuvilla oli kuitenkin positiivisempi

usko itsepalveluita kohtaan kuin kaupungin keskustassa asuvilla.

Kun tutkittiin, mitkd asennetekijat vaikuttaisivat eniten asiakkaiden aikomukseen kayttaa
itsepalveluita, saatiin regressioanalyysin avulla viitteitd siitd, ettd itsepalveluiden vastustus,

vuorovaikutuksen tarve sek& itsepalveluiden aikaisemmat kéayttokokemukset vaikuttavat
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asiakkaiden aikomukseen kayttdd itsepalvelua. Regressioanalyysin avulla voitiin 16ytaa
yhtéldisyyksida muun muassa Wang ym. (2012) tutkimuksen kanssa, jonka mukaan
vuorovaikutuksen tarve, itsepalveluiden aikaisemmat kéyttokokemukset sek& itsepalveluiden
vastustus voisivat vaikuttaa aikomukseen kayttaa itsepalveluita. Se tukisi myds asiakasvalmiuden
taustatekijoiksi ehdotettuja asiakasominaisuuksia. Erityisesti vuorovaikutuksen merkitystd on
korostettu lahes jokaisessa itsepalveluiden asenteita sekd itsepalveluiden kéyttoaikomuksia

kasitelleissa tutkimuksissa.

Teoreettisen viitekehyksen mukaan asiakkaiden asenteiden liséksi tilannetekijat muokkaavat heidén
alkomustaan kayttaa itsepalveluita. Taman tutkimuksen avulla 16ytyi samankaltaisia tuloksia kuin
Dabholkarin ja Bagozzin (2002) sekd Wangin ym. (2012) tutkimukset, joiden mukaan koettu
jonotusaika muuttaa asiakkaiden aikomuksia kayttaa itsepalveluita. Tamén tutkimuksen perusteella
saadun  Kkiire-tilannetekijan ~ voidaan my0s katsoa olevan viitteellinen  jonotusajan

merkityksellisyyden vahvistaja.

Sen sijaan Dabholkarin ja Bagozzin (2002) ehdottamalla sosiaalisella ahdistuksella ei tdmén
tutkimuksen perusteella ollut kovin suurta merkitystd itsepalveluiden kayttoaikomukseen.
Ainoastaan noin 4 % vastaajista koki sen muuttavan heiddn aikomustaan kayttaa itsepalveluita
taysin ja noin 17 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd se saattaisi muuttaa heidan kayttbaikomustaan.
Taman tutkimuksen avulla oli myds havaittavissa samankaltaisia havaintoja kuin Wangin ym.
(2012) tutkimus, jonka mukaan ostoseuralainen vaikuttaa itsepalveluiden kayttdaikomuksiin silloin,
kun ostoseuralainen haluaa innostuneesti toisen kokeilevan itsepalvelua. Muissa tilanteissa tdman
tutkimuksen mukaan seuralaisella ei ollut kovin suurta merkitysta itsepalveluiden
kayttbaikomukseen.  Teoreettisessa  viitekehyksessd ei suoraan esitelty hinnan olevan
merkityksellinen asiakkaan itsepalvelun kéyttéaikomukseen vaikuttava tekija. Asiakasvalmiuden
yhteydessdé Meuter ym. (2005) esittelivdat ulkoisen motivaation vaikuttavan asiakkaiden
itsepalveluiden kayttdaikomukseen. Taman tutkimuksen perusteella voidaan tukea ajatusta, jonka
mukaan ulkoiset motivaatiotekijat kuten hinta vaikuttaa asiakkaiden aikomukseen kayttaa

itsepalveluita.

Koska vastaajien odotuksia on vaikea mitata palveluista, joita he eivat ole vield kayttaneet, ei
palvelun laadun odotuksia pyritty suoranaisesti selvittdmaan téssa tutkimuksessa. Vastaajien
odotuksia itsepalveluista selvitettiin kuitenkin esimerkiksi roolin selkeyttd itsepalveluissa,

vuorovaikutuksen merkitystd, vastahakoisuutta sekd asiakasvalmiutta koskevissa kysymyksissa.
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Asiakkaiden odotukset ja asenteet itsepalveluita kohtaan kulkevat kési kadessa. Tdman tutkimuksen
perusteella voidaan tukea havaintoja siitd, ettd odotukset vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin
itsepalveluita kohtaan sek& asenteet vaikuttavat asiakkaiden odotuksiin. T&man tutkimuksen
perusteella voidaan teoreettista viitekehystd siltd osin, ettd asiakkaiden asenteisiin vaikuttavat
itsepalveluiden ominaisuudet, asiakkaiden ominaisuudet sek& aikaisempi kéyttokokemus. Taman
tutkimuksen avulla voidaan my0ds todeta, tilannetekijoiden muokkaavan asiakkaiden aikomusta

kayttaa itsepalveluita.

6.2 Tutkimustuloksien perusteella laadittu viitekehys

Seuraavassa kuviossa 33 on esitelty empiirisen tutkimuksen tulosten perusteella laadittu viitekehys.
Kirjallisuuteen perustuvaan viitekehykseen verrattuna tassa mallissa demografisten tekijoiden
osuutta on huomioitu laajemmin. Empiiristen tutkimustuloksien perusteella voidaan sanoa, ettd
demografiset tekijat vaikuttavat siihen, miten merkittdvaksi asiakkaat kokevat itsepalveluiden
ominaisuudet, miten asiakkaiden ominaisuuksien maaraytyvat seka miten itsepalveluiden
aikaisemmat kayttokokemuksiin on suhtauduttu. Itsepalveluiden ominaisuudet, asiakkaiden
ominaisuudet ja aikaisemmat itsepalveluiden kayttokokemukset puolistaan méérittavat asiakkaiden
asenteet itsepalveluita kohtaan. Asiakkaiden ominaisuuksiksi méériteltiin padkomponenttianalyysin
avulla saadut komponentit. Tilannetekijoihin on lisatty ne tilanteet, jotka kyselyn mukaan

muuttaisivat vastaajien aikomusta kayttaa uusia itsepalveluita.
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Odotusarvolliset tekijat tai odotukset palvelun laadusta

Demografiset tekijat
- Sukupuoli - Ammattiryhma
- lka - Asuinalue
- Koulutus - Tietokoneen kaytto
Asiakkaiden asenteet itsepalveluita kohtaan \
Itsepalveluiden ominaisuudet Asiakkaiden ominaisuudet Aikaisempi kayttokokemus
- Tiedon paikkansapitavyys - Vastustus - Samankaltaiset
- Helppokayttoisyys - Kyvykkyys itsepalvelut
- Toimivuus - Vuorovaikutuksen tarve - Ensi kokemukset
- Kéaytannollisyys - Sisdinen motivaatio - Ongelmatilanteet
- Luotettavuus - Optimismi
- Turvallisuus - Luontainen
- Selkeys/navigoinnin elamyshakuisuus
helppous - Roolin selkeys
- Hallittavuus - ltsetietoisuus
- Tiedon ajankohtaisuus - Epamukavuus
- Epéavarmuus
- Hallinnan tarve
- Epévarmuus uusissa
tilanteissa

Tilannetekijat

- Hinta

- Jonotusaika

- Kiire

- Seuralainen

- Muiden asiakkaiden maara

- Terveys

- Tehtavan vaikeusaste

- Tuotteiden/palvelun tunnettavuus

Aikomus kayttaa
itsepalveluita

Kuvio 33. Empiirisen tutkimuksen tulosten perusteella laadittu viitekehys.

Regressioanalyysin avulla saatujen tuloksien pohjalta on korostettuja tutkimustuloksiin
perustuvassa viitekehyksessd asiakkaiden ominaisuuksista vastustus itsepalveluita kohtaan,
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kyvykkyys seka aikaisempi kayttokokemus. Tuloksien perusteella ylldmainitut asenteet ja
kokemukset vaikuttaisivat eniten asiakkaiden aikomukseen kayttdd itsepalveluita. Niitd ei

kuitenkaan ole eroteltu muista tekijoisté regressioanalyysin matalan selitysasteen takia.

6.3 Tutkimuksen rajoitukset seka validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta eli sitg, ettd tutkimuksessa on tutkittu oikeaa
asiaa ja ettd kyseinen tutkimus on yleistettavissa (Metsdmuuronen 2009, 65). "Validius tarkoittaa
mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sitd, mitd sen on tarkoitus mitata” (Hirsjarvi
ym. 2009, 231). "Sisaiselld validiteetilla tarkoitetaan sitd, vastaavatko mittaukset tutkimuksen
teoriaosassa esitettyja kéasitteitd” (Heikkilda 2008, 198). Tutkimuksen siséistd validiteettia parantaa
se, ettd kysely lahetettiin sdhkdisesti, jolloin saavutettiin vastaajajoukko, joilla todenndkdisemmin
on jonkinlaista kokemusta itsepalveluiden kaytostéd. ”Ulkoisesti validissa tutkimuksessa myds muut
tutkijat tulkitsevat kyseiset tutkimustulokset samalla tavoin” (Heikkila 2008, 198). T&mén
tutkimuksen ulkoista validiutta parantaa se, ettd kyselysséd kaytetyt kysymykset pohjautuvat
vapaisiin  k&&nnoksiin aikaisemmissa tutkimuksissa kéytetyistd kysymyksistd. Tutkimuksen
validiutta saattaa heikentdd se, ettd vastaajat koostuivat pelk&stddn tietokonetta kayttavista

henkildistd, jolloin vastaajajoukosta puuttuvat ne henkildt, jotka eivét kayta tietotekniikkaa.

Kyselyé tehdessa validiteettiin voidaan ensisijaisesti vaikuttaa silla, miten kysymykset on muotoiltu
(Heikkila, 2008, 198). Samaa mieltd/eri mieltd -vaittdméat sisaltdvat vastaustaipumuksen tai
sosiaalisen suotavuuden. Tdma merkitsee sitd, etta ihmisilla on taipumus valita vastausvaihtoehto,
jonka he arvelevat olevan sosiaalisesti suotava vastaus (Hirsjarvi ym. 2009, 203). Tamén
tutkimuksen validiutta parantaa se, ettd kyselyssa kaytettiin Likertin asteikkoa, jossa vastaajilla oli
mahdollisuus vastata “en osaa sanoa” kysyttyihin véittdmiin. Talla tavoin vastaajien ei tarvinnut

vastata kysymyksiin sosiaalisen suotavuuden varjossa.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan mittaustulosten toistettavuutta (Hirsjarvi ym. 2009, 231). Tama
tarkoittaa sitd, ettd tutkimustulokset eivdt saa olla sattumanvaraisia, vaan niiden pitdd olla
toistettavissa uudestaan. Suuri vastaajajoukko sek& korkea vastausprosentti parantavat tutkimuksen
luotettavuutta (Heikkild. 2008, 188). Taman tutkimuksen 348 henkilon kattava vastaajajoukko
parantaa tutkimuksen validiutta sekd reliabiliteettia. \astausprosenttia parannettiin sillg, ettd
paéstakseen kyselyssd eteenpdin vastaajien oli vastattava kaikkiin kysyttyihin kysymyksiin. T&man

tutkimuksen reliabiliteettia saattaa heikentda se, ettd otantaa ei valittu tieteellisin menetelmin, vaan
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kéytettiin lumipallo- tai mukavuusotantaa. Tutkimuksen reliabiliteettia parantaa se, ettd kyselyssa
on kaytetty kysymysnippuja, jossa samaa ilmiota on kysytty lukuisilla eri vaittamilla. Sill& ”saman
ilmidalueen mittaamisen useilla erilaisilla kysymyksilla voidaan n&hdd parantavan mittarin
reliabiliteettia” (KvantiMOTV).

Tutkielman rajoittavana tekijand voidaan ndhda vastausjoukon koostuvan l&éhes kokonaan Etelé-
Suomessa asuvista henkildistd. Nain ollen tulokset eivat ole suoraan vyleistettdvissa kaikkiin
Suomessa asuviin henkildihin. Suurin osa vastaajista kuului nuorempiin ik&luokkiin, joka voi jonkin
verran vaikuttaa saatujen tuloksien lopputulemaan. Tulosta voi myo6s vaaristad se, ettd kyselyyn
vastasi ainoastaan tietokonetta ja suurimmaksi osaksi Facebook -verkostointipalvelua kayttavia
henkil6itd. Teknologiaa tai tietokonetta harvoin kéayttavat henkilot jaivat tutkimuksen ulkopuolelle.
Tama merkitsee sitd, ettd taman tutkimuksen ulkopuolelle jdivat ne henkilot, jotka
todenndkdisemmin eniten vierastavat itsepalveluteknologiaa. Toisaalta suurin osa mahdollisista
itsepalveluiden kokeiluhalukkaista henkiloistd saattaa kuulua informaatioteknologiaa péivittdin

kayttaviin henkildihin.
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7 Yhteenveto ja johtopaatokset

Taman luvun alussa tullaan tarkastelemaan tutkielman sisalto4 tiivistetysti. Tdman jalkeen esitellaan
johtopaatokset sekd kéydaan Il&pi vield liikkeenjohdolliset johtopé&&tokset. Lopuksi esitetdén

ehdotukset jatkotutkimuksia varten.

7.1 Yhteenveto

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, miten asiakkaat suhtautuvat uusiin
teknologiavélitteisiin itsepalveluihin sekda mitk& tekijat vaikuttavat uusien itsepalveluiden
kayttoaikomukseen. Tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessd esitettiin, ettd asiakkaiden
odotukset palvelun laadusta vaikuttavat asiakkaiden asenteisiin palvelua kohtaan. Asiakkaiden
asenteet itsepalveluita kohtaan puolestaan koostuvat itsepalveluiden ominaisuuksista rakentuvista
tekijoistd, asiakkaiden omista ominaisuuksista sek& samankaltaisten itsepalveluiden aikaisemmista
kayttokokemuksista. Asiakkaiden asenteet uusia itsepalveluita kohtaan sekd tilannetekijat

madrittavat sen, onko asiakkailla aikomusta kokeilla uusia itsepalveluita.

Empiirinen tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena survey-kyselytutkimuksena. Kyselylomakkeessa
yhdisteltiin teoriaosuudessa esiteltyjen tutkimuksien kyselyissa kaytettyja kysymyksid. Kysely
toteutettiin siten, ettd se jaettiin sahkoisessd muodossa lumipallo-otantana verkostoitumispalvelu
Facebookin avulla. Kymmenen péivan aikana saatiin 348 vastausta, suomen Kieltd osaavilta, taysi-

ikéisiltd Suomessa asuvailta henkiloilté.

Tutkimuksen tuloksissa esiteltiin yksittdisten asennevaittamien frekvenssitaulukot ja keskiarvot.
Asennevaéittamille suoritettiin pddkomponenttianalyysi, jonka avulla vaittdmistd saatiin paremmin
hallittuja pienempid summamuuttujia. Pddkomponenttianalyysin avulla saaduille komponenteille tai
summamuuttujille muodostettiin nimid, jotka kuvasivat parhaiten muuttujissa olleita ilmigita tai
asenteita. Padkomponenttianalyysin avulla saatiin muodostettua 12 komponenttia, joiden uskotaan
vaikuttavan asiakkaiden asenteeseen itsepalveluita kohtaan. Ndma komponentit olivat vastustus
itsepalveluita kohtaan, kyvykkyys, vuorovaikutuksen tarve, siséinen motivaatio kayttaa
itsepalveluita, positiivinen usko itsepalveluita kohtaan, luontainen eldmyshakuisuus, roolin selkeys,
itsetietoisuus, teknologian aiheuttama epamukavuus, epdvarmuus teknologian turvallisuudesta,

hallinnan tarve palveluissa seké epdvarmuus uusissa tilanteissa.

Téaméan  lisdksi  tehtiin  erillinen  pddkomponenttianalyysi  aikaisempaa itsepalveluiden
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kéayttokokemusta kuvaaville véittdmille. Kysymyksista luotiin yhteinen summamuuttuja, josta
saatiin aikaisemmat itsepalveluiden kayttokokemukset -komponentti. N&in ollen saatiin 13
summamuuttujaa, joiden avulla saatiin tiivistetty kuva tekijoistd, jotka vaikuttavat asiakkaiden

asenteeseen itsepalveluita kohtaan.

Taman jélkeen selvitettiin varianssianalyysin avulla onko demografisten tekijoiden valilla eroja
suhtautumisessa komponentteihin. Varianssianalyysin seka ei-parametristen testien avulla selvisi,
etta naiset kokivat olevansa epdvarmempia uusissa tilanteissa ja teknologian turvallisuudesta kuin
miehet. Naiset kokivat myds enemman teknologian aiheuttamaa epamukavuutta sek& heilld oli
heikompi kasitys omasta roolistaan palvelussa kuin miehilld. Naisilla oli my6s matalampi
luontainen eldmyshakuisuus sekd heikompi usko omiin kykyihinsd kuin miehilld. Muissa

asennemuuttujissa ei ollut havaittavissa sukupuolten vélisid eroavaisuuksia.

Ik&luokkien vélisid eroavaisuuksia tarkastellessa selvisi, ettd 53-59 vuotiaiden sekd 60-65
vuotiaiden ikdluokissa oli havaittavissa korkeampaa vastustusta itsepalveluita kohtaan kuin 33-38
vuotiaiden ik&luokassa. 60—65 vuotiaiden ikaluokka vastusti itsepalveluita myds enemman kuin 26—
32 vuotiaiden ikaluokka. Selvisi myos, ettd 26-32 vuotiaiden ik&luokan ryhmaan kuuluvilla
henkil6illd oli korkeampi luontainen elamyshakuisuus kuin 39-45 vuotiaiden ikdluokalla. Tuli myos
ilmi, ettd nuoremmilla 19-25 vuotiaiden sekd 26-32 vuotiaiden ikdluokilla oli korkeampi
itsetietoisuus kuin 46-52 vuotiaiden, 53-59 vuotiaiden sekd 60-65 vuotiaiden ikaluokkiin
kuuluvilla henkil6illd. Vanhemmat 46-52 vuotiaiden sek& 60-65 vuotiaiden ik&luokat kokivat

puolestaan suurempaa epévarmuutta teknologian turvallisuudesta, kuin 26—-32 vuotiaiden ikaluokka.

Kun tutkittiin miten koulutustaso vaikuttaa siihen, miten vastaajat suhtautuivat eri komponentteihin,
ilmeni, ettd ylemman korkeakoulutuksen suorittaneilla henkil6illa oli korkeampi uskomus omiin
kykyihinsgd kayttdd teknologiaa kuin ammatillisen koulutuksen suorittaneilla henkilgilla.
Ammatillisen koulutuksen suorittaneet henkilot kokivat enemmaén teknologian aiheuttamaa
epamukavuutta kuin ylemmaén korkeakoulutuksen suorittaneet vastaajat. Taman jalkeen tarkasteltiin
miten vastaajien ammattiryhma vaikuttaa siihen, miten he suhtautuvat eri komponentteihin.
Tuloksien mukaan opiskelijoilla oli heikompi uskomus omista kyvyistddn kuin ylemmilla
toimihenkiloilla. Selvisi myds, ettd kotidideilla tai -isilla oli huomattavasti heikompi kasitys omasta

roolistaan palvelussa kuin opiskelijoilla, tyontekijoilla sekd ylemmilla toimihenkil6illa.

Asuinlaanin vélisia eroja ei voitu vertailla, koska 93 % vastaajista oli Eteld-Suomen l&anistd. Sen
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sijaan asuinalueiden valisid eroja voitiin tutkia. Selvisi, ettd maaseudulla asuvilla oli heikompi
uskomus omista kyvyistaan seka pienempi luontainen eldmyshakuisuus kuin kaupungin keskustassa
asuvilla. Maaseudulla asuvilla oli kuitenkin positiivisempi usko itsepalveluita kohtaan, vaikka heill&
oli huonommat itsepalveluiden ensikokemukset kuin esikaupunki tai lahiosséa ja kaupungin
keskustassa asuvilla henkildill4. Lopuksi tarkasteltiin, onko tietokoneen kayttotineydelld merkitysté
siithen, miten vastaajat suhtautuivat itsepalveluiden asennetekijoihin. "Harvemmin kuin paivittain”
tietokonetta kayttavilla henkil6illa oli heikompi uskomus omista kyvyistddn kayttda teknologiaa
sekd heikompi positiivinen usko itsepalveluita kohtaan kuin ”paivittéain tai useita kertoja péivassa”
kayttavilla henkildilla. Heilla oli myds heikompi ndkemys roolinsa selkeydestd palveluissa kuin
“paivittain” tietokonetta kayttavilla vastaajilla. Paivittdin” tietokonetta kayttavat vastaajat olivat
kuitenkin epdvarmempia uusissa tilanteissa kuin “useita kertoja paivassd” tietokonetta kayttavat

vastaajat.

Itsepalveluiden ominaisuuksia tarkasteltiin osana asiakkaiden asenteita itsepalvelua kohtaan
muokkaavana tekijand. Lahes kaikki itsepalveluiden ominaisuudet koettiin tarkeiksi. Tiedon
paikkansa pitavyys, helppokayttoisyys, toimivuus, kaytannollisyys, luotettavuus sek& turvallisuus
koettiin erittdin tarkeiksi ominaisuuksiksi. Myos selkeys/navigoinnin helppous, nopeus, hallittavuus
sekd tiedon ajankohtaisuus koettiin hyvinkin merkittaviksi ominaisuuksiksi itsepalveluissa.
Itsepalvelun  ulkoasu, hauskuus sekd wuutuus koettiin  jokseenkin — merkityksettomiksi
ominaisuuksiksi. Varianssianalyysin avulla tutkittiin, onko demografisilla tekijoillda vaikutusta
sithen, miten tarkeéksi tietyt itsepalveluiden ominaisuudet Kkoettiin. Selvisi, ettd naiset kokivat
itsepalveluiden helppokayttoisyyden, turvallisuuden, luotettavuuden, nopeuden, hallittavuuden,
selkeyden/navigoinnin helppouden seka itsepalvelun ulkoasun tarkedmmaksi kuin miehet. Myos
tietokoneen kaytollda havaittiin - olevan merkitystd itsepalvelun hauskuuden kokemisessa.
”Harvemmin kuin paivittain” tietokonetta kayttgjat kokivat hauskuus-ominaisuuden tarkedmmaksi

ominaisuudeksi kuin “useita kertoja paivéassa” tietokonetta kayttavéat vastaajat.

Seuraavaksi  selvitettiin  regressioanalyysin  avulla, selittddké jokin edelld mainituista
asennemuuttujista asiakkaan uusien itsepalveluiden kayttdaikomusta. Kyselysséd vastaajille oli
esitetty skenaario, jossa heilla oli mahdollisuus kokeilla uutta kosketusnaytt6-tilausmenetelmaa
pikaruokaravintolassa. Kyselyyn vastanneilta tiedusteltiin kokeilisivatko he kyseista itsepalvelua
skenaarion pohjalta. Yli 45 % vastanneista kayttdisi ehdottomasti itsepalvelua. Noin 35 %
vastanneista kayttaisi pienin varauksin ja noin 14 % kayttéisi sitd ainoastaan pakon edessa. Alle 2 %

vastasi, ettei missadn tapauksessa kayttéisi itsepalvelua.
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Regressioanalyysin avulla saatiin selville, ettd itsepalveluiden vastustus, vuorovaikutuksen tarve
sekd itsepalveluiden aikaisempi kayttokokemus saattaisivat jossain madrin selittdd asiakkaiden
alkomusta kokeilla uutta itsepalvelua. Varianssianalyysin avulla tarkasteltiin, vaikuttiko jokin
demografinen tekija itsepalveluiden kayttéaikomukseen. Havaittiin, ettd naiset kéyttdisivat
itsepalvelua varauksellisemmin kuin miehet. Muita tilastollisesti merkitsevid eroja demografisien

tekijoiden valilla ei ollut havaittavissa.

Taman jalkeen esiteltiin, mitka tilannetekijat saattaisivat muuttaa vastaajien aikomusta kayttéda
edelld mainittua itsepalvelua. Selvisi, etté itsepalvelun kayttdaikomusta eniten muokkaavat tekijat
olivat tilauksen saaminen halvemmalla k&yttdessa itsepalvelua, jonotusajan pidentyminen tai
lyhentyminen kovassa kiireessé sekd seuralainen, joka haluaa innostuneesti vastaajaan kayttavan
itsepalvelua. Itsepalveluiden kayttoaikomusta muokkasivat vahiten tilauksen méaara tai tuotteiden
tunnistettavuus. Taman liséksi haluttiin my6s selvittdd, vaikuttaako alkuperdinen itsepalvelun
kayttoaikomus, siihen miten tilannetekijoiden koettiin muuttavan sitd. L&hes kaikissa tilanteissa
alkuperéiselld kayttdaikomuksella oli merkitystd tilannetekijoihin suhtautumisessa. Jonotusajan
lyhentyminen oli ainoa tilannetekijé, jossa vastaajien valisia tilastollisesti merkitsevié eroja ei ollut

havaittavissa.

Varianssianalyysin avulla tarkasteltiin, vaikuttaako alkuperdinen aikomus kayttada itsepalvelua
sithen, miten paljon kyseisen tilannetekijan koettiin muuttavan aikomusta kayttaa itsepalvelua.
Lahes kaikissa tilannetekijoissd niiden vastaajien vastaukset, jotka olivat ilmoittaneet heidan
alkuperéiseksi itsepalvelun kayttoaikomukseksi “kylld, pienin varauksin”, poikkesivat muiden
vastaajien vastauksista eniten. Nama vastaajat muuttaisivat alkuperdistd kayttdaikomustaan
suuremmalla todenndkdisyydelld kuin muut vastaajat. Ainoastaan niissé tapauksissa, etta tilauksen
saisi halvemmalla tai ettd heidadn seuralaisenaan olisi henkild, joka voisi auttaa itsepalveluiden
kéytossd, “en osaa sanoa” vastanneiden kayttdaikomukset poikkesivat muiden vastauksista
enemman kuin “kylld, pienin varauksin” vastanneiden vastaukset. Sellaisessa tilanteessa jossa
vastaajien seuralaisena olisi joku, joka innostuneesti haluaa heidédn kokeilevan kosketusnayttoa,
”kylld, pienin varauksin” ja ”en osaa sanoa” vastanneiden vastaukset erosivat muista vastaajien
vastauksista. Heidan kayttdaikomuksensa muuttuisi enemman kuin muiden vastaajien. Mikaan

tilannetekija ei olisi merkittdvasti muuttanut “en missddn tapauksessa” vastanneiden
kéyttdaikomusta. Jonotusajan pidentyessa eroja vastaajien kesken oli havaittavissa siten, ettd "kylla

ehdottomasti” vastanneet muuttaisivat alkuperéista kayttoaikomustaan enemman kuin ”vain pakon
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edessd” vastanneet henkilot.

Vastaajilta tiedusteltiin myds, mitd he tekisivat tilanteessa, jossa itsepalvelu olisi ainoa
tilausmenetelma. Yli 82 % vastaajista kayttaisi itsepalvelua, noin 12 % poistuisi ravintolasta ja noin
6 % vastaajista ei osannut vastata kysymykseen. Lopuksi vastaajilta tiedusteltiin, millaisia tunteita
ja ajatuksia skenaario uudesta itsepalvelusta vastaajissa heratti. Noin 90 % vastanneista ilmoitti sen
heréttdvan positiivisia tunteita. Moni epéili itsepalvelun aiheuttamia palvelun muutoksia seké siité
tapahtuvia seurauksia. Vapaiden kommenttien tulkittiin edustavan otteita vastaajien odotuksista

itsepalveluita kohtaan.

7.2 Johtopaatdkset

Taman tutkimuksen pohjalta voidaan todeta, ettd suurin osa vastaajista suhtautuu positiivisesti
uusiin itsepalveluihin. Jopa lahes 60 % vastaajista koki, etta itsepalveluita saisi yleisesti ottaen olla
enemman. Asiakkaiden positiivinen asenne itsepalveluita kohtaan ei kuitenkaan automaattisesti
merkitse sitd, ettd asiakkaat haluavat palvelut tdysin korvattavan itsepalveluilla. Painvastoin, suurin
osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd itsepalvelut voidaan lisatd vaihtoehtoiseksi palvelumuodoksi,

mutta niilld ei voida korvata perinteista asiakaspalvelua.

Asiakkaiden asenne itsepalveluita kohtaan, rakentuu heiddn aikaisemmista samankaltaisten
itsepalveluiden kayttokokemuksista, heidén henkildkohtaisista ominaisuuksista sekd itsepalveluiden
ominaisuuksista. Asiakkaiden aikomusta kayttdd itsepalvelua puolestaan ennakoi, heidén
vastustuksensa itsepalveluita kohtaan, heiddn usko omiin kykyihinsa k&yttda itsepalvelua sek&
alkaisemmat itsepalveluiden kayttokokemukset. Asiakkaiden aikomus ké&yttdd itsepalvelua voi
kuitenkin muuttua tilannetekijoiden takia. Erityisesti sellaisten henkildiden kayttéaikomukset, jotka
kayttavat tai  kokeilevat itsepalveluita pienin varauksin, on helpoiten muokattavissa

tilannetekijoiden avulla.

Demografiset tekijat vaikuttavat siihen, miten asiakkaat suhtautuvat itsepalveluihin. Esimerkiksi
naiset suhtautuvat epéluuloisemmin ja varovaisemmin itsepalveluihin kuin miehet. He eivat
myoskaan kokeile uusia itsepalveluita yhtd innokkaasti kuin miehet. Naiset kiinnittavat myos
enemman huomiota itsepalveluiden ominaisuuksiin kuin vastakkainen sukupuoli. Vanhemmat
ikdluokat puolestaan vastustavat itsepalveluita enemmén kuin nuoremmat ik&luokat. VVanhempien

ikdluokkien pienempi luontainen elamyshakuisuus sekd heidén suurempi epdvarmuus teknologian
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turvallisuudesta, saattavat lisdta heidan itsepalveluiden vastustusta. Tasta johtuen on mahdollista,
ettd vanhemmat iké&luokat eivat valttaméattd ole yhta valmiita ottamaan vastaan kaikkia palvelu-

uudistuksia yhtd sujuvasti kuin nuoremmat ikaluokat.

Korkeammin koulutetut ja korkeamman tason ammattiryhmiin kuuluvat henkildt, voivat puolestaan
olla halukkaampia kokeilemaan uusia itsepalveluita kuin matalammin koulutetut tai matalampiin
ammattiryhmiin kuuluvat henkil6t, koska heilld on selkedmpi ndkemys omasta roolistaan ja
korkeampi usko omiin kykyihinsa kayttaa itsepalvelua. Asiakkaiden suhtautumiseen itsepalveluita
kohtaan vaikuttaa myds asuinalue. Kaupungin keskustassa asuvat asiakkaat saattavat suhtautua
itsepalveluihin paremmin, koska he uskovat enemméan omiin kykyihinsa kayttd4 teknologiaa seké
ovat eldmyshakuisempia kuin maaseudulla asuvat. Maaseudulla asuvien heikompaa uskomusta
omista Kkyvyistddn kayttda teknologiaa ja matalampaa luontaista eldmyshakuisuutta voidaan
varmasti osaksi selittaa silld, ettd maaseudulla saattaa olla vdhemman uusia itsepalveluita saatavilla.
Mielenkiintoista on kuitenkin se, ettd maaseudulla asuvilla oli korkeampi positiivinen usko

itsepalveluita kohtaan kuin kaupungin keskustassa asuvilla henkildilla.

Tassa tutkimuksessa erityisen tarkedksi nousi vuorovaikutuksen merkitys palveluissa. Suurin osa
vastaajista piti siitd, ettd saivat asioida asiakaspalveluhenkilon kanssa. Taman liséksi l&hes 40 %
vastaajista oli sitd mieltd, ettd heitd hairitsee asioida koneen kanssa, koska he mielummin puhuisivat
asiakaspalvelijan kanssa. Asiakaspalvelijan saatavuuden térkeys itsepalveluiden kayton
ongelmatilanteissa korostui entisestddn.  Asiakkaiden kokema vuorovaikutuksen térkeys ei

kuitenkaan aina vaikuta siihen, minka palvelumuodon asiakkaat valitsevat.

Asiakkaat kayttavat itsepalveluita, vain jos he kokevat hyotyvansé niistd. Tutkimuksen kyselyssé
k&ytetyn skenaarion pohjalta jopa 80 % vastaajista olisi halukkaita kokeilemaan uutta
kosketusnaytto-tilausmenetelmad pikaruokaymparistossd. Vastaajien positiiviset kokemukset
samankaltaisista itsepalveluista sekd asiakaspalvelun saatavuus ongelmatilanteissa saattoi
merkitsevésti parantaa heidédn aikomustaan kokeilla uutta itsepalvelua. Asiakkaiden halukkuutta
kéayttda itsepalveluita voidaan parantaa lukuisten tilannetekijoiden avulla. Tilanteessa, jossa
hyotytekijoita ei ole, kuten silloin, kun jonotukseen tai palveluun kéytetty aika on molemmissa
palvelumuodoissa sama, on hyvinkin mahdollista, ettd asiakas valitsee ennemmin perinteisen

palvelumuodon kuin kayttaa itsepalvelua.

Erityisesti hintaan ja aikaan liittyvilla tekijoilld voidaan parantaa asiakkaiden halukkuutta kayttaa
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itsepalveluita. Tulee kuitenkin huomioida, ett4d asiakkaat eivat valttamatta koe saavansa
itsepalveluiden nopeuden hyotyjd ennen kuin palvelun kaytostd on tullut saannollista ja
rutiininomaista. Alkuvaiheessa itsepalveluiden kdytt0 saattaa pidentdd asiakkaan palvelukokemusta,
jolloin heidan pakottaminen niiden k&yttamiseen erityisesti, jos heilld on kiire tai palvelun ollessa
uusi, saattaa vahentdd heidan halukkuutta kayttad palvelua. Muita itsepalvelun kayttGaikomusta
muokkaavia tekijoita ovat muun muassa asiakkaan mukanaan olevat paljot tavarat, muiden
asiakkaiden maara sek& seuralainen. Mielenkiintoista on kuitenkin, ettd tdmén tutkimuksen pohjalta

tehtdvan vaikeudella ei ole suurempaa merkitysta aikomukseen kayttaa itsepalveluita.

Taman tutkimuksen mukaan joka viides vastaajista ei ole saanut apua ongelmatilanteessa uutta
itsepalvelua kéyttdessd. Tama voi merkitd sitd, ettd joka viides asiakkaista on l&htenyt pois
tyytymattomin tai epdvarmoina uuden itsepalvelun kokeilutilanteesta, mik& saattaa tulevaisuudessa
lisdta heidan vastustusta itsepalveluita kohtaan sekd véhentda heidan halukkuuttaan kayttaa niité.
Lahes 45 % vastaajista harkitsisi tilannetta hetken, ennen kuin pééattaisi kayttaa itsepalvelua sen
ollessa ainoa palvelumuoto. Taman lisédksi noin 11 % vastaajista vastasi, ettd he ké&velisivat suoraan

ulos ravintolasta ja noin 6 % vastaajista ei osannut sanoa, mita kyseisessa tilanteessa tekisivat.

Froehlen ja Rothin (2004) U-A-A-viitekehyksessa esiteltiin ajatus, ettd asenne palvelukanavaa,
palvelukohtaamista seka palveluntarjoajaa kohtaan, vaikuttaisi asiakkaiden aikomukseen kayttaa
kyseista palvelukanavaa tai palveluntarjoajaa tulevaisuudessa. Taman tutkimuksen perusteella ei
voida sanoa, vaikuttaako palvelumuodon tai palveluprosessinmuutos asiakkaan asenteeseen tiettya
palveluntarjoajaa kohtaan. Mutta ndiden tuloksien perusteella on kuitenkin mahdollista sanoa, etta
palvelun muuttaminen ainoastaan itsepalveluksi, lisdisi asiakkaiden vastustusta itsepalveluita
kohtaan yli 10 prosenttia tapauksissa. On myds huomioitava, ettd tutkimuksen ulkopuolelle jaivat
ne henkil6t, jotka eivat kayta tietokonetta, ainakaan aktiivisesti. Nain ollen, on hyvin mahdollista,
ettd todellinen luku palvelumuodon tai palveluprosessin aiheuttamasta vastustuksesta itsepalvelua ja
mahdollisesti palveluntarjoajaa kohtaan, saattaa kohota huomattavasti kun lisdtdadn ne asiakkaat,
jotka eivat kayta tietokoneita tai sosiaalista mediaa aktiivisesti. Tutkimuksessa tuli myos esille
asiakkaiden huoli siitd, miten palvelumuutokset vaikuttavat ikdantyvan véestén mahdollisuuksiin

saada palveluita.

Asiakkaiden asenteet itsepalveluita kohtaan vaikuttavat siihen, mitd he odottavat palvelun laadun
olevan. Suurin osa vastaajista koki itsepalveluiden lisd&dntymisen parantavan palvelun saatavuutta.

Pelkkd palvelun saatavuus ei kuitenkaan automaattisesti tarkoita sitd, ettd heiddn mielestédan
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palvelun laatu paranisi. Itse asiassa jopa 30 % vastaajista koki itsepalveluiden heikentévan palvelua.
Toivotun palvelun laadun eroja voitaisiin selittdd itsepalveluihin kohdistuvien odotuksien eroilla.
Esimerkiksi vanhemmilla ik&luokilla saattaa olla kokemuksia palvelumuodoista, joita nuoremmat
sukupolvet eivét ole valttdméatta edes kokeneet. Ndin ollen nuoremmat iké&luokat eivat edes toivo
palvelun laadun olevan muuta, koska heilld ei ole kokemusta muunlaisesta palvelusta. Koska
nuorempien kokemukset palvelun laadusta saattavat vastata paremmin heiddan odotuksiaan, on
mahdollista, ettd he tasta johtuen vastustavat itsepalveluita vdhemman kuin vanhemmat iké&polvet.
On kuitenkin tarke&d& huomata, ettd asiakkaiden asenne itsepalveluita kohtaan saattaa vaikuttaa

siithen, mitd he toivovat palvelulta, mutta ei siihen, mitd he uskovat palvelun laadun olevan.

Itsepalveluiden lisdéntyessd sek& niiden ollessa yhd suurempi osa palvelukokonaisuutta tai
palveluprosessia, olisi oleellista huomioida palveluiden tarkein ominaisuus eli asiakaskokemus.
Palvelu saadaan yha useammin teknologian avulla. Adrimmaisessa tapauksessa asiakas ei
valttamatta ole palvelun aikana missdan vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Hyvan
palvelun laadun ja laadukkaan asiakaspalvelun merkitys korostuu niissd harvoissa tilanteissa, kun
asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Asiakkaiden positiivista suhtautumista
itsepalveluita kohtaan, tulisi ndin ollen pyrkid lisédm&&n asiakkaiden ehdoilla sekd heidéan

tarpeidensa mukaisesti.

7.1 Liikkeenjohdolliset johtopaatokset

Tamén tutkimuksien perusteella voidaan sanoa, ettd asiakkaat suhtautuvat positiivisesti
itsepalveluiden lisadntymiseen. Itsepalveluiden lisddminen palveluntarjontaan ei kuitenkaan ole
kannattavaa, elleivét asiakkaat ole halukkaita kdyttamaan niitd. Asiakkaat ovat valmiita kayttamaan
itsepalveluita niin kauan kun he kokevat hy6tyvansd niistd. Oikeanlaisella ja kohdennetulla
markkinoinnilla saatetaan véhentdd asiakkaiden itsepalveluiden k&yton vastahakoisuutta seka
parantamaan heidan asenteitaan niitd kohtaan. Asiakkaiden odotuksia ja asenteita itsepalveluita
kohtaan voidaan parantaa kehittdmalld sellaisia itsepalveluita, joiden ominaisuudet ja hyodyt

palvelevat heitd parhaiten.

Asiakkaiden itsepalveluiden kéyttohalukkuutta voidaan puolestaan parantaa esimerkiksi
markkinoimalla heille koituvia hyotyja. Markkinoinnissa tulee huomioida eri demografiset tekijat
sekd eri asiakasryhmien tarpeet. Esimerkiksi naiset suhtautuvat itsepalveluihin epdvarmemmin ja
epéluuloisemmin sekd kiinnittavat enemman huomioita itsepalveluiden ominaisuuksiin kuin miehet.

Na&in ollen naisille tulisi markkinoida itsepalveluiden ominaisuuksien hyotyja. Heille tulisi my6s
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suunnata mainontaa itsepalveluiden kokeilemisen turvallisuudesta ja mukavuudesta. Ik&antyvalle
vaestolle tulisi puolestaan markkinoida itsepalveluiden turvallista asiointia. Eri ammattiryhmien ja
koulutustasojen sekd asuinalueiden eroavaisuuksia tulisi myds huomioida kohdennetulla
markkinoinnilla. Esimerkiksi matalammin koulutetuilla henkil6illd on usein heikompi uskomus
omista kyvyistdan kéyttaa itsepalveluita sekd heikompi ndkemys omasta roolistaan itsepalveluissa
kuin korkeasti koulutetuilla henkil6illd. N&in ollen heille tulisi suunnata markkinointia, jossa

korostetaan itsepalveluiden kayton helppoutta sekd miten palveluissa tulisi toimia.

Asiakkaiden asenteiden ja odotuksien lisdksi voidaan heiddn aikomusta kayttda itsepalveluita
muuttaa muokkaamalla tilannetekijoitd. Kaikki tilannetekijat eivat luonnollisesti ole yrityksien
hallittavissa, mutta palveluprosessia muokkaamalla voidaan kuitenkin vaikuttaa siihen, mité
hyotytekijoitd asiakkaat kokevat tietysséd tilanteessa. Esimerkiksi asiakkaat voivat kokea
itsepalvelun hyodylliseksi, jos se parantaa palvelun saatavuutta silloin, kun se ei olisi perinteisen
asiakaspalvelun avulla mahdollista. Tilannetekijoitd voidaan myds muuttaa siten, ettd asiakkaille
tarjotaan halvempi hinta heidan kéyttéessé itsepalveluita. Itsepalveluihin kohdistuvaa vastustusta
vahennetddn hinnan avulla ainoastaan silloin, kun asiakas vapaaehtoisesti valitsee kayttaa
itsepalvelua. Jos asiakas kokee, ettd héntd “rangaistaan” korotetulla hinnalla h&nen valitessaan
perinteinen palvelumuoto, menetetddn ulkoisen motivaatiotekijan hyddyt. N&in ollen, huonolla
markkinoinnilla on mahdollista lisatd asiakkaiden vastustusta itsepalveluita kohtaan, motivoinnin
sijasta. Nopeuttamalla palvelua itsepalveluiden avulla, voidaan tarjota asiakkaiden kokemia
hyotytekijoitd. Tulee kuitenkin huomioida, etteivat asiakkaat vélttdméattd koe itsepalveluiden
nopeuden hyotyjad ennen kuin palvelut ovat heille tuttuja ja palveluiden kéaytosta tulee

rutiininomaista.

Uusia itsepalveluita esitellessd asiakkaille tulee turvata mahdollisuus asiakaspalvelijan avustukseen,
erityisesti ongelmatilanteissa. Teknologian ollessa yha& suuremmassa roolissa palveluissa, korostuu
hyvén asiakaspalvelun merkitys entisestdén, niind harvoina hetkind kun asiakas on suorassa
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Asiakaspalvelun saatavuus parantaa erityisesti epavarmojen
sekd vuorovaikutuksen tarkedksi kokevien henkildiden itsepalveluiden kokeiluhalukkuutta.
Asiakkaiden vastahakoisuutta itsepalveluita kohtaan voidaan my0s parantaa, antamalla heille

mahdollisuus valita eri palvelukanavien valilla.

Palvelun muuttaminen siten, ettd itsepalvelu on ainoa palvelukanava, saattaa merkita yli 10 %

asiakaskunnan menetystd. Luku itsessddn voidaan tulkita pieneksi, mutta todelliset taloudelliset
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menetykset voivat yrityksessd olla huomattavasti suuremmat. Yritysten tulisi harkita tarkkaan,
onko kaikkien asiakaspalvelijoiden tai perinteisen palvelumuodon taydellinen poistaminen todella
kannattavampaa kuin 10 % asiakaskunnan menettaminen. Asiakkaiden pakottaminen k&yttaméaan
itsepalveluita saattaa my0s heikentdd heidan asennettaan Kyseistd palveluntarjoajaa kohtaan.
Heikentynyt asenne palveluntarjoajaa kohtaan saattaa johtaa siihen, ettd he valitsevat
kilpailijayrityksen  palvelut.  Heikentynyt asiakastyytyvéisyys ja negatiivinen asenne
palveluntarjoajaa kohtaan voivat myods vaikuttaa suusanalliseen viestintadan, jolloin taloudelliset

menetykset voivat olla ennakoituja suuremmat.

7.1 Ehdotukset jatkotutkimuksen aiheeksi

Jatkotutkimuksen aiheiksi sopisi asiakkaiden suhtautuminen itsepalveluiden lisédntymiseen muilla
alueilla kuin pikaruokaymparistossad. Voisi olla myds mielenkiintoista tutkia, miten asiakkaiden
suhtautuminen itsepalveluihin ja palveluprosessin muutoksiin vaikuttavat heidan asenteeseen tiettya
palveluntarjoajaa kohtaan. Talloin voitaisiin selvittad, vaikuttaako itsepalvelun lis&dminen osaksi
palvelukokonaisuutta tai muuttamalla palvelu tdysin itsepalveluksi palveluntarjoajan valintaan.
\oitaisiin myo6s tutkia, merkitseeko asiakkaiden itsepalveluiden kayttdaikomus sité, ettd he todella
kokeilevat uusia itsepalveluita. Olisi myds mielenkiintoista selvittdd miten ne asiakkaat, jotka jaivat
tdmén tutkimuksen ulkopuolelle, vahdisen tietokoneen k&ytén takia, suhtautuvat uusien

itsepalveluiden lisd&antymiseen.
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Liitteet

Liite 1. Kyselyssa kaytetyt vaittamat.

Teknologiavalmiutta kuvaavissa vaittamissé on kéytetty tutkijan vapaita kddnnoksié Liljanderin ym.

2006 sek& Geldermanin ym. 2011 tutkimuksissa kéytetyista vaittdmista.

Teknologiavalmius- Optimismi

Teknologia auttaa minua hallitsemaan pdivittaisia askareita paremmin.
Teknologia avulla voin toimia joustavammin ja vapaammin.
Uusinta teknologiaa hyddyntavat palvelut ja tuotteet

ovat minusta huomattavasti kaytannollisempid kuin vastaavat palvelut ilman teknologiaa.

Teknologiavalmius - Innovatiivisuus

Minulta kysytddn usein neuvoja uusien teknologisten innovaatioiden k&yttdmisesté.
Yleensa osaan kéayttaa uutta teknologiaa ilman muiden apua.
Yleenséd minulla on tuttavapiiristani ensimmaisend kaytosséa uutta teknologiaa.

Teknologiavalmius — Epdmukavuus

Minusta teknologiaan tulisi suhtautua varauksella silloin, kun se korvaa ihmisen tekeméan tyon.

Havaintojeni mukaan teknologia ei koskaan toimi kriittiselld hetkella.
Mielestani teknologia aiheuttaa kiusallisia tilanteita silloin, kun siind ilmenee ongelmia ja muut ihmiset

seuraavat vieresta.

Teknologiavalmius- Epdvarmuus

En koe turvalliseksi asioida yrityksen kanssa, jos voin olla yhteydess4 siihen ainoastaan sahkaisesti.
En koe turvalliseksi antaa luotto- tai muita henkilékohtaisia tietoja tietokoneen valityksella.

Mielesténi kaikki sahkoiset ostokset tulisi varmistaa, mydhemmin kirjallisesti.

Teknologia-ahdistusta kartoittavissa véaittdmissa, kéytettiin tutkijan vapaita kadnnoksida Meuterin
ym. (2003) sek& Meuterin ym. (2005) kayttamista teknologia-ahdistusta kuvaavista vaittamisté:

Koen teknologian k&ytdn ahdistavaksi.

Teknologiaa kéayttéessani pelkéén, ettd voin hajottaa jotain tai ettd kdytén sitd vadrin.
Minun on vaikea ymmértaa useimpia teknologisia termejé ja toimintoja.

En pidé teknologian liséntyvasté roolista.

Olen viltellyt teknologiaa siind tapauksessa, ettd se on ollut minulle tuntematonta.
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Asiakkaiden kyvykkyyttd kartoittavissa vaittdmissa kaytettiin tutkijan vapaita kddnnoksia Meuterin
ym. (2005) tutkimuksessa kaytetyissa vaittamista:

Teknologian kdyttd on minulle vaivatonta.
Uskon, ettd osaan tulkita teknologisia toimintoja.

Olen varma, ettd pystyn oppimaan teknologiaan liittyvid tarvittavia taitoja.

Kéaytettiin myds Walkerin ym. (2002) tutkimuksessa kaytettya teknologia-
ahdistuksen véittdmaa:

Pidan itseni ajan tasalla tarkeiden teknologisten uudistuksien kanssa.

Sek& Dabholkar ja Bagozzin (2002) tutkimuksessa kaytettyd teknologia-

ahdistusta kuvaavaa vaittamaa:

Uskon osaavani kayttaé uusia teknologialla avustettuja itsepalveluita.

Asiakasvalmiutta Kkartoitettiin tutkijan vapailla k&&nnoksilla muun muassa
Meuterin ym. (2005) ja Geldermanin ym. (2011) k&yttamilla vaittamill&:

Roolin selkeys

Tieddn, mitd minulta odotetaan, kun kéytén itsepalvelua.

Itsepalvelun ké&yton vaiheet ovat minulle selkeité.
Mielestani itsepalveluiden kdytostd on olemassa vain epdmaaraisia ohjeita.
Silloin kun kéytan itsepalvelua, en tiedd, mik& minun roolini on.

En tiedd, miten minun tulisi toimia itsepalveluiden lisééntyessé.

Ulkoinen motivaatio

Pidén itsepalveluiden kéytt6a kaytannollisend.
Pidén itsepalveluiden kéytt6a aikaa saastavana.
Pidéan itsepalveluiden kaytttd rahaa sééstavana.
Mielesténi itsepalvelut lisddvat hallintaani palvelusta.

Mielesténi itsepalvelut parantavat palvelun saatavuutta, koska useimmiten ne eivét ole aikaan ja paikkaan

Sisdinen motivaatio

Minusta itsepalveluiden kéyttd lisdd onnistumisen tunnetta.

Minusta itsepalveluiden kdytdsta seuraa ilon tunne.
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Minusta itsepalveluiden kéyttd lisad itsendisyyden tunnetta.
Itsepalveluiden myotd koen olevani innovatiivinen.

Itsepalveluiden kaytto lisad itseluottamustani.

Asiakkaan itsetietoisuutta mitattiin Dabholkar ja Bagozzin (2002) kayttamilla vaittamilla:
Minulle on térkeda antaa hyva vaikutelma itsesténi.
Minulle on tarkeéd, ettd naytén edustavalta muiden seurassa.

Minua huolestuttaa, mitd muut ajattelevat minusta.

Luontaista elamyshakuisuutta mitattiin Dabholkarin ja Bagozzin (2002) kayttamilla vaittamilla:
Etsin aina uusia ideoita ja kokemuksia.

Haluan aina kokeilla uusia asioita.

Kun tylsistyn, haluan 16yt4& uusia ja tuntemattomia elamyksié.
Pidé&n rutiineista, en pida suurista muutoksista eldmassani.

Koen uudet asiat ja muutokset pelottavina.

Asiakaan osallistumisen mittauksessa kaytettiin Leen ym. 2011 k&yttamia vaittamié:

Olen kiinnostunut itsepalveluista.

En né&e itsepalveluita merkityksellisend

Vuorovaikutuksen merkitystd Kkartoittavissa vaittdmissa kaytettiin muun muassa Dabholkarin
(1996), Dabholkarin ja Bagozzin (2002), Meuterin ym. (2005) sekd Geldermanin ym. (2011)

kayttamia vaittamia:

Pidan siitd, ett4 saan asioida asiakaspalveluhenkildn kanssa.

Minua hdiritsee se, ettd minun tulisi asioida koneen kanssa, koska puhuisin mieluummin ihmisen kanssa.
Koen, ettd ihmisten valinen vuorovaikutus tekee palvelusta miellyttdvampéa.

Koen yleisesti, ettd yksiléllinen palvelu on minulle térkeaa.

Valitsen palvelun sill& perusteella, ettd saan olla tekemisissd asiakaspalvelijan kanssa.

Hyddynnan mieluimmin teknologiaa kuin kohtaan asiakaspalvelijan.

Asiakkaan hallinnan tarvetta kartoitettiin Walkerin ym. (2002) k&yttamilla vaittamilla:

Minun on saatava olla vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa, jotta voin selittdd, mita haluan ja tarvitsen.
Minulle on tarkeda, ettd saan yhteyden asiakaspalvelijaan, silloin kun minulla on ongelmia tai kysymyksia.
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Koen hallitsevani tilannetta paremmin, kun asioin asiakaspalvelijan kanssa.

Sek& Meuterin ym. (2005) vaittamilla:

Uskon suoriutuvani itsepalvelun avulla palvelusta paremmin kuin asioidessani asiakaspalveluhenkilén kanssa.

Itsepalvelun avulla voin péaattdd enemman palvelun sisallosta.

Asiakkaan vastahakoisuutta mitattiin myos Meuterin ym. (2005) kayttamilla vaittamilla:

Koen itsepalveluiden lisd&ntymisen haitaksi.
Itsepalveluiden lisddntyminen on vain kaikkien osapuolien ajan, energian ja vaivan haaskausta.
Tutun ja turvallisen toimintatavan muuttaminen ei ole jarkevaa.

Itsepalveluiden lisddntyminen ei hyddytd minua.

Asiakkaan aikaisempaa itsepalveluiden kayttokokemusta kartoitettiin muun muassa Meuter ym.
(2005) sek& Wangin ym. ( 2002) kayttamilla vaittamilla:

Minulla on positiivisia ensikokemuksia itsepalveluiden kaytosta.
Kun olen kokeillut uutta itsepalvelua, laite ei ole toiminut, niin kuin sen pitdisi toimia.

Kokeillessani uutta itsepalvelua olen saanut apua tarvittaessa.
Vaikka itsepalvelussa on ilmennyt ongelmia, olen kokeillut tai aion kokeilla sitd uudestaan.

Kokemuksieni jalkeen en aio kokeilla itsepalvelua uudestaan.

Itsepalveluiden ominaisuudet ovat yhdistelmda muun muassa Fasshachin ja Koesen (2006),

Weijtersin ym. (2007) sek& Leen ym. (2011) maarittelemista ominaisuuksista.

Itsepalveluiden mahdollisen kayttéaikomuksen skenaario noudattelee Dabholkarin  (1996)

kayttamaa skenaariota.

Itsepalveluiden kayttdaikomusta muokkaavissa tilannetekijoiden pohjana kéytettiin muun muassa
Meuter ym. (2005), Weijters ym. (2007) sekd Wang ym. (2012) kayttami tekijoita.
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Itsepalveluita koskeva kysely

Arvoisa vastaaja!

Taman tutkimuksen tarkoituksena on tutkia asiakkaiden suhtautumista teknologia-avusteisiin itsepalveluihin. Tutkimukseen voi osallistua kaikki 18 vuotta tayttaneet
Suomessa asuvat henkilot. Vastaamiseen ei tarvita erityisosaamista tai aikaisempaa tietoa tasta asiasta.

Lomakkeeseen vastaaminen kestaa noin 10-15min. Tutkimuksen onnistumiselle on tarkeaa, etta pyrkisitte vastaamaan kaikkiin kysymyksiin mahdollisimman
rehellisesti. Jokainen vastaus on tarkea talle tutkimukselle, ja ainoastaan kokonaan taytettyja lomakkeita voidaan hyodyntaa tutkimuksessa. Vastaukset tallentuvat
vasta kun olette tayttanyt koko lomakkeen.

Tutkimus toteutetaan osana Helsingin Yliopistolla suoritettavaa pro gradu-tutkielmaa. Vastaukset kasitellaan nimettomina eika ketaan yksittaista vastaajaa voida
tunnistaa tuloksista. Tutkimuksessa kerattyja tietoja ei kaytetéd muussa tarkoituksessa kuin taman tutkielman aineistona. Tietoja ei myoskaan luovuteta
ulkopuolisille.

Vastattuanne kyselyyn, on teilla halutessanne mahdollisuus osallistua leffalippujen arvontaan.

Suuret kiitokset jo etukateen vaivannaéstannel

VASTAA SEURAAVIIN TAUSTATIETOIHIN KARTOITTAVIIN KYSYMYKSIIN

* Sukupuoli Nainen
Mies

* Syntymavuosi --Valitse tasta--

* Korkein suorittamasi koulutustaso Perus- tai kansakoulu
Keskikoulu
Ammatillinen koulutus
Ylioppilastutkinto
Opistotason tutkinto
Alempi korkeakoulututkinto
Ammattikorkeakoulututkinto
Ylempi korkeakoulututkinto

Muu, mika?

* Ammattiryhma, johon katsot kuuluvasi Johtavassa asemassa oleva
Ylempi toimihenkild
Alempi toimihenkild
Tyontekija
Yrittaja tai yksityinen ammatinharjoittaja
Opiskelija
Tyoton
Elakelainen
Kotiaiti tai —isa

Muu, Mika?

* Asuin laani Etela-Suomen laani
Lansi-Suomen laani
Ita-Suomen laani
Oulun laani
Lapin laani
Ahvenanmaan laani

* Asuinalue Kaupungin keskusta
Esikaupunki/lahio
Maaseutu



* Miten usein kaytat tietokonetta? Useita kertoja paivassa
Paivittain
Muutaman kerran viikossa mutta en paivittain
Kerran pari viikkossa
Kerran pari kuukaudessa

VASTAA SEURAAVIIN VAITTEISIIN, JOTKA KOSKEVAT SUHTAUTUMISTASI TEKNOLOGIAAN

TERMIEN SELITYKSET
Teknologialla tarkoitetaan ohjelmistoja ja sovelluksia jonka avulla mm. kodin elektroniikka toimii.

Itsepalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa asiakas (sina) tuottaa osan tai koko palvelun itse teknologiaa hyodyntaen.

1. Vastaa seuraaviin teknologiaan liittyviin vaittamiin

(5= Taysin samaa mielta, 4= Jokseenkin samaa mielta, 3= En osaa sanoa, 2= Jokseenkin eri mielta, 1= Taysin eri mielta)
5 4 3 2 1

* Teknologia auttaa minua hallitsemaan paivittaisia askareita paremmin.

* Teknologia avulla voin toimia joustavammin ja vapaammin.

* Uusinta teknologiaa hyodyntavat palvelut ja tuotteet
ovat minusta huomattavasti kaytannéllisempia kuin vastaavat palvelut ilman teknologiaa.

* Minusta teknologiaan tulisi suhtautua varauksella silloin, kun se korvaa ihmisen tekeman tyon.
* Havaintojeni mukaan teknologia ei koskaan toimi kriittisella hetkella.

* Mielestani teknologia aiheuttaa kiusallisia tilanteita silloin,
kun siina ilmenee ongelmia ja muut ihmiset seuraavat vieresta.

2.Vastaa seuraaviin teknologiaan kayttéon liittyviin vaittamiin

(5= Taysin samaa mielta, 4= Jokseenkin samaa mieltd, 3= En osaa sanoa, 2= Jokseenkin eri mieltd, 1= Taysin eri mielta)
5 4 3 2

* Teknologian kaytté on minulle vaivatonta.

* Yleensa osaan kayttaa uutta teknologiaa ilman muiden apua.

* Koen teknologian kayton miellyttavaksi.

* Koen teknologian kayton ahdistavaksi.

* Teknologiaa kayttaessani pelkaan, etta voin hajottaa jotain tai etta kaytan sita vaarin.

* En koe turvalliseksi asioida yrityksen kanssa, jos voin olla yhteydessé siihen ainoastaan sahkoisesti.

* En koe turvalliseksi antaa luotto- tai muita henkil6kohtaisia tietoja tietokoneen valityksella.

* Mielestani kaikki sahkoiset ostokset tulisi varmistaa, myshemmin kirjallisesti.

3. Vastaa miten hyvin seuraavat vaittaméat kuvaavat suhdettasi teknologiaan

(5= Taysin samaa mielta, 4= Jokseenkin samaa mielta, 3= En osaa sanoa, 2= Jokseenkin eri mielta, 1= Taysin eri mielta)
5 4 3 2 1

* Minun on vaikea ymmartaa useimpia teknologisia termeja ja toimintoja.

* Uskon, etta osaan tulkita teknologisia toimintoja.

* Olen varma, etta pystyn oppimaan teknologiaan liittyvia tarvittavia taitoja.

* Pidan itseni ajan tasalla tarkeiden teknologisten uudistuksien kanssa.

* Minulta kysytaan usein neuvoja uusien teknologisten innovaatioiden kayttamisesta.
* Yleensa minulla on tuttavapiiristani ensimmaisena kaytéssa uutta teknologiaa.

* En pida teknologian lisaantyvasta roolista.

* Olen valtellyt teknologiaa siina tapauksessa, etta se on ollut minulle tuntematonta.

* Uskon osaavani kayttaa uusia teknologialla avustettuja itsepalveluita.

VASTAA ASTAKKAIDEN OMINAISUUKSIA KARTOITTAVIIN KYSYMYKSIIN

TERMIEN SELITYKSET
Teknologialla tarkoitetaan ohjelmistoja ja sovelluksia jonka avulla mm. kodin elektroniikka toimii.

Itsepalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa asiakas (sin&) tuottaa osan tai koko palvelun itse teknologiaa hyodyntéaen.

4. Vastaa kuinka hyvin seuraavat vaittamat kuvaavat sinua
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(5= Taysin samaa mielta, 4= Jokseenkin samaa mieltd, 3= En osaa sanoa, 2= Jokseenkin eri mielta, 1= Taysin eri mielta)
5 4 3 2 1

* Etsin aina uusia ideoita ja kokemuksia.

* Haluan aina kokeilla uusia asioita.

* Kun tylsistyn, haluan I6ytaa uusia ja tuntemattomia elamyksia.

* Pidan rutiineista, en pida suurista muutoksista elaméassani.

* Koen uudet asiat ja muutokset pelottavina.

* Minulle on tarkeaa antaa hyva vaikutelma itsestani.

* Minulle on tarkeaa, etta naytan edustavalta muiden seurassa.

* Minua huolestuttaa, mitd muut ajattelevat minusta.

5. Vastaa seuraaviin vuorovaikutukseen liittyviin vaittamiin

(5= Taysin samaa mielta, 4= Jokseenkin samaa mielta, 3= En osaa sanoa, 2= Jokseenkin eri mielta, 1= Taysin eri mielta)
5 4

* Pidan siita, etté saan asioida asiakaspalveluhenkilén kanssa.

* Minua hairitsee se, etta minun tulisi asioida koneen kanssa, koska puhuisin mieluummin ihmisen kanssa.

* Koen, etta ihmisten valinen vuorovaikutus tekee palvelusta miellyttavampaa.

* Koen yleisesti, etta yksilollinen palvelu on minulle tarkeaa.

* Valitsen palvelun silla perusteella, etta saan olla tekemisissa asiakaspalvelijan kanssa.

* Hyodynnan mielummin teknologiaa kuin kohtaan asiakaspalveljan.

* Minun on saatava olla vuorovaikutuksessa asiakaspalvelijan kanssa, jotta voin selittaa, mita haluan ja tarvitsen.
* Minulle on tarkeaa, etta saan yhteyden asiakaspalvelijaan, silloin kun minulla on ongelmia tai kysymyksia.

* Koen hallitsevani tilannetta paremmin, kun asioin asiakaspalvelijan kanssa.

* Uskon suoriutuvani itsepalvelun avulla palvelusta paremmin kuin asioidessani asiakaspalveluhenkilén kanssa.

* Itsepalvelun avulla voin paattaa enemman palvelun sisallosta.

VASTAA SEURAAVIIN ITSEPALVELUIDEN KOKEMUKSIA KARTOITTAVIIN KYSYMYKSIIN

TERMIEN SELITYKSET
Teknologialla tarkoitetaan ohjelmistoja ja sovelluksia jonka avulla mm. kodin elektroniikka toimii.

Itsepalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa asiakas (sina) tuottaa osan tai koko palvelun itse teknologiaa hyédyntaen.

6. Vastaa oletko kayttéanyt seuraavia itsepalveluita aikaisemmin

(5= Usein, 4= Joskus, 3= Olen kerran kokeillut, 2= En ole viela kayttanyt, 1= En tule koskaan kayttamaan)
5 4 3 2 1

* Pankkiautomaatti

* Polttoaineautomaatti

* Puhelinpalveluautomaatti (esim. paina 1 jos haluat palvelun suomeksi, paina 2 jne.)

* Lipunostoautomaatti

* |tsepalvelukioski esim. tuotteen sijaintitiedot kaupassa

* |tsepalvelukassa

* Lentokentan Check-in automaatti

* Kosketusnayttda esim. ruuan tilausta varten

* Verkkopankki

* Verkkokauppa

Muuta, mita?

7. Vastaa vastaavatko seuraavat viittaméat ensimmaisia kayttokokemuksiasi erilaisten itsepalvelujen kaytésta

(5= Kylla, vastaa taydellisesti, 4= Kylla, vastaa jokseenkin, 3= En osaa sanoa, 2= Ei vastaa juurikaan, 1= Ei vastaa lainkaan)

5 4 3 2 1
* Minulla on positiivisia ensikokemuksia itsepalveluiden kaytosta.
* Kun olen kokeillut uutta itsepalvelua, laite ei ole toiminut, niin kuin sen pitaisi toimia.
* Kokeillessani uutta itsepalvelua olen saanut apua tarvittaessa.
* Vaikka itsepalvelussa on ilmennyt ongelmia, olen kokeillut tai aion kokeilla sita uudestaan.

* Kokemuksieni jalkeen en aio kokeilla itsepalvelua uudestaan.

3

2
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Haluatko kertoa kokemuksistasi
enemman?

VASTAA SEURAAVIIN ITSEPALVELUIHIN LIITTYVIIN KYSYMYKSIIN

TERMIEN SELITYKSET
Teknologialla tarkoitetaan ohjelmistoja ja sovelluksia jonka avulla mm. kodin elektroniikka toimii.

Itsepalvelulla tarkoitetaan palvelua, jossa asiakas (sin&) tuottaa osan tai koko palvelun itse teknologiaa hyodyntaen.

8. Vastaa seuraaviin itsepalveluiden kaytt6a koskeviin vaittamiin

(5= Taysin samaa mielta, 4= Jokseenkin samaa mielta, 3= En osaa sanoa, 2= Jokseenkin eri mielta, 1= Taysin eri mielta)
5

* Pidan itsepalveluiden kayttoa kaytannollisena.

* Pidan itsepalveluiden kayttoa aikaa saastavana.

* Pidan itsepalveluiden kayttoa rahaa saastavana.

* Pidan itsepalvelun kayttoa aikaa vievana.

* Mielestani itsepalvelut lisaavat hallintaani palvelusta.

* Mielestani itsepalvelut parantavat palvelun saatavuutta, koska useimmiten ne eivat ole aikaan ja paikkaan sidottuja.

* Minusta itsepalveluiden kaytto lisaa onnistumisen tunnetta.

* Minusta itsepalveluiden kaytosta seuraa ilon tunne.

* Minusta itsepalveluiden kaytto lisaa itsenaisyyden tunnetta.

* ltsepalveluiden myo6ta koen olevani innovatiivinen.

* ltsepalveluiden kaytto lisaa itseluottamustani.

* Minusta itsepalveluiden kayttoé heikentaa saamaani palvelua.

* Minusta itsepalveluiden kayttd hidastaa palvelua.

* Minusta itsepalveluiden kayt6sta seuraa turhautumisen tunne.

* Mielestani itsepalveluiden kaytto ei hyédyta minua.

Muita itsepalveluiden kayttoa
koskevia kommentteja?

9. Kuinka térkeaksi koet seuraavat teknologialla avustetun itsepalvelun ominaisuudet

(5= Erittain tarkeaa, 4= Jokseenkin tarkea, 3 = En osaa sanoa, 2 = Jokseenkin merkitykseton, 1= Erittain merkitykseton)
5 4 3 2 1

* Helppokayttoisyys

* Kaytannollisyys

* Hauskuus

* Uutuus

* Tiedon ajankohtaisuus

* Tiedon paikkansapitavyys

* Turvallisuus

* Luotettavuus

* Nopeus

* Toimivuus

* Hallittavuus

* Selkeys/Navigoinnin helppous

* Ulkoasu

10. Vastaa seuraaviin itsepalveluihin liittyviin vaittamiin
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(5= Taysin samaa mielta, 4= Jokseenkin samaa mieltd, 3= En osaa sanoa, 2= Jokseenkin eri mielta, 1= Taysin eri mielta)
5 4 3 2 1

* Olen kiinnostunut itsepalveluista.

* En néae itsepalveluita merkityksellisena.

* Itsepalveluita saisi olla enemmankin.

* Koen itsepalveluiden lisaantymisen haitaksi.

* |tsepalveluiden lisdantyminen on vain kaikkien osapuolien ajan, energian ja vaivan haaskausta.

* Tutun ja turvallisen toimintatavan muuttaminen ei ole jarkevaa.

* |tsepalveluiden lisdantyminen ei hyddyta minua.

* Tiedan, mita minulta odotetaan, kun kaytan itsepalvelua.

* |tsepalvelun kayton vaiheet ovat minulle selkeita.

* Mielestani itsepalveluiden kaytosta on olemassa vain epamaaraisia ohjeita.

* Silloin kun kaytan itsepalvelua, en tieda, mika minun roolini on.

* En tieda, miten minun tulisi toimia itsepalveluiden lisdantyessa.

VASTAA MILLAISENA KOET SEURAAVAN TILANTEEN

Kuvittele itsesi seuraavanlai tilant
Olet pikaruokaravintolassa lounaalla. Lihestyessési tiskia huomaat, etta sinulla on kaksi tapaa tehda tilauksesi. Voit tilata ruuan joko suullisesti

asiakaspalvelijalta tai voit kdyttaa uutta kosketusnaytto itsepalvelukonetta.

Kosketusnéytto sijaitsee tiskin vieressa ja siind on kayttéohjeistus seka siité 16ytyy koko ruokalista hintoineen ja annoskokoineen. Tilaat ruuan
koskettamalla sopivia kuvakkeita naytolla, jolloin ne lisdantyvat virtuaaliostoskoriin. Tilausta voit muokata, jos teet virheita tai muutat mielesi. Kun olet
tilannut ruuan, tulostuu koneesta kuitti josta nakyy tilauksen numero. Voit noutaa tilauksesi, kun tiskin ylapuolella olevalla naytélla valkkyy tilauksesi
numero.

Molemmissa tilausmenetelmissa on samat ruokalistat, sama hinta sekd mahdollisuus yksil6llisiin toiveisiin (esim. Ei ketsuppia). Tilauksesi voit
molemmissa tapauksissa maksaa tiskille. Itsepalvelu tarjoaa kuitenkin mahdollisuuden my6s maksaa ostoksesi suoraan kortilla.

11. Vastaa uskotko kokeilevasi kyseista itsepalvelua yllamainitun skenaarion pohjalta

Kylla ehdottomasti  Kyll&, pienin varauksin ~ En osaa sanoa  Vain pakon edessd En miss&aan tapauksessa

* Valitse naista

12. Millaisia tunteita kyseinen skenaario sinussa heritti

Valitse seuraavista kolme

Innostuneisuutta Stressia
Positiivisuutta lloisuutta
Suuttumusta Ei heratéa lainkaan tunteita
Narkastyneisyytta Turhaistuneisuutta
Pelokuutta Helpottuneisuutta

71 Negatiivisuutta Viihdyttavyytta

1 Ahdistuneisuutta Arsyttavyytta
Paniikkia Jokin muu

Jokin muu, mika?

13. Muuttaisiko jokin seuraavista tilannetekijoisté itsepalvelun kaytt6aikomustasi ylld kuvatussa tilanteessa pikaruokaravintolassa



(5= Muuttaisi taysin, 4= Saattaisi muuttaa, 3 = En osaa sanoa, 2= Todennéakoisesti ei muuttaisi, 1= Ei muuttaisi lainkaan)
5 4 3 2 1

* Arvioit jonotusajan pidentyvan kayttaessasi itsepalvelua.

* Arvioit jonotusajan lyhentyvan, jos kaytat itsepalvelua.

* Huomaat, etté takanasi alkaa keraantya jonoa ja ravintola alkaa tayttymaan ihmisista.

* Olet valttanyt ruuhka-ajan, ja ravintolassa on korkeintaan joitakin asiakkaita.

* Saisit tilauksesi halvemmalla kayttaessasi itsepalvelua.

* Sinulla on kova kiire.

* Olet kipea.

* Sinulla on paljon tavaroita mukanasi.

* Seuralaisenasi on henkild, joka voi auttaa itsepalvelun kaytossa.

* Seurassasi on monta tuttua henkiloa, jotka seuraavat itsepalvelun kayttoasi.

* Seuralaisena on joku, joka haluaa innostuneesti sinun kokeilevan kosketusnayttoa.

* Sinulla on lapsia mukanasi.

* Sinulla on iakkaampi henkilé6 mukanasi.

* Olet tilaamassa vain yhta tuotetta tai ateriaa.

* Olet tilaamassa monta erilaista tuotetta ja ateriaa.

* Tuotteet ovat sinulle entuudestaan tuttuja.

* Tuotteet ovat sinulle entuudestaan tuntemattomia.

14. Mité tekisit edella kuvatussa tilanteessa, jos itsepalvelu olisi muutettu ainoaksi mahdolliseksi tilausmenetelméaksi?

Kayttaisin itsepalvelua Harkitsisin hieman tilannetta  En osaa sanoa  Harkitsisin tilannetta hetken,
oli tilanne, mika hyvansa ja kayttaisin itsepalvelua mutta todenn&koisesti poistuisin ravintolasta

* Valitse
seuraavista
vaihtoehdoista

15. Tahan voit halutessasi kirjoittaa jos sinulla on muita kommentteja itsepalveluihin liittyen

Vapaat kommentit

Kavelisin heti ulos
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Liite 2. Padkomponenttianalyysi

KMO and Bartlett's Test

127

IKaiser-Meyer-OIkin Measure of Sampling ,908
IAdequacy.
|Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 5099,947
Sphericity df 2346

Sig. ,000

Total Variance Explained
Rotation Sums
of Squared

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Loadings®
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total
1 16,159 23,420 23,420 16,159 23,420 23,420 12,342
2 5,481 7,943 31,363 5,481 7,943 31,363 9,893
3 3,777 5,474 36,836 3,777 5,474 36,836 9,006
4 2,933 4,251 41,087 2,933 4,251 41,087 7,952
5 2,305 3,341 44,428 2,305 3,341 44,428 6,679
6 2,152 3,118 47,547 2,152 3,118 47,547 2,526
7 1,709 2,476 50,023 1,709 2,476 50,023 6,791
8 1,545 2,238 52,261 1,545 2,238 52,261 3,138
9 1,506 2,182 54,444 1,506 2,182 54,444 2,767
10 1,363 1,975 56,418 1,363 1,975 56,418 4,911
11 1,311 1,900 58,319 1,311 1,900 58,319 6,422
12 1,212 1,757 60,076 1,212 1,757 60,076 4,326
13 1,140 1,652 61,728 1,140 1,652 61,728 1,542
14 1,026 1,487 63,215 1,026 1,487 63,215 3,297
15 ,991 1,436 64,651
16 ,950 1,376 66,027
17 ,908 1,316 67,342
18 ,890 1,289 68,631
19 ,838 1,215 69,846
20 ,802 1,162 71,008
21 ,783 1,134 72,142
22 ,763 1,106 73,248
23 ,738 1,070 74,318
24 ,706 1,023 75,340
25 ,686 ,994 76,334
26 ,678 ,983 77,317
27 ,666 ,966 78,283




28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69

639
621
605
589
579
562
526
506
497
483
AT5
444
436
426
409
399
398
381
369
365
347
334
325
313
307
293
276
266
260
254
250
243
223
214
202
192
186
178
169
153
147
142

926
900
877
854
839
815
762
734
720
;701
688
644
632
618
592
579
577
552
534
528
503
484
471
454
445
424
/400
386
376
368
362
352
323
310
293
278
270
258
245
222
214
206

79,209
80,109
80,986
81,840
82,679
83,494
84,256
84,990
85,710
86,411
87,099
87,743
88,375
88,993
89,585
90,164
90,740
91,293
91,827
92,356
92,859
93,342
93,813
94,267
94,712
95,136
95,536
95,921
96,298
96,666
97,028
97,380
97,703
98,013
98,307
98,584
98,854
99,112
99,358
99,580
99,794
100,000
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.



Pattern Matrix®
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Component

7 8

10

11

12

13

14

Itsepalveluiden lisdédntyminen
on vain kaikkien osapuolien
ajan, energian ja vaivan
haaskausta.

Itsepalveluiden lisdéntyminen ei
hyddyta minua.

Mielestani itsepalveluiden
kayttd ei hyddyta minua.
Minusta itsepalveluiden kayttd
hidastaa palvelua.

En née itsepalveluita
merkityksellisena.

Pidan itsepalveluiden kayttoa
aikaa saastavana.

Pidan itsepalvelun kayttéa aikaa
vievana.

Pidan itsepalveluiden kayttoa
kaytanndllisena.

Minusta itsepalveluiden
kaytosta seuraa turhautumisen
tunne.

Itsepalveluita saisi olla
enemmankin.

Minusta itsepalveluiden kayttd
heikentdad saamaani palvelua.
Koen itsepalveluiden
lisdantymisen haitaksi.
Mielestani itsepalvelut
parantavat palvelun
saatavuutta, koska useimmiten
ne eivat ole aikaan ja paikkaan
sidottuja.

Olen kiinnostunut
itsepalveluista.

Pidan itsepalveluiden kayttoa
rahaa séastavana.

Minulta kysytdédn usein neuvoja
uusien teknologisten

innovaatioiden kayttdmisesta.

872

,870

,822

,818

,752

, 725

,661

,573

,569

,533

,502

492

,807

,436




Yleensa osaan kayttaa uutta
teknologiaa ilman muiden apua.
Minun on vaikea ymmartaa
useimpia teknologisia termeja ja
toimintoja.

Uskon, etta osaan tulkita
teknologisia toimintoja.

Pidan itseni ajan tasalla
tarkeiden teknologisten
uudistuksien kanssa.

Olen varma, etta pystyn
oppimaan teknologiaan liittyvia

tarvittavia taitoja.

Teknologian kayttd on minulle
vaivatonta.

Yleens& minulla on
tuttavapiiristani ensimmaisena
kaytdssa uutta teknologiaa.
Teknologiaa kayttaessani
pelkaén, ettd voin hajottaa
jotain tai etta kaytan sita vaarin.
Koen teknologian kaytén
ahdistavaksi.

Uskon osaavani kayttaa uusia
teknologialla avustettuja
itsepalveluita.

Koen teknologian kaytén
miellyttavaksi.

En pida teknologian
lisdantyvasta roolista.

Koen, ettd ihmisten vélinen
vuorovaikutus tekee palvelusta
miellyttdvampaa.

Koen yleisesti, etta yksildllinen
palvelu on minulle tarkeaa.
Pidan siita, etta saan asioida
asiakaspalveluhenkildn kanssa.
Hy6dynnan mielummin
teknologiaa kuin kohtaan

asiakaspalveljan.

,803

,800

,799

, 763

,708

,704

644

,565

,559

494

,459

872

,799

, 7167

,687

130




Koen hallitsevani tilannetta
paremmin, kun asioin
asiakaspalvelijan kanssa.
Minua héairitsee se, ettd minun
tulisi asioida koneen kanssa,
koska puhuisin mieluummin
ihmisen kanssa.

Valitsen palvelun silla
perusteella, ettd saan olla
tekemisissa asiakaspalvelijan
kanssa.

Minun on saatava olla
vuorovaikutuksessa
asiakaspalvelijan kanssa, jotta
voin selittdd, mita haluan ja
tarvitsen.

Itsepalveluiden kayttd liséa
itseluottamustani.
Itsepalveluiden myéta koen
olevani innovatiivinen.
Minusta itsepalveluiden
kaytosta seuraa ilon tunne.
Minusta itsepalveluiden kayttd
lisda onnistumisen tunnetta.
Minusta itsepalveluiden kayttd
liséa itsendisyyden tunnetta.
Teknologia auttaa minua
hallitsemaan paivittaisia
askareita paremmin.
Teknologia avulla voin toimia
joustavammin ja vapaammin.
Uusinta teknologiaa
hyddyntavét palvelut ja tuotteet
ovat minusta huomattavasti
kaytanndllisempia kuin
vastaavat palvelut ilman

teknologiaa.

Kun tylsistyn, haluan l6ytaa
uusia ja tuntemattomia
elamyksia.

Etsin aina uusia ideoita ja

kokemuksia.

,668

,650

,640

473

,930

,895

,886

873

,669

,925

,906

,696

,812

,804
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Haluan aina kokeilla uusia
asioita.

Silloin kun kaytan itsepalvelua,
en tiedd, mik& minun roolini on.
Tiedan, mita minulta odotetaan,
kun kaytan itsepalvelua.

En tiedd, miten minun tulisi
toimia itsepalveluiden
lisdantyessa.

Itsepalvelun kayton vaiheet ovat
minulle selkeita.

Mielestani itsepalveluiden
kaytdsta on olemassa vain
epamaaraisia ohjeita.

Minulle on tarkeda antaa hyva
vaikutelma itsestani.

Minulle on tarkeaa, etté naytan
edustavalta muiden seurassa.
Havaintojeni mukaan teknologia
ei koskaan toimi kriittisella
hetkella.

Mielestani teknologia aiheuttaa
kiusallisia tilanteita silloin, kun
siind ilmenee ongelmia ja muut
ihmiset seuraavat vieresta.
Minusta teknologiaan tulisi
suhtautua varauksella silloin,
kun se korvaa ihmisen tekeman

tyon.

Mielestani kaikki séhkdiset
ostokset tulisi varmistaa,
mydhemmin kirjallisesti.

En koe turvalliseksi antaa
luotto- tai muita henkilékohtaisia
tietoja tietokoneen valityksella.
En koe turvalliseksi asioida
yrityksen kanssa, jos voin olla
yhteydessé siihen ainoastaan
séhkoisesti.

Itsepalvelun avulla voin paattaa

enemman palvelun sisallosta.

,425

,786

772

,703

,674

,631

457

,933

,906

721

,636

443

,845

,668

7162
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Mielestani itsepalvelut lisdavat
hallintaani palvelusta.

Uskon suoriutuvani itsepalvelun
avulla palvelusta paremmin kuin
asioidessani
asiakaspalveluhenkildn kanssa.
Pidan rutiineista, en pida
suurista muutoksista
elaméassani.

Koen uudet asiat ja muutokset
pelottavina.

Minua huolestuttaa, mitd muut
ajattelevat minusta.

Tutun ja turvallisen
toimintatavan muuttaminen ei
ole jarkevaa.

Minulle on tarkeaa, etta saan
yhteyden asiakaspalvelijaan,
silloin kun minulla on ongelmia
tai kysymyksia.

Olen véltellyt teknologiaa siina
tapauksessa, etta se on ollut

minulle tuntematonta.

AT4

,524

,688

,627

827

,790

,570

133

544

,698

446

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 13 iterations.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity ~ Approx. Chi-Square

df
Sig.

,662
112,650

10
,000

Total Variance Explained

Rotation Sums

of Squared
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Loadings?®
Component Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative % Total
1 1,940 38,797 38,797 1,940 38,797 38,797 1,908
2 1,005 20,092 58,889 1,005 20,092 58,889 1,126




3 ,909
4 ,630
5 ,517

18,181
12,600
10,330

77,070
89,670
100,000
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. When components are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.

Component Matrix®

Component

1 2
Minulla on positiivisia , 766
ensikokemuksia
itsepalveluiden kaytosta.
Vaikka itsepalvelussa on , 754
ilmennyt ongelmia, olen
kokeillut tai aion kokeilla sité
uudestaan.
Kokemuksieni jalkeen en 727

aio kokeilla itsepalvelua
uudestaan.

Kun olen kokeillut uutta
itsepalvelua, laite ei ole
toiminut, niin kuin sen pitaisi
toimia.

Kokeillessani uutta
itsepalvelua olen saanut

apua tarvittaessa.

,860

-,400

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 2 components extracted.



Liite 3. Padkomponenttien normaalisuustesti.

Tests of Normality
Kolmogorov-
Smirnova Shapiro-Wilk

Statistic | df | Sig. | Statistic | df | Sig.
Vastustus_itsepalveluita_kohtaan ,151 | 255 | ,000 ,899 | 255 | ,000
Kyvykkyys ,071 | 255 | ,004 ,958 | 255 | ,000
Vuorovaikutuksen_tarve ,101 | 255 | ,000 ,967 | 255 | ,000
Siséinen_motivaatio_kayttaa itsepalveluita ,185 | 255 | ,000 ,924 | 255 | ,000
Optimismi ,241 | 255 | ,000 ,817 | 255 |,000
Luontainen_elamyksenhakuisuus ,251 | 255 | ,000 ,891 | 255 | ,000
Roolin_selkeys ,273 | 255 | ,000 ,852 | 255 | ,000
Itsetietoisuus ,317 | 255 |,000 ,845 | 255 | ,000
Epamukavuus ,115 | 255 | ,000 ,966 | 255 | ,000
Epévarmuus ,205 | 255 | ,000 ,920 | 255 | ,000
Hallinnan_tarve_palveluissa ,231 | 255 | ,000 ,911 | 255 |,000
Epévarmuus_uusissa_tilanteissa ,152 | 255 | ,000 ,951 | 255 |,000

Liite 4. Padkomponenttien sukupuolten vélinen vertailu ei-parametrisella testilla.

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision
Y Independent-
The distribution of -

4 Epdvarmuus_uusissa_tilanteissa is aaar:rp‘v_les 000 gﬂl‘"“h'
the same across categories of : e 2 x
Sukupuoli. ‘ter:sl‘tney u hypothesis.

TR Independent-
The distribution of :
Hallinnan_tarve_palveluissa is the Samples Retain the

2 same across categories of : %;R:e U 485 :u"othesis

Sukupuoli. Test 4 v ’
Independent-
The distribution of Epdvarmuusis Samples Reject the

3 the same across categories of : Mann- .000 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.

Test
Independent-
The distribution of Epamuk isSamples Reject the

4 the same across categories of : Mann- 013 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.

Test
Independent-
The distribution of Itsetietoisuus is Samples Retain the

5 the same across categories of : Mann- 053 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.

Test
Independent-
The distribution of Roolin_selkeys iSamples Reject the

6 the same across categories of : Mann- 026 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.

Test
S Independent-
The distribution of .

7 Luontainen_eldimyksenhakuisuus isfnaar:x.les 002 23#“ the
the same across categories of : . . 1
Sukupuoli. \_lryeh;:ney u hypothesis.

Independent-
The distribution of Optimismi is theSamples Retain the

8 same across categories of : Mann- 345 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.

Test

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05.

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision
Are iy Independent-
The distribution of :

o Sisdinen_motivaatio_kiyttas_  pamples Poo] e nithe
itsepalveluita is the same across Whitney U ¥ hypothesis.
categories of : Sukupuoli. Y VP 3

Test
Independent-
The distribution of Samples Retain the

10 Vuorovaikutuksen_tarve is the sameMann- 831 null
across categories of : Sukupuoli.  Whitney U hypothesis.

Test
Independent
The distribution of Kywyldosys is the Samples Reject the
11 same across categories of : Mann- 000 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
T Independent-
The distribution of .

12 Vastustus_itsepalveluita_kohtaan isfna;:r‘:_les 070 2::f'" the

the same across categories of : hypothesis.

A Whitney U
Sukupuoli. Test

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05.
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Muiden demografisten tekijoiden parametriset ja ei-parametriset testit on jatetty harkinnanvaraisesti

pois tasta tutkielmasta.



Liite 5. Padkomponenttien varianssien suuruustestit demografeittain.

Test of Homogeneity of Variances IKALUOKAT

Levene Statistic dfl df2 Sig.
Vastustus itsepalveluita kohtaan 2,857 7 336 0,007
Kyvykkyys 2,857 7 340 0,625
Vuorovaikutuksen tarve 2,857 7 338 0,882
Sisainen motivaatio kayttaa itsepalvelua 2,857 7 316 0,037
Optimismi 2,857 7 333 0,022
Luontainen elamyksenhakuisuus 2,857 7 332 0,587
Roolin selkeys 2,857 7 330 0,004
ltsetietoisuus 2,857 7 319 0,001
Epamukavuus 2,857 7 336 0,298
Epévarmuus teknologian tuvallisuudesta 2,857 7 331 0,302
Hallinnan tarve palveluissa 2,857 7 299 0,002
Epévarmuus uusissa tilanteissa 2,857 7 335 0,816
Aikaisempi kayttokokemus 5,105 7 334 0

Test of Homogeneity of Variances KOULUTUSTASO

Levene Statistic df1l df2 Sig.
Vastustus itsepalveluita kohtaan 4,08 7 336 0
Kyvykkyys 2,642 7 340 0,011
Vuorovaikutuksen tarve 0,903 7 338 0,504
Sisainen motivaatio kayttaa itsepalvelua 1,537 7 316 0,154
Optimismi 1,842 7 333 0,079
Luontainen elamyksenhakuisuus 0,934 7 332 0,48
Roolin selkeys 3,727 7 330 0,001
Itsetietoisuus 3,668 7 319 0,001
Epamukavuus 0,392 7 336 0,907
Epéavarmuus teknologian tuvallisuudesta 0,965 7 331 0,457
Hallinnan tarve palveluissa 2,914 7 299 0,006
Epavarmuus uusissa tilanteissa 1,806 7 335 0,085
Aikaisempi kayttokokemus 3,868 7 334 0

Test of Homogeneity of Variances AMMATTIRY HVA

Levene Statistic dfl df2 Sig.
Vastustus itsepalveluita kohtaan 1,97 8 335 0,049
Kyvykkyys 2,226 8 339 0,025
Vuorovaikutuksen tarve 2,01 8 337 0,045
Sisainen motivaatio kayttaa itsepalvelua 0,826 8 315 0,58
Optimismi 1,467 8 332 0,168
Luontainen elamyksenhakuisuus 2,115 8 331 0,034
Roolin selkeys 0,961 8 329 0,466
Itsetietoisuus 2,405 8 318 0,016
Epamukavuus 0,842 8 335 0,566
Epavarmuus teknologian tuvallisuudesta 1,572 8 330 0,132
Hallinnan tarve palveluissa 1,645 8 298 0,112
Epéavarmuus uusissa tilanteissa 1,67 8 334 0,105
Aikaisempi kayttokokemus 1,809 8 333 0,074
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Test of Homogeneity of Variances ASUINALUE
Levene Statistic df1l df2 Sig.
Vastustus itsepalveluita kohtaan 0,178 2 341 0,837
Kyvykkyys 0,157 2 345 0,855
Vuorovaikutuksen tarve 0,91 2 343 0,403
Sisdinen motivaatio kayttaa itsepalvelua 0,211 2 321 0,809
Optimismi 14,624 2 338 0
Luontainen elamyksenhakuisuus 2,118 2 337 0,122
Roolin selkeys 0,798 2 335 0,451
ltsetietoisuus 1,07 2 324 0,344
Epamukavuus 0,225 2 341 0,799
Epavarmuus teknologian tuvallisuudesta 3,098 2 336 0,046
Hallinnan tarve palveluissa 0,683 2 304 0,506
Epavarmuus uusissa tilanteissa 0,093 2 340 0,911
Aikaisempi kayttokokemus 0,554 2 339 0,575
Test of Homogeneity of Variances TETOKONEEN KAY TTO
Levene Statistic df1l df2 Sig.
Vastustus itsepalveluita kohtaan 0,209 2 341 0,812
Kyvykkyys 0,46 2 345 0,632
Vuorovaikutuksen tarve 4,776 2 343 0,009
Sisainen motivaatio kayttaa itsepalvelua 2,094 2 321 0,125
Optimismi 3,521 2 338 0,031
Luontainen elamyksenhakuisuus 2,595 2 337 0,076
Roolin selkeys 1,237 2 335 0,292
ltsetietoisuus 0,057 2 324 0,945
Epamukavuus 3,118 2 341 0,046
Epavarmuus teknologian tuvallisuudesta 0,867 2 336 0,421
Hallinnan tarve palveluissa 2,023 2 304 0,134
Epavarmuus uusissa tilanteissa 0,492 2 340 0,612
Aikaisempi kayttokokemus 1,458 2 339 0,234

Liite 6. Itsepalveluiden ominaisuuksien sukupuolten véliset eroavaisuuden ei-parametriselld testilla.
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Muiden demografisten tekijoiden parametriset ja ei-parametriset testit ovat jatetty pois

harkinnanvaraisesti tasta tutkielmasta.

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision
Independent-
The distribution of Samples Reject the
1 Helppokayttdisyys is the same Mann- 001 nul
across categories of : Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Kaytanndllisy amples Retain the
2 isthe same across categories of ;1 Mann- 057 nul
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Hauskuus istheSamples Retain the
3 same across categories of : Mann- 084 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Uutuusisthe Samples Retain the
4 same across categories of : Mann- 560 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Tiedon Samples Retain the
5 ajankohtaisuus is the same across Mann- 236 null
categories of : Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Tiedon Samples Retain the
6 pailkansapitivyys is the same Mann- 455 null
across categories of : Sukupuoli.  Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Turvallisuusis Samples Reject the
7 the same across categories of : Mann- 011 nul
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of LuotettavuusisSamples Reject the
8 the same across categories of : Mann- .004 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05.

Hypothesis Test Summary
Null Hypothesis Test Sig. Decision
Independent-
The distribution of Nopeusisthe Samples Reject the
3 same across categories of : Mann- 013 nu
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Toimivuusisth@amples Retain the
10 same across categories of : Mann- 067 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Hallittavuusis Samples Re{ecﬂhe
11 the same across categories of : Mann- 005 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test
—— Independent-
The distribution of i
12 Selkeys/Navigoinnin helppous isth aar:z.les 002 E:jtcﬂhe
tegories of : : ! ;
SSJUT:D:I(;'I?S CEeQornies o Whitney U hypothesis.
Test
Independent-
The distribution of Ulkoasu isthe Samples Reject the
13 same across categories of : Mann- 003 null
Sukupuoli. Whitney U hypothesis.
Test

Asymptotic significances are displayed. The significance level is .05.



Tests of Normality

. Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Sukupuoli | Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Helppokayttdisyys Nainen 525 184 ,000 278 184 ,000
Mies ATT 162 ,000 ,500 162 ,000
Kéaytannollisyys Nainen 508 184 ,000 ,365 184 ,000
Mies 481 162 ,000 484 162 ,000
Hauskuus Nainen 273 184 ,000 877 184 ,000
Mies 297 162 ,000 ,859 162 ,000
Uutuus Nainen 259 184 ,000 ,886 184 ,000
Mies 275 162 ,000 ,873 162 ,000
Tiedon Nainen 366 184 ,000 ,688 184 ,000
ajankohtaisuus Mies 318 162 ,000 707 162 000
Tiedon Nainen 514 184 ,000 367 184 ,000
paikkansapitawys  \iies 495 162 ,000 1393 162 000
Turvallisuus Nainen 514 184 ,000 ,350 184 ,000
Mies 465 162 ,000 512 162 ,000
Luotettavuus Nainen 521 184 ,000 322 184 ,000
Mies AT4 162 ,000 ,515 162 ,000
Nopeus Nainen 412 184 ,000 ,608 184 ,000
Mies 343 162 ,000 ,710 162 ,000
Toimivuus Nainen 514 184 ,000 364 184 ,000
Mies 490 162 ,000 491 162 ,000
Hallitawus Nainen 428 184 ,000 ,606 184 ,000
Mies ,330 162 ,000 ,696 162 ,000
Nainen 485 184 ,000 462 184 ,000
Selkeys/Navigoinni  vjies 409 162 ,000 637 162 000
UTk(.;aSLI Nainen ,300 184 ,000 ,854 184 ,000
Mies 262 162 ,000 ,879 162 ,000

Muiden demografisten tek
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ijoiden tulosteet ovat jatetty harkinnanvaraisesti pois tasté tutkielmasta.



Liite 7. Regressioanalyysi

Model Summary (d)

Std. Error Change Statistics
Adjusted of the R Square Sig- F
Model R R Square | R Square | Estimate | Change [F Change dfl df2 Change
1 596 355 352 ,838 ,355| 133,683 1 243 ,000
2 ,645 416 411 ,799 ,061 25,255 1 242 ,000
3 672 451 444 Ja77 ,035 15,409 1 241 ,000
a. Predictors: (Constant), vastustus
b. Predictors: (Constant), vastustus, kayttokokemus
c. Predictors: (Constant), vastustus, kayttokokemus, Kywkkyys
d. Dependent Variable: Uskotko kokeilevasi itsepalvelua yllamainitun skenarion pohjalta?
ANOVA(d)
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.
1 Regressio 93,944 1 93,944 133,683 ,000

n

Residual 170,766 243 ,703

Total 264,710 244
2 Regressio| 110,081 2 55,041 86,141 ,000

n

Residual 154,629 242 ,639

Total 264,710 244
3 Regressio 119,374 3 39,791 65,983 ,000

n

Residual 145,337 241 ,603

Total 264,710 244

a. Predictors: (Constant), vastustus

b. Predictors: (Constant), vastustus, kayttdkokemus

c. Predictors: (Constant), vastustus, kayttdkokemus, Kywykkyys

d. Dependent Variable: Uskotko kokeilevasi itsepalvelua yllamainitun skenarion pohjalta?

Coefficients(a)
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Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients s Correlations Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Zero-order| Partial Part Tolerance VIF
1 (Constant) 1,258 256 4,921 ,000
vastustus 729 ,063 596 11,562 ,000 596 596 596 1,000 1,000
2 (Constant) 075 339 223 824
vastustus 518 073 423 7,069 ,000 596 414 347 673 1,487
kayttokoke 483 ,096 301 5,025 ,000 543 307 247 673 1,487
mus
3 (Constant) -524 363 -1,445 ,150
vastustus 449 073 367 6,125 ,000 596 367 292 634 1,577
kayttokoke 440 ,094 274 4,678 ,000 543 289 223 ,663 1,507
mus
Kywykkyys 274 ,070 ,202 3,925 ,000 413 ,245 ,187 ,862 1,161
a. Dependent Variable: Uskotko kokeilevasi itsepalvelua yllamainitun skenarion pohjalta?
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