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Itsepalvelu on vanha innovaatio, joka on noussut uudelleen puheenaiheeksi erityisesti teknolo-
gian kehityksen ja siitd seuranneen palveluiden rakennemuutoksen vuoksi. Vaikka itsepalvelu on
vanha keksinto, ei aihetta kuitenkaan ole tieteellisesti tutkittu vield kuin reilun muutaman vuo-
sikymmenen ajan. Tutkimuksen menetelmaksi valittiin integroiva kirjallisuuskatsaus ilmion kat-
tavan kokonaiskuvan muodostamiseksi. Kirjallisuuskatsauksessa pyritdan kuvaamaan itsepalve-
lun kehitysvaiheita ja tuomaan esiin kommentoivan ja narratiivisen kerronnan avuin tutkijan
omia nakoékulmia esiin niin ajatusten kuin mahdollisten uusien avausten herattamiseksi. Tutkiel-
massa pyritaan selittdamaan myos palvelun teoriaa, tyytyvaisyystekijoita ja laatua, koska itsepal-
velu on asiakaspalvelun muoto.

Tutkimuksen ensimmaisena tavoitteena oli selvittaa kirjallisuuskatsauksen keinoin, millaiset te-
kijat vaikuttavat kuluttajien ja yritysasiakkaiden tyytyvaisyyteen itsepalveluteknologioita kaytet-
taessa. Itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijoiden mittaamiseen liittyva teoria pohjautuu
vahvasti perinteisen, kasvokkain tapahtuvan palvelun laadun ja tyytyvaisyystekijoiden mittaami-
seen. Kuluttajien ja yritysasiakkaiden osalta havaittiin niin yhtaldisyyksia kuin eroavaisuuksia tyy-
tyvaisyystekijoiden osalta. Molemmissa ryhmissa arvostettiin esimerkiksi ajan sdastamistd, joka
itsepalvelulla saavutettiin. Yritysasiakkaiden osalta tyytyvaisia oltiin erityisesti itsepalvelun no-
peuteen ja prosessin tehokkuuteen. Kuluttajien osalta arvostettiin itsepalveluteknologioiden
helppokayttdisyyttd seka ajasta ja paikasta riippumattomuutta. Niin yrittajdasiakkaiden kuin ku-
luttajien osalta oltiin tyytymattomia esimerkiksi teknologisiin virheisiin ja jarjestelman kaytetta-
vyyteen liittyviin ongelmiin. Yritysasiakkaiden osalta tyytyvaisia oltiin myds lapimenoaikojen pa-
rantumiseen, mika luonnollisesti sadstaa aikaa ja rahaa.

Tutkimuksen toisena tavoitteena oli selvittda miten itsepalvelun ja erityisesti itsepalvelutekno-
logioiden tutkimus on kehittynyt vuosien saatossa. Tyytyvaisyystekijoiden mittaamisessa havait-
tiin kehitysaskelia etenkin 2010-luvulta eteenpain. Tyytyvadisyystekijdiden mittaamisen ongel-
man paateltiin kuitenkin olevan se, ettd geneeristd mittaria ei ole keksitty, joka ottaisi kaikki
tekijat ja toimialueet huomioon tyytyvaisyystekijoitda mitattaessa. Uudemmat itsepalvelutekno-
logioihin keskittyvat tutkimukset ottavat myos paremmin sosioteknisiad ulottuvuuksia huomioon,
kuin vanhemmat tutkimukset. Itsepalveluteknologioiden tutkimus on saanut myds aivan hiljat-
tain uusia kasitteitd, jollaisia varmasti tarvitaan myos tulevaisuudessa lisaa.

AVAINSANAT: Itsepalvelu, itsepalveluteknologiat, tyytyvaisyystekijat, self-service, sst, self-
service technology, palvelu
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1 Johdanto

Erilaiset itsepalvelut ovat yleistyneet viime vuosikymmenten aikana rdajahdysmaisesti. It-
sepalvelu on asiakaspalvelun muoto (Tuorila, 2002), joka on teknologian kehityksen
myota pureutunut vankasti jopa muuttumattomina pidettyjen perinteisten toimialojen
keskuuteen. Esimerkiksi maatalous, teollisuus seka palvelusektori yleisesti ovat aloja,
joita teknologian ja tietoverkkojen kehitys maailman monissa kolkissa on muuttanut.
(Otekhile & Zeleny 2016, s. 69) Muutamia vuosikymmenia taaksepdin autojen tankkaa-
misen suorittivat huoltoasemien tydntekijat, kun nyt 2020-luvulla suoritamme tankkaa-
misen padasiallisesti itse huoltamoiden kylmaasemilla. Paivittdistavarakaupat ovat siir-
tyneet perinteisten kassalinjastojen lisaksi itsepalvelukassojen kayttdon, kun aikaisem-
min henkilokunta jopa pakkasi ostokset asiakkaalle valmiiksi. Kahvi-, virvoitusjuoma- ja
pankkiautomaatit ovat meille tana paivana itsestaan selvia, tuttuja itsepalveluinnovaati-

oita.

Teknologisen kehityksen ansiosta tai siitd johtuen ovat kasityksemme ja kokemuksemme
palveluista muuttuneet merkittavasti (Field, 2012, s. 9-10). Uusien itsepalvelumuotojen
myota erityisesti internetin kautta kaytettavat itsepalvelut ovat ajasta ja paikasta riippu-
matta aina saatavilla. Yritysmaailman puolella puhutaan palvelukonseptien uudistami-
sesta, palveluiden tuotteistamisesta seka palvelullistamisesta. Itsepalvelusta onkin muo-
dostunut korvaamattoman tarkea asiakaspalvelun muoto monille yrityksille erityisesti
siksi, etta silla voidaan saavuttaa merkittavia kustannussaastoja (Pujari, 2004, s. 212-213;
Castro & muut, 2010, s. 10). Asiakkaat valitsevat itsepalvelun nykyaan jopa mieluummin

kuin kasvokkain tapahtuvan asiakaspalvelun.

Seurattaessa 2010-2020-lukujen uutisvirtaa olemme voineet kuulla ja ndhda keskustel-
tavan digitalisaatiosta, automatisaatiosta ja itsepalveluiden kehittdmisestd. Hyvinvoin-
tiyhteiskunnan tarkeiden palveluiden yllapitdminen vaatii uusia innovaatioita vdeston
ikddntymisesta johtuvien taloudellisten kustannusten vuoksi. Yksi tarkeimmista valtion-

talouden mittareista on tulot mitattuna asukasta kohden. Mikali tulot kasvavat, myos



tuottavuus on talloin lisdantynyt. (Castro & muut, 2010, s. 6) Korkea tuottavuusaste puo-
lestaan mahdollistaa monia yhteiskunnallisesti tarkeita asioita, kuten sosiaaliturvan, inf-
ran yllapidon ja julkisen terveydenhuollon, jotka ovat tuttuja meille hyvinvointiyhteis-
kunnassa elaville kansalaisille. Tallaisille yhteiskunnan pilareille onkin kehitetty erilaisia
itsepalveluita. Esimerkiksi terveydenhoidon sektorilla on kdytossa itsepalveluportaaleita,
joista asiakkaat voivat kotoa kasin tarkistaa omat potilastietonsa tai pyytaa reseptin uu-

simista.

Ihminen on yksilo ja koemme uudet ilmi6t kovinkin eri tavoin. Sukupolvien vilisia eroja
ja demografisia tekijoita ei voi olla huomioimatta, kun tutkitaan miten esimerkiksi arvos-
tamme tai vastaanotamme uusia teknologioita. Diginatiivit, eli internetin aikana syntynyt
sukupolvi, saattavat olla etulyontiasemassa uusien teknologioiden ja ilmididen omaksu-
misen suhteen, suurimman osan heista ollessaan tottuneita kdyttamaan erilaisia tekno-
logisia kdyttoliittymia jo varhaisvuosistaan lahtien. Tama koskee myds erilaisten itsepal-
veluiden kadyttamista. Taytyy kuitenkin muistaa, etta digitaidot on aina opeteltava eika

kukaan ole seppa syntyessaan.

Itsepalvelu on yha kiihtyvalla tahdilla ottamassa uusia jalansijoja eri aloilla. Siirtyminen
henkilokohtaisesta palvelusta itsepalveluiden kayttoon on tuttua monilta eri aloilta,
mutta itsepalvelun kayttdonotto ei ole itsessdadan onnistumisen tae yritykselle, saati asi-
akkaan tyytyvaisyydelle (Collier & muut, 2014, s. 60-61). Asiakkaat eivat ole automaat-
tisesti tyytyvaisia itsepalveluihin, vaan itsepalvelun tulisi olla helppokadyttdinen ja silla
tulisi saavuttaa jonkinlaista hyotya perinteiseen palveluun tai kilpaileviin palveluihin ndh-
den. Palvelu on jo itsessdan laaja kasite, jota on tutkittu runsaasti; erityisen suosittu tut-
kimusaihe on ollut palvelun laatu -ja tyytyvaisyystekijat. Niiden mittaamiseksi on kehi-
tetty erilaisia tyokaluja, joita on jalostettu vuosien saatossa erilaisia tilanteita varten. Pe-
rinteisia tutkimusaiheita ovat sellaiset asiakaspalvelutilanteet, joissa on tutkittu asiak-
kaan ja myyjan valista, kasvokkain tapahtuvaa vuorovaikutusta ja palvelun laatua. Kasit-
teiden selkeyttamiseksi tassa tutkimuksessa kdytetaan jatkossa kasvokkain tapahtuvasta

asiakaspalvelutilanteesta ilmausta perinteinen asiakaspalvelu.



Itsepalvelun tutkimus on perinteisen asiakaspalvelun tutkimukseen verrattuna viela
melko nuori tutkimuksen aihe. Oikeastaan sen voidaan katsoa kunnolla alkaneen vasta
2000-luvulla, vaikka kyseessa onkin vanha keksintd (Meuter & muut, 2000). Monet itse-
palveluteknologioiden tyytyvaisyystekijoita mittaavat mallit ovat jalostuneet vuosien
saatossa perinteisen palvelun laadun tutkimuksen tyOkaluista. Esimerkiksi Linin ja
Hsiehin (2011) kehittama itsepalveluteknologioiden laadun mittaamiseen tarkoitettu
SSTQUAL-malli pohjautuu SERVQUAL-menetelmaan, joka on puolestaan perinteisen

asiakaspalvelun laadun mittaamisessa laajasti kaytetty.

Itsepalvelun ja teknologian kehityksen seurauksena on syntynyt myos kokonaan uusia
palvelu- ja yhteydenottokanavia, erityisesti verkossa tapahtuvaan etaasiointiin. Taytyy
muistaa, etta kaikki verkossa tapahtuva etdasiointi ei suinkaan ole itsepalveluiden tai it-
sepalveluteknologian kayttoa. Itsepalveluiden osalta merkittavin muutos perinteiseen
asiakaspalveluun verrattuna on asiakkaan kasvanut rooli tyon suorittavan osuuden teki-

jana (Andrews, 2019, s. 1; Field 2012, s. 9—10; Tuorila, 2002, s. 5).

Edelld mainitut palvelukanavat ja niiden toimivuus ovat ensiarvoisen tarkedssa roolissa
monien taman paivan palvelukonseptien kannalta. Perinteinen sahkdposti ja puhelin-
soitto ovat saaneet rinnalleen erilaiset chat-robotit ja web-lomakkeet. Nadiden avulla ver-
kossa tapahtuvaa asiointia pyritdan tehostamaan puolin ja toisin: asiakas saa nopeasti
vastauksen ja palveluntarjoaja saavuttaa kustannussaastoja, kun esimerkiksi asiakaspal-
velijoiden aika sadstyy varsinaiseen asiantuntijatyéhon. Myds pankkien itsepalvelupor-
taalit eli verkkopankit ovat tuttuja arkipdivan itsepalveluita. Verkkopankin kautta pys-

tymme kotoa kasin hakemaan lainaa, sijoittamaan seka perustamaan uusia tileja.

Taman tutkimuksen ensimmaisena tavoitteena on selvittda, mitka ovat itsepalvelun tyy-
tyvaisyystekijat kuluttajien ja yritysasiakkaiden osalta ja tehda selvaksi samankaltaisuu-
det ja eroavaisuudet naiden valilla. Tyytyvaisyystekijoilla tarkoitetaan sellaisia ominai-

suuksia, joihin asiakkaat ovat itsepalvelua kdyttaessaan tyytyvaisia. Tutkimuksen toisena



tavoitteena on kuvata itsepalveluteknologioiden tutkimuksen kehitysta. Tutkimuskysy-

mykset ovat:

1. Mitka ovat itsepalveluiden tyytyvaisyystekijat kuluttajien ja yritysasiakkaiden
osalta?
2. Miten itsepalveluteknologioiden tutkimus on kehittynyt?

Tutkimuksessa pyritddn muodostamaan kattava mutta jamakka kokonaiskuva siitd, miten
itsepalveluteknologioiden tutkimus on kehittynyt 2000-luvun alkupuolen tutkimuksista
tahan paivaan. Kommentoivan kerronnan avulla tuodaan esiin myds tutkijan omia aja-
tuksia ja nakokulmia itsepalvelusta ja erityisesti itsepalveluteknologioista, tavoitteena
herattaa lukijassa ajatuksia ja synnyttdamaan keskustelua tai uudenlaisia avauksia aihee-

seen liittyen.

Tutkimus toteutetaan integroivana kirjallisuuskatsauksena muodostaen aluksi kokonais-
kuva aihepiirin aikaisempiin tutkimusten tuloksiin ja teoriaan perehtymalla. Kirjallisuus-
katsaus valittiin menetelmaksi, silla se yleensa opettaa tekijalleen paljon ja se on todettu
toimivaksi, kun halutaan muodostaa kokonaiskuva tutkittavasta aihepiirista seka sen teo-
rioiden historiallisesta kehityksesta (Salminen, 2011, s. 3). Tutkimus tarkastelee itsepal-
veluteknologioiden tyytyvaisyystekijoita ja itsepalvelun tutkimuksen kehitystda 2000-lu-
vulta eteenpdin. Tydssa on havaittavissa myos narratiiviselle ja kommentoivalle kirjalli-
suuskatsaukselle tyypillisia piirteitda. Kommentoinnilla on tarkoitus tuoda esiin tutkijan

omia havaintoja ilmiéon liittyen, toivottavasti keskustelua herattaen.

Aikaisempien tutkimusten tuloksia analysoimalla voidaan todeta, etta kuluttajat ja yri-
tysasiakkaat kokevat jossain maarin eri asiat tarkeiksi itsepalveluteknologioiden osalta.
Vaikka edelld mainittujen ryhmien tyytyvaisyystekijoissa on eroja, on |6ydettavissa myos
samankaltaisuuksia. Molemmissa ryhmissa arvostetaan esimerkiksi ajan sdastamista,

joka itsepalveluteknologian kadyt6lla voidaan saavuttaa.
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Tutkimus muodostuu kuudesta ylatason otsikosta. Ensimmaisessad, eli johdannossa, esi-
telldaan tutkimuksen aihepiirin ja tutkimusymparistd. Toisessa kappaleessa perehdytaan
itsepalvelun historiaan, maaritelmaan, olennaisiin kasitteisiin seka itsepalveluteknologi-
oiden luokittelun teoriaan aiempaan kirjallisuuteen perehtyen. Kolmannessa kappa-

leessa esittelen tutkimusmenetelman, eli kirjallisuuskatsauksen teoriaa.

Neljannessa kappaleessa analysoidaan itsepalveluteknologian tyytyvaisyystekijoita.
Analysoidut tutkimukset ovat 2000-luvun alkupuolelta, joita verrataan uudempien tutki-
musten tuloksiin. Nain pyritadn muodostamaan kokonaiskuvaa itsepalveluteknologioi-
den ja tyytyvadisyystekijoiden mittauksen kehityksesta. Viidennessa kappaleessa muo-
dostetaan synteesi tarkeimpien tulosten ja havaintojen pohjalta. Viimeisessa kappa-

leessa keskustellaan ja kerrataan tutkimuksen padkohdat.
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2 lItsepalvelu

Tassa kappaleessa esittelen ja maarittelen itsepalvelun tutkimuksen kannalta oleellisia
teorioita seka aihepiiriin oleellisesti liittyvia nakdkulmia, ilmidita ja historiaa. Itsepalvelu
on asiakaspalvelun muoto (Tuorila, 2002), joten tutkimuksessa pyritdan tuomaan esiin
my0s palvelun tutkimuksen teoriaa seka selventamaan, mita palvelu kasitteena tarkoit-

taa.

Itsepalvelu on vanha innovaatio, joka on noussut yleiseksi puheenaiheeksi digitalisaation
kehityksen myota. Valtaosalla kuluttajista on tdna paivana ainakin joitain kokemuksia eri-
laisista itsepalveluista. Saamme eittamatta tottua erilaisiin itsepalvelun muotoihin myds
tulevaisuudessa enenevissda maarin. Taman paivan itsepalvelukokemuksista suurin osa
lienee positiivisia mutta kriittisiakin mielipiteita I6ytyy. Palveluala on yleisesti ottaen ai-
nut talouden sektori, joka on pidemmalla aikavalilla tarkasteltaessa pystynyt kasvatta-
maan niin tuotanto-osuuttaan kansantaloudesta kuin tyontekijoiden maaraa (Tuorila,

2002, s. 1).

Edellisten vuosikymmenten aikana jopa muuttumattomina pidetyilla perinteisilla palve-
lualoilla on siirrytty itsepalvelujen kayttoon. Itsepalveluteknologioiden kehitys muuttaa
nopeaan tahtiin tavanomaisia tapoja niin yritysten valisen kaupankaynnin kuin kulutta-
jakaupan suhteen. Muutos pitda sisallaan seka riskeja ettd mahdollisuuksia valtionta-
louksille, kun tyontekijoita korvataan itsepalveluilla ja automatisaatiolla erityisesti mata-
lapalkka-aloilla ja paljon toistoa vaativissa tehtdvissa. (Otekhile & Zeleny, 2016, s. 69)
Keskustelua on nahty suomalaisessa uutisvirrassa erityisesti terveydenhoitoalan itsepal-
veluista ja vaeston ikdantymisesta. Ratkaisuksi on poliitikkojen toimesta nahty esitetta-
van ainakin tydperaistd maahanmuuttoa, synnytystalkoita mutta myo6s digitaalisten pal-
veluiden kehittdmista ja laajenemista. Uskonkin, etta erityisesti ikadntyvat hyvinvointiyh-

teiskunnat tarvitsevat tulevaisuudessa uusia itsepalveluinnovaatioita.

Itsepalveluun liitetddn usein vahvasti myos automatisointi. Itsepalvelulla ja automati-

soinnilla on samankaltaisia piirteita, mutta itsepalvelu ei kuitenkaan suoranaisesti ole
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automatisointia. Yhteinen tekija itsepalvelun ja automatisoinnin valilla on se, ettd mo-
lemmilla pyritaan yrityksen nakokulmasta samanlaisiin tuloksiin, kuten esimerkiksi kus-
tannussaastoihin, palveluiden tehostamiseen tai laadun parantamiseen. Automatisoin-
nin tarkoituksena on eksaktisti rajata asiakaspalveluhenkilékunnan manuaalisesti suorit-
tamia tyotehtavia. Esimerkiksi viivakoodinlukijalla myyja voi lukea tuotteen hinnan au-
tomaattisesti, kun taas ilman lukijaa koodi taytyisi syottaa kasin kassajarjestelmaan.
(Castro & muut, 2010, s. 4) Asiakkaan nakodkannalta lienee kuitenkin yhdentekevaa, onko
jonkin maaratyn prosessin taustalla automaatiota vai ei, kunhan haluttu toimenpide saa-
daan suoritettua helposti ja nopeasti — oli se sitten itsepalveluna tai perinteisena asia-

kaspalveluna.

Esimerkki tdydesta automaatiosta on puolestaan automaattinen autopesu, joka korvaa
kokonaan autojen kdsinpesuun muutoin vaadittavan henkil6ston (Castro & muut, 2010,
s. 4). Moderneissa autopesuloissa on mahdollista tilata autopesu esimerkiksi matkapu-
helimella lahettamalla tekstiviesti palvelunumeroon. Koko prosessi on automatisoitu, eli

henkilokuntaa ja ihmiskasia tarvitaan ainoastaan huolto— ja vikatilanteissa.

Lahes kaikilla palvelualoilla toimivat yritykset ovat viime vuosina joutuneet keksimaan
uusia ratkaisuja palvelujen kehittamiseksi. Teknologian kehityksen ja kiristyvan kilpailun
seurauksena yksi suosituimmista trendeista isojen yritysten keskuudessa on ollut tuo-
tantoyksikoiden tai palvelujen siirtdminen tyovoimakustannuksiltaan ja muilta kustan-
nuksiltaan halvempiin maihin. Esimerkiksi IT-alalla teknologian kehitys on johtanut siihen,
ettd aikaisemmin ihmisen manuaalisesti suorittamia tyotehtavia on korvattu ohjelmisto-
roboteilla, jotka kasittelevat tietoa nopeammin, kustannustehokkaammin, tietoturvalli-
semmin seka virheettdomammin kuin ihminen. Ohjelmistorobotteja luodaan esimerkiksi
RPA-tydkalujen (engl. Robotic Process Automation, RPA) avulla. Prosessien automati-
soinnissa on kuitenkin samalla muistettava pitdaa huolta esimerkiksi palvelun laadusta,
skaalautuvuudesta, turvallisuudesta seka sdantdjenmukaisuudesta. (Craig & muut, 2015,

s. 3)
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Itsepalvelu on herattanyt yritykset eri toimialoilla pohtimaan, miten itsepalvelun ja au-
tomatisoinnin mahdollisuuksia voisi hyodyntaa osana palveluprosesseja. Esimerkiksi si-
saisia ja ulkoisia IT-prosesseja automatisoidaan nykyisin rakentamalla ohjelmistorobot-
teja eri rajapintojen valille. Onnistuneet itsepalvelut ajavat seka palveluntarjoajan eli yri-
tyksen etta myos asiakkaan etuja. Yritykselle onnistunut itsepalvelu voi ndkya esimerkiksi
resurssien vapautumisena varsinaiseen asiantuntijatyéhon, kun taas asiakkaalta voidaan
sadstda jonotusaikaa uusien palvelukanavien ansiosta. Parhaassa tapauksessa asiakas
pystyy itse palvelemaan itsedaan nopeasti ja vaivattomasti esimerkiksi muutamalla hiiren
painalluksella kotoaan kasin. Erds viimeisimpia digitalisaation myota sahkoiseksi muut-

tuneita tunnettuja itsepalveluita on Verohallinnon uudistama sdahkoinen veroilmoitus.

2.1 Historia

Ensimmainen itsepalveluperiaatteella toimiva valintamyymald Piggly Wiggly avattiin
vuonna 1916 Charles Saundersin toimesta Yhdysvaltojen Memphisissa (Oi, 2004, s. 337—
342). Myymalan lattiapinta-ala hyodynnettiin tuolloin tiettdavasti ensimmaista kertaa ko-
konaisuudessaan asettamalla koko tuotevalikoima asiakkaiden nahtaville. Saundersin ta-
voitteena oli vahentaa asiakaspalveluhenkildstén maaraa, antamalla asiakkaille mahdol-
lisuuden kerata itse tarvitsemansa tuotteet myymalan kaytavilta. Tavallisesti myymaloi-
den tuotteet olivat hyllytettyna myyntitiskin taakse, jonne ainoastaan myyija tai henkilo-
kuntaan kuuluva saattoi padsta kasiksi. Osa tuotteista varastoitiin tai jopa pinottiin taka-
huoneeseen, jonka vuoksi tarvittiin tikapuita maaratyn tuotteen hakemiseksi ylemmilta

hyllyilta. (Eriksson & Tuorila, 2014, s. 313; Nyberg, 1998, s. 96-97)

1800-luvulla Yhdysvalloissa oli jo kaytossa alkeellisia myyntiautomaatteja, mutta kuten
Eriksson ja Tuorila (2014, s. 313) ovat todenneet, voidaan téllaisen modernin itsepalve-
lun katsoa syntyneen vasta vuonna 1916 valintamyymalan myota. Saundersin (Oi, 2004,
s. 337-342) valintamyymalassa tuotteet olivat kategorisoitu hylly-yksikoittain samaan ta-

paan kuin nykyajan isoissa tavarataloissa.
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Suomessa itsepalvelu on seurannut ldnsimaista mallia, vaikka ilmi6é rantautuikin Pohjo-
laan viiveella. Esimerkiksi Ruotsissa itsepalvelumyymalat alkoivat yleistya jo 1950-luvun
alussa, kun Suomessa puolestaan ulkomaankauppa oli sdddeltya erilaisine tuontirajoi-
tuksineen aina vuoteen 1957 saakka. Ulkomaankaupan rajoitteet aiheuttivat sen, ettei
tuotteita yksinkertaisesti ollut saatavilla. Rajoitteet koskivat muun muassa valmiiksi pa-
kattuja elintarvikkeita, joille erityisesti olisi ollut kysyntaa tuon ajan itsepalvelumyyma-
|6issa. (Eriksson & Tuorila, 2014, s. 314) Tama lienee merkittdvin syy miksi itsepalvelu

rantautui Suomeen lahes vuosikymmenen Ruotsia myohemmin.

2.2 Palveluprosessien kehityksen ajurit

Field (2012, s. 9—10) on nostanut esiin kolme trendia, jotka ovat erityisesti vaikuttaneet
palveluprosessien, mukaan lukien itsepalveluiden, yleistymiseen viime vuosikymmenina.
Nama ovat teknologiapohjaiset palveluinnovaatiot, asiakkaan kasvanut rooli seka palve-
luvarastojen lisdantynyt kaytto. Vaikka yksittdisen trendin vaikutusta palveluprosesseihin
voidaan tarkastella erikseen, monissa tapauksissa nama linkittyvat yhteen toisiaan tuke-
vina teknologioina. Esimerkiksi verkkopalvelu Google Finance on teknologiapohjainen
palveluinnovaatio, joka sisaltaa tallennettua dataa osakkeista ja velkakirjoista, joista asi-
akkaat pystyvat seuraamaan esimerkiksi omia sijoitussalkkujaan. Tallennetun datan voi-
daan katsoa olevan eraanlainen palveluvarasto. Se, etta asiakkaat pystyvat reaaliajassa
seuraamaan omia sijoitussalkkujaan taas kuvastaa hyvin asiakkaan kasvanutta roolia.

(Field, 2012, s. 9)

Ensimmaiseksi trendiksi Field mainitsee teknologiapohjaisten palveluinnovaatioiden ra-
jahtavan kasvun. Pankkiautomaatit ja supermarkettien itsepalvelukassat ovat hyvia esi-
merkkeja palveluinnovaatioista. Mainitut innovaatiot ovat muuttaneet paitsi sen, miten
palvelut toimitetaan mutta myds sen, miten ja millaiseksi asiakkaat ylipdataan kokevat
palvelut. Tyypillisesti onnistuneiden palveluinnovaatioiden lopputulema on se, ettd ha-
luttu toimenpide saadaan suoritettua asiakkaan ja palveluntarjoajan nakokulmasta no-

peammin, edullisemmin ja paremmin kuin aikaisemmin. (Field, 2012, s. 9)
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Toiseksi Field mainitsee asiakkaan kasvaneen roolin. Itsepalveluteknologioiden kehityk-
sen myota asiakkaalla on selkeasti isompi rooli kuin aikaisemmin. Asiakkaan vastuulla on
tyon suorittaminen joko kokonaan tai osittain. Asiakkaan suorittaman tyon osuus ei ole
valttamatta fyysista tyota, kuten auton tankkaamista kylmdasemalla, vaan se voi olla esi-
merkiksi verkkokaupasta tilaamista muutamalla klikkauksella. Asiakaspalvelu niin ikdaan
on muuttunut suurelta osin muotoon, jossa asiakas palvelee itse itsedaan. Esimerkiksi ti-
lausten seuranta tai UKK-osiot?! eri verkkosivustoilla ovat nykydan erittéin yleisia. (Field,

2012, s. 10)

Kolmanneksi Field mainitsee palveluvarastojen lisddntyneen kayton. Palveluvarastot voi-
vat olla fyysisia tai digitaalisia ja joko asiakasspesifisia tai yhtenaisia. Palveluvarastot
mahdollistavat sen, etta osa palvelusta suoritetaan ja varastoidaan jo ennen kuin asiakas
siirtyy palvelujarjestelmaan. (Field, 2012, s. 10) IT-palveluiden puolella palveluvarastoon
on mielestdni ainakin jollain tasolla rinnastettavissa erilaiset palvelukatalogit. Palveluka-
talogien kautta yritysasiakkaat pystyvat esimerkiksi asentamaan valmiiksi paketoituja so-
velluksia tydasemilleen. Vapaasti asennettavista sovelluksista sovitaan yleisesti palvelun-

tarjoajan ja asiakasyritysten tietohallinnon valilla.

Fyysisten tuotteiden palveluvarastoista puolestaan melko tunnettu on huonekalumyy-
mala IKEA:n malli, jossa itsepalvelun konsepti perustuu asiakasspesifisyyteen. Tavarata-
loissa tuotevalikoima on rakennettu lavastetuiksi kokonaisuuksiksi huone toisensa pe-
raan. Tutustuttuaan nayttelytilaan asiakas voi hakea ostoskarryn ja katalogin avustuk-
sella kerdtad haluamansa tuotteet palveluvaraston avohyllyistd, missa tuotteet ovat pa-
kattuina valmiisiin pahvipakkauksiin. Tarkoitus on, ettd asiakas hoitaa asiointinsa lop-
puun saakka itsepalveluna: han kokoaa ostamansa huonekalut itse noudattaen paketista

Ioytyvia asennusohjeita. Kustannustehokkuudesta hyotyvat seka asiakas etta yrittaja.

L UKK = usein kysytyt kysymykset
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Eriksson ja Tuorila (2014) ovat puolestaan nimenneet suomalaisen itsepalvelukulttuurin
kehityksen ensimmaista vaihetta “palveluprosessin avaamiseksi kuluttajalle”. Palvelupro-
sessin avaamisella viitataan siihen, etta siind missa aikaisemmin asiakkaan ja asiakaspal-
velijan roolit olivat visusti erilla toisistaan, palveluprosessin avaamisen myo6ta osa toimin-

noista siirtyi tai siirrettiin asiakkaan vastuulle. (Eriksson & Tuorila, 2014, s. 315)

Ulkoinen
ymparisto

To|m|tta.1.a!t/‘h .E.].nkk” at/ Palveluntarjoaja Asiakkaat
valittajat

Kuvio 1. Palvelun toimitusketju mukailtuna ja suomennettuna Fieldin kuvasta (2012, s. 10).

Palvelun toimitusketjun toimintaa kuvataan kuviossa 1. Palveluprosessin jasenet ovat
esimerkiksi toimittajia, palveluntarjoajia, alihankkijoita tai asiakkaita. Kuvion grafiikassa
nuolet kuvaavat aineellisia ja informatiivisia virtauksia palveluprosessin jasenten seka ul-
koisen ympariston valilla. Prosessin eri jasenten valisten virtojen ja tiedonkulun automa-

tisointiin ja tukemiseen kaytetdan erilaisia innovatiivisia teknologioita. (Field, 2012, s. 10)

Castro ja muut (2010, s. 10) tutkimuksen mukaan itsepalvelu oli vasta alkutekijoissdan
2010-luvulla, vaikka sen todettiinkin jo tuottaneen suuresti hyotyja ja sadstoja kuluttajille,
yrityksille ja hallinnonalalle. Itsepalvelu on yha merkittdvammassa asemassa tuottavuu-
den, kehityksen ja elamanlaadun kehityksen suhteen. Monet kansantaloudet tarvitsevat
itsepalveluteknologioihin pohjautuvia ratkaisuja valttadkseen tulevaisuuden taloudelli-

set ongelmat, jotka ovat seurausta vaeston ikdaantymisestd. Edellinen ilmio on kaikkein
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voimakkaimmin ndhtévissa Euroopassa, Japanissa seka Yhdysvalloissa. (Castro & muut,

2010, s. 10)

2.3 Madritelma

Asiakaspalvelu koostuu kahdesta eri muodosta, riippuen siitd, miten aktiivisesti palvelua
tarvitseva henkilo itse osallistuu palvelun tuottamiseen. Ensimmaisessa asiakaspalvelun
muodossa eli henkilékohtaisessa palvelussa vastuu palvelun tuottamisesta on palvelun-
tarjoajalla. Toisessa muodossa eli itsepalvelussa vastuu palvelun tuottamisesta on puo-
lestaan asiakkaalla itsellaan, jolle lankeaa tilanteessa myds asiakaspalvelijan rooli. Palve-
luntarjoajan vastuulla on luoda itsepalvelun edellyttamat puitteet, jotta asiakas voi itse
palvella itsedan. (Tuorila, 2002, s. 5) Itsepalvelu asiakaspalvelun muotona on saanutkin
kritiikkia osakseen juuri siitd syystd, etta sen ei aina katsota olevan asiakaspalvelua vaan

palvelun suorittavan osan sysdamista asiakkaalle. (Andrews, 2019, s. 1)

Palvelu itsessdan on aineeton hyddyke tai toiminto, jota ei voi varastoida, koskettaa tai
esitella fyysisesti (Tuorila, 2002, s. 1). Nykyajan trendina on mielestani havaittavissa niin
kutsuttu palvelumyynti seka kuluttaja- etta yrityspuolen kaupankaynnissa. Paljon kuul-
laan yrityseldamadssa puhuttavan myos tuotteiden palvelullistamisesta. Siind missa aikai-
semmin on myyty pitkalti tuotteita, myydaan nyt palveluita. Palvelut voivat toki sisdltaa
fyysisen laitteen tai laitteita, jolloin myyjatahon vastuulla on usein laitteisiin liittyvat

huolto-, paivitys, hallinta- ja yllapitotoimet esimerkiksi kuukausimaksua vastaan.

Tuoreimpia ndakokulmia itsepalvelun maaritelmasta alan kirjallisuudessa on Cristopher K.
Andrewsin (2019, s. 1) kirjasta The Overworked Consumer?, jossa Andrews kuvailee itse-
palvelun olevan palkallisen tydvoiman vaihtumista asiakkaan suorittamaan ilmaistyéhon.

Monissa tutkimuksissa itsepalvelu on maaritelty samantapaisesti. Esimerkiksi Castro ja

2 oma suom. Ylityollistetty kuluttaja
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muut, (2010, s. 4) maarittelevat itsepalvelun prosessiksi, jossa palvelun saamiseksi vaa-
dittava tyon suorittava osuus siirtyy osittain tai kokonaan asiakkaalle. Andrewsin (2019,
s. 1) nakemys kuitenkin painottaa eksaktisti palkallisen tydvoiman vaihtumista asiakkaan
suorittamaan ilmaistydhon. Andrewsin kuvaus on ehka kriittisimmasta paastda mutta
hyva siksi, ettd palkallisen tydévoiman vaihtumista asiakkaan suorittamaan ilmaistyohon

ei itsepalveluiden kayttoon tottunut tule valttamatta ajatelleeksi.

Alcock ja Millard (2006: 70) ovat puolestaan madritelleet itsepalvelun olevan mita ta-
hansa teknologiavalitteistda kanssakdymista tai vuorovaikutusta yrityksen kanssa, jossa
ainoa palvelutapahtumaan osallistuva ihminen on asiakas itse. Edelld mainitut maaritel-

mat ovat samansuuntaisia pienin vivahde-eroin.

2.4 Teknologiavilitteiset palvelukohtaamiset

Asiakkaan ja itsepalveluteknologian valista vuorovaikutusta kutsutaan teknologiavalit-
teiseksi palvelukohtaamiseksi (Meuter & muut, 2000). Tassa tutkimuksessa teknologia-
vdlitteisilla palvelukohtaamisilla tarkoitetaankin minkad tahansa itsepalveluteknologian
valitykselld tapahtuvia itsepalvelutilanteita. Palvelukohtaamiset ovat kriittisia rajapintoja,
jotka aktivoituvat joka kerran asiakkaan ollessa yhteydessa johonkin palveluntarjoajan
tuottamaan ominaisuuteen tai toimintoon (McKehnie & muut, 2011, s. 147). Perintei-
sessa asiakaspalvelussa tapahtuvaa vuorovaikutusta ja vuorovaikutuksen merkitysta
asiakastyytyvadisyyteen on tutkittu paljon. Asiakkaan ja itsepalveluteknologian valisen
vuorovaikutuksen tutkimus on puolestaan vield kohtalaisen nuori aihepiiri. Itsepalvelu-
teknologioita on kuitenkin tutkittu muun muassa tyytyvéisyyden3, laadun® ja kdytetta-

vyyden> nikokulmista.

3 Pujari, 2004.
4 Boon-itt, 2015.
5> Billestrup ja muut, 2016.
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Monilla eri alojen palveluntarjoajilla on kdytossa myos niin sanottuja auttavia puhelimia
seka sisdisten ongelmien etta asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseksi. Esimerkkina mai-
nittakoon IT-tukipalveluiden kayttotukipalvelut. Asiakkaat soittavat ongelmatilanteissa
tukinumeroon mutta usein ennen kuin asiakas pddsee juttelemaan asiakaspalvelijan
kanssa, on tdman vastattava IVR-jarjestelman kaltaisiin valikko-ohjattuihin automaatti-
kysymyksiin. Tallaisten palvelukohtaamisten ei voida suoranaisesti katsoa olevan perin-
teisia asiakaspalvelutapahtumia mutta ei myoskdan itsepalveluteknologisia palvelukoh-

taamisia. (Suzanne & muut, 2009, s. 136)

Edelld mainittuja automaattisia puhelinjarjestelmia kutsutaan IVR-jarjestelmiksi. IVR-jar-
jestelma (engl. Interactive Voice Response) on puheluiden prosessointiin tarkoitettu ja
se on yleisesti toiseksi tarkein isojen asiakaspalvelupisteiden jarjestelma heti automaat-
tisten puhelinkeskusten jalkeen. IVR-jarjestelmat ovat monille yrityksille kriittisia, silla
teknologia korvaa jopa 30—-85% puheluista, jotka tavallisesti vaatisivat asiakaspalvelijan
toimia langan toisessa padssa. (Fluss, 2005, s. 32) IVR-jarjestelmid on nykydan kaytdssa

laajalti erilaisissa puhelinpalvelukeskuksissa, kuten esimerkiksi IT-kdyttotukipalveluissa.

IVR-jarjestelmat on usein suunniteltu reagoimaan soittajan syotteisiin DTMF-adanitaa-
juusvalintoina (engl. Dual-Tone Multifrequency Signaling), jotka syntyvat puhelimen nu-
merondppadimia painettaessa. Jokaisesta numeron painalluksesta syntyy aanitaajuus, jo-
hon jarjestelma reagoi tunnistaessaan ennalta koodatut danivalinnat. IVR-jarjestelmat
hyodyntavat valikko-ohjattua teknologiaa, joka johdattaa asiakasta eteenpain palveluta-
pahtumassa ennalta maaratyilla daninauhoitekysymyksilla. Asiakas vastaa kysymyksiin
painamalla nappdinnumeroita puhelimensa valintandppaimistolla. (Fluss, 2005, s. 32)
Puhelun alkaessa daninauhoite kysyy usein esimerkiksi, milla kielella palvelua halutaan
tai minka tyyppisesta ongelmasta on kyse. Asiakas suorittaa ikdan kuin itsepalveluna va-
linnat, joiden perusteella puhelu saadaan ohjattua todenndkéisemmin oikean osa-alu-

een asiantuntijalle.
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IVR-jarjestelmat ovat saaneet myds kritiikkia osakseen erityisesti siitd, ettd monet koke-
vat lilan vaikeaksi paasta juttelemaan oikean asiakaspalvelijan kanssa useiden eri dani-
nauhoitteiden ohitse. Internetista |6ytyy myds niin sanottuja lunttilappuja oikeisiin nu-
meronappainvalintoihin, joilla paastdaan suoraan juttelemaan asiakaspalvelijalle. Turhau-
tuneet asiakkaat saattavat myds tehda mita tahansa numerovalintoja padstdakseen vain
ohi automaattisista nauhoitteista kertomaan asiansa oikealle asiakaspalvelijalle. (Field,

2012,s.11-12)

2.5 Itsepalveluteknologiat

Itsepalveluteknologiat (engl. self-service technologies, SSTs) ovat teknologisia rajapin-
toja, jotka mahdollistavat palveluiden saavutettavuuden asiakkaalle ilman valitonta vuo-
rovaikutusta asiakaspalvelijan tai palveluntarjoajan kanssa (Meuter & muut, 2000, s. 50).
Itsepalveluteknologiaa kayttamalla asiakas pystyy palvelemaan itse itsedaan, maarattya
teknologista rajapintaa hyodyntaen. Asiakas voi itsepalvelun avulla saada nopeammin
haluamansa toimen hoidetuksi kuin perinteisella asiakaspalvelupisteelld asioimalla. In-
ternetissa esimerkiksi puhelinoperaattoreilla, vakuutusyhtidilla ja pankeilla on nykyaan
itsepalveluportaalit, joissa moni asia saadaan hoidettua itsepalveluna kotitietokoneilta

tai mobiililaitteilta.

Meuter ja muut (2000) ovat luokitelleet taulukkomuodossa itsepalveluteknologiat nel-
jaan eri kategoriaan: puhelinvilitteiset itsepalvelut, internetvalitteiset itsepalvelut, inter-
aktiiviset kioskit seka video- ja CD-valitteiset itsepalvelut. Puhelinvalitteiset itsepalvelut
sisadltavat myos kappaleessa 2.4 maaritellyt IVR-jarjestelmat. Tata taulukkoa ovat puoles-
taan Ho ja muut (2013, s. 3) tdydentaneet tutkimuspaperissaan lisdamalla rajapinnaksi
sovellus- ja mobiilivdlitteiset itsepalvelut. Tallainen ajankohtaistaminen on mielestani
tarkeaa, kun otetaan huomioon mobiili- ja alylaitteiden kasvava maara seka niiden vali-

tykselld kaytettavien sovellusten kehitys erityisesti 2010-luvun kuluttajamarkkinoilla.
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Kevaalla 2020 alkaneen koronapandemian myota esimerkiksi henkildasiakkaiden vero-
tiedot ohjeistettiin Suomessa tarkistamaan verkosta ja turhaa asiointia verotoimistoissa
pyydettiin valttamaan. (Verohallinto, 13.11.2020) Pandemian mukanaan tuoman turva-
valisuosituksen myo6ta on yleistynyt suuntaus, joka yhdistaa seka perinteista palvelua
ettd itsepalvelua. Esimerkiksi ravintola-asiakkaat voivat menna paikan paalle ravintolaan,
mutta tilaus tehdaan sahkoéisen ruokalistan kautta etana pdydasta, menematta erikseen
tiskille. (Smart Menu, 2019) Tall6in tarjoilija tuo ruoat tai juomat poytdan, jolloin onnis-
tutaan pitdmaan riittavat turvavalit ihmisten valilla. Toinen kasvanut ilmié on ruuankul-
jetuspalveluiden kayttémaarien kasvu, jossa mielestani yhdistyvat perinteinen palvelu ja
itsepalvelu. Asiakas tilaa itsepalveluportaalimenusta ruuan mutta tyon suorittavan osuu-

den tekijoita onkin kaksi: ravintola valmistaa ja ruokaldhetti kuljettaa.

Taulukko 1. Itsepalveluteknologioiden luokittelu mukailtuna Meuter ja muut (2000, s. 56) mu-
kaan, jota Ho ja muut (2013, s. 3) ovat péivittaneet.

Rajapinta

Tyyppi

Puhelin (IVR)

Verkko / Internet

Palveluautomaatit

Video/CD

Sovellus / Mobiili

Asiakaspalvelu

¢ Puhelinpankkitoimet

o Pakettien seuranta

¢ Pankkiautomaatit

* Ruuankuljetuspalvelut

* Tilausten seuranta o Tilitiedot oKTV
Transaktio s Puhelinpankkitoimet | o Vahittaisostokset | sLippuautomaatit * Lippujen varaus
¢ Reseptien uusiminen  [¢ Maksutapahtumat |e Auton vuokraus ¢ Maksutapahtumat
* Tiedonhaku * Verenpainemittarit| » Verosuunnitteluohjelmisto | ¢ Hyvinvointi
sPalveluneuvonta , - - o R
Omaapu . internetista o Turisti- + Harjoitusvideot kotikayttoon | Kartat
puhelimitse . . . .
* Etdopiskelu informaatiotaulut * Opiskelu

Taulukon 1 sarakkeet kuvaavat, minka teknologisen kayttoliittyman kautta itsepalvelua
kaytetdan. Rivit puolestaan esittavat itsepalveluteknologioiden kayttotarkoitukset asiak-
kaan nakokulmasta. Tassa tutkimuksessa Oma apu -sarakkeella (engl. self-help) tarkoite-
taan tapauksia, joissa eri jarjestelmat sisaltavat valmiita ohjeistuksia, joita kayttajat pys-

tyvat tarvittaessa itse hakemaan. Esimerkiksi verkkosivustojen UKK-osiot ovat téllaisia.
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KTV-lyhenne tulee englannin kielen sanasta karaoke television. Tassa tutkimuksessa jat-
kossa karaoketelevisiosta kaytetdaankin KTV-lyhennetta. Japanista Taiwaniin rantautunut
karaoke on melko suosittu vapaa-ajan harrastus. (Sha, 1992, s. 145-163) Vaikka KTV
tuntuu vanhalta kasitteelta, on sita tutkittu kuitenkin melko hiljattain (Ho & muut, 2013).
Tasta voidaan kenties paatelld, ettd eri kulttuureissa koetaan erilaiset asiat ja ilmiot tar-

keiksi.

Ho ja muut (2013) tekivat kyselytutkimuksen, jossa tutkittiin KTV:n, lippuautomaatin
seka turisteille tarkoitetun turistiopas-itsepalveluautomaatin kaytettavyytta. Tutkitut jar-
jestelmat toimivat joko pelkdstaan kosketusnayt6illa tai kosketusndyton ja ndppdimistdn
yhdistelmina. (em., s. 4) KTV:n kosketusnaytoista on kehitytty jo niin pitkalle, etta esi-
merkiksi pikaruokaloissa voidaan kosketusnaytdilla tilata aterioita. Myo6s karaokeravinto-
loissa on usein kosketusnaytollisia tabletteja kiinnitettyna esimerkiksi seinille, joista asi-
akkaat pystyvat ilmoittautumaan itsepalveluna lauluvuoroon. Perinteisesti laulutoiveet
on ennen itsepalvelua laitettu aikaisemmin paperilapuille tai esitetty tiskijukalle. Mieles-
tani edellad oleva taulukko tulisi paivittaa nykyaikaan sen vuoksi, ettd esimerkiksi erilais-

ten alylaitteiden maara kuluttajien keskuudessa on kasvanut rajahdysmaisesti.

2.6 Julkinen ja yksityinen itsepalvelu

Collier ja muut ovat vuoden 2014 julkaisussaan kasitteellistaneet itsepalveluteknologiat
kahteen eri kategoriaan: julkisiin ja yksityisiin. Julkiset itsepalveluteknologiat ovat sellai-
sia, joita nimensa mukaisesti kdytetaan julkisilla paikoilla, kuten pankkiautomaatteja tai
kylmaasemia. Julkisen itsepalvelun kadyttdja voi tahtomattaan joutua sosiaaliseen kans-
sakdymistilanteeseen, jolloin on mahdollisuus tulla keskeytetyksi palvelua kaytettdessa.

(Collier & muut, 2014, s. 61)

Yksityisen itsepalveluteknologian kayttdja puolestaan pystyy olemaan vuorovaikutuk-

sessa teknologian kanssa ilman ulkopuolisia hairiotekijoita. Hallittavuus on tarkein erot-
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tava tekija julkisen ja yksityisen itsepalvelun valilla. Yksityiselle itsepalvelulle on omi-
naista, etta kayttaja pystyy milloin vain keskeyttamaan tai jatkamaan palvelutapahtumaa.
Esimerkiksi internetin valityksella kaytettavat palvelut ovat yksityisia itsepalveluita. (Col-

lier & muut, 2014, s. 61)

Julkisten itsepalveluteknologioiden kaytettavyyteen liittyvia ongelmia on tutkinut esi-
merkiksi Billestrup ja muut (2016). Tutkimuksessa paneuduttiin yhdekséan eri julkisen it-
sepalvelun kaytettavyysongelmiin Tanskassa. Lopuksi kdytettavyysongelmia verrattiin Ja-
cob Nielsenin (1995) kaytettavyysheuristiikkoihin. Tutkimuksen tuloksista selvisi, etta it-
sepalvelut olivat ristiriidassa kolmen heuristiikan kanssa. Hyodyntamalla heuristiikkoja
olisi voitu valttaa ainakin joitain yleisia kaytettavyysongelmia. (Billestrup & muut, 2016,

s.2)

2.7 Palvelun laatu

Tassa luvussa kerrotaan palvelun laadun mittaamisen taustoista. Palvelun laatu on vaike-
asti kuvailtava ja epéaselva kasite (Parasuraman & muut, 1985, s. 1). Koska kyseessa on
subjektiivinen prosessi, voi palvelukokemukseen vaikuttaa suuresti myyjan ja ostajan va-
linen vuorovaikutus (Gronroos, 2015, s. 100). Gronroosin (em.) mukaan palvelut koostu-
vat ”"— — prosesseista, joissa tuotantoa ja kulutusta ei voi tdysin erottaa ja joissa asiakas

usein osallistuu aktiivisesti tuotantoprosessiin”.

On otettava huomioon, etta palvelun laadun kuvaan vaikuttaa merkittavasti asiakkaan
palvelukokemus. Palvelukokemuksen tutkimus juontaa juurensa monilta eri tieteen-
aloilta, kuten taloudesta, psykologiasta, sosiaalipsykologiasta seka johtamisesta ja mark-
kinoinnista. Taman vuoksi palvelukokemukseen liittyva tutkimus on jokseenkin pirstaloi-
tunutta. Ei ole myoskaan minkaanlaista universaalia standardia, joka yhdistaisi ja ottaisi

huomioon kaikki nakokulmat eri tieteenaloilla.
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Laadun tutkimisen ja kehittamisen problematiikka piilee usein ndiden maarittelyn vai-
keudessa. Laatu on subjektiivinen kasite ja sen vuoksi myos siihen liittyvat kasitykset
vaihtelevat. Asiakas voi kokea laadun koostuvan tdysin erilaisista asioista kuin mita pal-
veluntarjoajana toimivassa yrityksessa ajatellaan. Asiakkaiden kokemukset laadusta ovat
usein yllattavan laajoja ja voivat pohjautua myds aivan muihin kuin palvelun teknisiin
ominaisuuksiin. Yksinkertaistettuna laatu arvioidaan asiakkaiden palvelua kohtaan olevia
odotuksia sekd heiddn saamaansa toteutunutta palvelua vertailemalla. (Gronroos, 2015,

s. 98-100)

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Prosessin toiminnallinen
laatu: miten

Lopputuloksen
tekninen laatu: mita

Kuvio 2. Palvelun laatu-ulottuvuudet mukailtuna (Grénroos, 2015, s. 103).

Asiakkaan kokema palvelun laatu pohjautuu kahteen eri ulottuvuuteen. Nama ovat tek-
ninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Teknisen laadun
voidaan katsoa olevan sitd, mitd asiakas saa. Toiminnallinen laatu taas kuvastaa sita, mi-
ten han tuon palvelun saa. Jalkimmaista on tietysti vaikeampaa arvioida sen subjektiivi-
suuden vuoksi. (Gronroos, 2015, s. 101-102) Kuviossa 2. on esitetty palvelun laatu-ulot-
tuvuudet Gronroosin mukaan. Kokonaislaatu koostuu seka teknisesta ettd toiminnalli-
sesta laatu-ulottuvuudesta. Nama vaikuttavat myos yrityksen tai sen maaratyn osan ima-

goon.
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2.7.1 Asiakastyytyvaisyys

Taman padivan globaalin kilpailun vuoksi yritykset joutuvat tekemadan kovasti téita niin
vanhojen asiakkaiden tyytyvdisena pitamiseksi kuin uusien asiakkaiden hankkimiseksi.
Asiakassuuntautuneisuudesta on tullut valttamattédmyys ja ilman sita on vaarana asiak-
kaiden menettdminen. (Fecikovd, 2004, s. 57) On myds huomioitava, etta tyytyvdiset asi-
akkaat palaavat yrityksen asiakkaiksi uudelleen, mahdollistaen yrityksen tai organisaa-
tion jatkuvuuden (Aarnikoivu, 2005, s. 14). Usein eri organisaatioissa tunnutaan olevan-

kin ylpeita siita, mikali jokin asiakassuhde on kestanyt poikkeuksellisen pitkaan.

Palvelukulttuurin viime vuosikymmenten muutosten myota asiakaspalvelua kasittele-
vaan sanastoon on vakiintunut kasitteet palvelukokemus- ja elamys. Termit eivat ole tana
paivana liioiteltuja huomioidessa lansimaisen kulttuurin elamyksellisyys ja sen hakuisuus.
(Aarnikoivu, 2005, s. 19) Aarnikoivun mukaan hyvassa asiakassuhteessa palveluntarjoaja
ja asiakas suhtautuvat toisiinsa positiivisesti. Hyvaan asiakassuhteeseen kuuluu osaami-
sen kehittaminen organisaatiossa seka yksittaisten palveluiden sijasta kokonaisvaltaisen

osaamisen markkinointi asiakkaan suuntaan. (em., s. 23)

Organisaatioiden asiakaskunta koostuu kahdentyyppisista asiakkaista: sisaisista ja ulkoi-
sista. Ulkoiset asiakkaat ovat esimerkiksi kuluttajia tai yritysasiakkaita, jotka kayttavat
mita tahansa tarkoitusta varten suunniteltua rajapintaa tuotteiden tai palvelun ostami-
seen. Sisdiset asiakkaat ovat puolestaan organisaation tyontekijoita. Asiakastyytyvai-
syyttda mittaavia jarjestelmia suunniteltaessa on huomioitava paitsi oikeanlaisten asiak-
kaiden loytaminen, myos oikeanlaisten tyontekijoiden lIoytaminen. (Fecikova, 2004, s.

58-59)

Reichheldin (1996) mukaan sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden tyytyvaisyyden valilld on
syy- ja seuraussuhde. Tyontekijoiden tyytyvaisyys on tarked laadun ldhde ja sidoksissa
my0s asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Mikali organisaatio kykenee pitdmaan tyontekijansa
tyytyvaising, ovat he halukkaampia ja kykenevadisempia suorittamaan tehtavansa mallik-

kaasti. Tama puolestaan nakyy ulkoiselle asiakkaalle positiivisesti. My0Os organisaation eri
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yksikdiden vadliset verkostot toimivat tehokkaammin, kun tydntekijat ovat tyytyvaisia.
(Fecikovd, 2004, s. 58) Tyontekijoiden tyytymattomyys puolestaan saattaa vastaavasti
nakya asiakkaiden tyytymattomyytena. Edellinen voi ilmeta esimerkiksi tyontekijéiden
vaihtuvuutena muihin yrityksiin. Niinpa sisdisten asiakkaiden eli tydntekijoiden tyytyvai-
syyden voidaan katsoa olevan tarkea seikka, kun tarkastellaan palvelun laatua loppukayt-

tdjan nakokulmasta. (em.)

Erds perustavanlaatuinen ongelma liitetadn usein asiakastyytyvdisyyteen. Johtotehta-
vissa olevat henkilot saattavat olla orientoituneita tekemaan nopeita ja helppoja pika-
voittoja, aliarvioiden ruohonjuuritason tyontekijoiden tyytyvaisyyden merkityksen ver-
raten ulkoisten asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Talldin aliarvioidaan my&s saavutettava kan-
nattavuus. Kyseessa on selked vaaranpaikka, etenkin huomioidessa, miten sisaisia asiak-
kaita on helpompi johtaa kuin ulkoisia asiakkaita. Ulkoisten asiakkaiden tyytyvaisyys vai-
kuttaa positiivisesti esimerkiksi tyontekijoiden stressitasoon, koulutusmahdollisuuksiin,

tyoolosuhteisiin ja uskollisuuteen. (Fecikova, 2004, s. 57-58)
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Tyontekijoiden
tyytyvaisyys

Hyvat
ty6olosuhteet

Tyontekijoiden
uskollisuus

Korkea tuotto

Korkealaatuinen
tuote/palvelu

Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyys

Kuvio 3. Asiakastyytyvadisyyden ympyrd, joka kuvastaa sisdisten ja ulkoisten asiakkaiden valista
riippuvuussuhdetta. Muunneltu Fecikovan kuviosta (2004, s. 58).

Vaikka kyseessa olisikin yritykseltd asiakkaalle tuotettu tai myyty palvelu, on tana pai-
vanakin tavanomaista, ettd palvelut henkildityvat tiettyyn yksiloon palveluntarjoajaor-
ganisaatiossa. Olen sitd mieltd, etta juuri taman vuoksi yritysten on valttamatonta pitaa
tyontekijansa tyytyvaisina. Siind missa perinteinen asiakaspalvelu varmasti on henkil6i-
tynyt viela vahvemmin tiettyyn yksiloon, voi vastaavasti hyvin suunniteltu ja toteutettu
itsepalvelu parhaimmillaan tuottaa merkittavaa kilpailuetua. Itsepalveluiden kaytto-
volyymit ovat luonnollisesti helpon saavutettavuutensa vuoksi paljon korkeammat kuin
perinteisen asiakaspalvelun. Suuri kayttévolyymi ja tyytyvéiset asiakkaat eivat voi olla

huono yhdistelma, mikali yrityksen ansaintalogiikka on vield jarkevasti suunniteltu.
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2.7.2 SERVQUAL -ja SERVPERF -menetelmat

SERVQUAL (engl. service quality) on Parasuramanin ja muiden (1988, s. 47) luoma attri-
buuttipohjainen malli, jolla voidaan mitata palvelun laadun eri osatekijoita. SERVQUAL
pohjautuu Christian Grénroosin luomaan kasitteeseen koettu palvelun laatu (Gronroos,
1982). Alkuperdinen SERVQUAL-menetelma sisalsi kymmenen osa-aluetta, jotka kuvasi-
vat asiakkaiden kokemuksia palvelun laadusta. Muutamaa vuotta myohemmin Parasura-

man ja muut (1988, s. 12-40) karsivat osa-alueiden maarat viiteen.

SERVQUAL-menetelmalla mitataan asiakkaan odotusten ja toteutuneen palvelutapahtu-
man eroavaisuuksia (Parasuraman & muut, 1988). Ennakko-odotukset palvelua kohtaan
joko vahvistuvat tai kumoutuvat. SERVQUAL koostuu viidesta osa-alueesta, jotka sisalta-
vat yhteensa 22 attribuuttia, joita puolestaan arvioidaan seitsemankohtaisella asteikolla.
Mittariasteikon daripaat muodostuvat mielipiteistda “taysin samaa mieltd” ja "taysin eri
mieltd”. Mikali asiakkaan odotukset ovat olleet suuret ja palvelukokemus puolestaan
kehno, on asiakkaan kokemus palvelun laadusta talloin heikko. (Gronroos, 2015, s. 116)
Kuviossa 4 on hahmoteltu menetelman osa-alueet sekda mihin kussakin niista kiinnite-

taan huomiota.
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Osa-alueet Palveluyritys

- Toimitilat, laitteet,
Konkreettinen materiaalien miellyttavyys,

ymparistod asiakaspalvelijoiden ulkoinen
olemus.

Ensimmaisesta
palvelukerrasta ldhtien
tasmallista ja virheetonta
palvelua. Sovitussa
aikataulussa luvatun asian
tekemista.

Tyontekijoiden halu auttaa
asiakasta, palvelualttius.
Informointi asiakkaalle,
milloin palvelu annetaan.

Reagointialttius

Tyontekijoiden
kayttaytyminen ja patevyys.

Ymmartaa asiakkaiden
ongelmia ja toimii heidén
etujensa mukaisesti. Kohtaa
asiakkaat yksiloina.

Kuvio 4. SERVQUAL-menetelman osa-alueita mukaileva kasitekuva (Parasuraman & muut 1988,
s. 12-40; Gronroos, 2015, s. 116).

Kuviossa 4. on esitetty Parasuramanin ja muiden (1988) SERVQUAL-menetelman viisi eri
osa-aluetta. Koetun palvelun eli palvelukokemuksen mitattavat osa-alueet ovat konk-
reettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus seka empatia. Palvelu-

yritys-kentan alle on eritelty, millaisia asioita kullakin osa-alueella palvelussa mitataan.

Konkreettisella ymparistolla tarkoitetaan palveluyrityksen toimitilojen, laitteiston ja ma-
teriaalien estetiikkaa seka asiakaspalvelijoiden ulkoista olemusta. Luotettavuus on yksin-
kertaisesti virheetonta ja tasmallistd palvelua. Reagointialttiudella puolestaan viitataan
henkilokunnan halukkuuteen auttaa asiakkaita eri tavoin. Vakuuttavuus taas mitataan

tyontekijoiden kohteliaisuutena ja ammattitaitona, mika ilmenee esimerkiksi siten, etta
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he osaavat vastata asiakkaiden esittamiin kysymyksiin. Empatialla tarkoitetaan puoles-
taan asiakkaiden ongelmien ymmartamista eli jollain tasolla tyontekijoiden tulisi osata
samaistua tai astua asiakkaan saappaisiin. Asiakkaat tulisi myds osata kohdata yksiléina.

(Grénroos, 2015, s. 116)

Cronin ja Taylor (1992, s. 55-56) ovat myohemmin haastaneet SERVQUAL-menetelman
sopivuuden ja kehittaneet SERVPERF-menetelman (engl. service performance), joka kui-
tenkin kdyttdaa samoja osa-alueita mittaamiseen kuin SERVQUAL-menetelma. SERVPERF-
menetelmassa mitataan kuitenkin ainoastaan asiakkaan saamaa palvelua, jattden heidan

ennakko-odotuksensa kokonaan pois laskuista.

Menetelmien soveltuvuudesta laadun mittaamiseen on kayty paljon vaittelya ja tieteel-
lisissa tutkimuksissa on esiintynyt eridvia mielipiteita siita, kumpi menetelma soveltuu
paremmin laadun mittaamiseen. Tastd voitaneen vetda johtopaatds myos siita, kuinka
haastavaa laadun mittaaminen oikeasti on ja miten paljon mitattava kohde ominaisuuk-
sineen vaikuttaa mittausmenetelman valintaan. Myos teknologian kehitys aiheuttaa
omat haasteensa uusien innovaatioiden myo6t3, joita ei koskaan aikaisemmin ole mitattu

tai tutkittu.

Monet tutkijoista ovat olleet sitd mieltd, ettd SERVPERF on parempi vaihtoehto (Babakus
& Boller, 1992; Brady & Cronin, 2002; Brown & muut, 1993; Zhou, 2004), kun taas toisten
mukaan SERVQUAL soveltuu paremmin laadun mittaamiseen (Chebat & muut, 1995;
Furrer & muut, 2000; Zeithaml & Bitner, 2003). Myohempien tutkimusten perusteella on
todettu, ettd molemmat menetelmat soveltuvat kokonaislaadun mittaamiseen. Mitta-
reiden kayttoa tulisi kuitenkin miettid tapauskohtaisesti ja nadiden sisaltamia attribuut-
teja tulisi muokata teknologiasta ja tapauksesta riippuen sopiviksi. (Carillat & muut,

2007).
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2.7.3 Itsepalveluteknologisten palveluiden laatu

Palvelun laatu koskettaa luonnollisesti myos itsepalveluteknologioita. Asiakkaiden vaati-
musten kasvaessa yritykset joutuvat miettimaan, onko tarjottujen itsepalveluiden laatu
vaadittavalla tasolla. Viimeaikaiset tutkimukset ovat paatyneet samaan tulokseen kuin
aiemmatkin tutkimukset: itsepalveluteknologioiden laatu vaikuttaa asiakastyytyvaisyy-

teen (Rust & Kannan, 2016).

Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat ovat pitkdaan olleet suosittuja tutkimusaiheita palve-
lumarkkinoinnin ja -alan kirjallisuudessa (Cronin & muut, 2000; Dobrzykowski & muut,
2014). Palvelun laatua kasittelevat tutkimukset ovat kuitenkin keskittyneet pdaasiassa
perinteisiin kasvotusten tapahtuvaan asiakkaan ja asiakaspalvelijan valisiin palvelukoh-
taamisiin. ltsepalveluteknologisten palveluiden laatua ei sen sijaan ole tutkittu vield yhta
runsaasti, silla aiempien tutkimusten painopiste on ollut esimerkiksi asiakastyytyvaisyy-

dessa tai kaytettavyydessa.

Perinteiset SERVQUAL- ja SERVPERF -menetelmat laadun mittaamiseen eivat tutkijoiden
mukaan valttamatta sovellu itsepalveluteknologisten palveluiden laadun mittaamiseen,
silla naissa on painotettu eri nakékulmia (Boon-itt, 2015, s. 376). Tutkimuksia, joissa pe-
rinteiset laadun mittaamisen menetelmat ovat olleet kdytdssa, oli vuoteen 2007 men-
nessa tehty yli seitsemassatoista maassa kattaen jokaisen mantereen. Nama tutkimukset
ovat paljastaneet, ettd myos kulttuuritausta ja kieli voivat vaikuttaa merkittavasti niin
odotuksiin palvelua kohtaan kuin palvelun laatua koskeviin vastauksiin. Onkin siis tar-
kedta huomioida konteksti ja kulttuurilliset tekijat, mikali laaditaan palvelun laatua kos-

kevia kayttajakyselyita. (Carillat & muut, 2007, s. 477)

2010-luvun tutkimuksissa on heratty tosiasiaan, etta erilaisia teknologiavalitteisia itse-
palveluita on jo valtavat maarat. Taman vuoksi olisikin suotavaa luoda erilaiset mittarit
eri itsepalveluteknologioiden mittaamiselle (Orel & Kara, 2014). Kohtalaisen tuoreissakin

tutkimuksissa on huomautettu, etteivat kaikki itsepalveluteknologiat ole vertailtavissa
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keskenaan (Collier & muut, 2014, s. 60). Juuri tdman takia erilaisia luokitteluita ja tytka-

luja tarvittaisiin kipeasti.

Tassa kappaleessa tutustuttiin itsepalvelun maaritelmaan seka historiallisessa etta ajan-
kohtaisessa kontekstissa. Seuraavassa kappaleessa kdydaan lapi tutkimuksessa kaytetyt

metodit ja aineistonhankintaan vaikuttavat tekijat.
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3 Metodi: Kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsaus voidaan toteuttaa kolmen perustyypin mukaan, jotka sisaltavat kukin
viela omanlaisia suuntauksiaan. Perustyypit ovat kuvaileva kirjallisuuskatsaus, syste-
maattinen kirjallisuuskatsaus sekd meta-analyysi. (Salminen, 2011, s. 6) Tassa luvussa
pureudutaan kirjallisuuskatsauksen eri tyyppeihin ja toteutustapoihin, sillda metodin va-
linta vaikuttaa tutkimukseen oleellisesti. Tama tutkimus pyritddan toteuttamaan integ-
roivana kirjallisuuskatsauksena, jossa tutkitaan ja analysoidaan aiempien tutkimusten
tuloksia. Tutkimuksessa pyritdadan kayttamaan myos narratiivista kerrontaa kirjallisuuskat-
sauksen osalta, ettd muodostuisi yhtendinen historiallinen jatkumo itsepalvelun kehityk-
sesta. Tutkimuksessa on vivahde kommentoivaa tyylia, jonka tarkoitus on herattaa luki-

jan ajatuksia ja kenties herattaa uudenlaisia avauksia aiheeseen liittyen.

Salmisen (2011, s. 5) mukaan kirjallisuuskatsaus (engl. review, literature review, research
literature review) vaatii terminad tdsmennysta, johtuen suomenkielisen termin osittai-
sesta harhaanjohtavuudesta. Katsauksella tarkoitetaan arkikielessa enemminkin yhteen-
vetoa tai tiivistelmaa, ilman kunnollista analysointia. Englanninkielinen termi ‘review’
viittaa kuitenkin arvioimiseen katsauksen lisdksi. Englanninkielisella termilla voidaan vii-
tata myos selontekoon, arvosteluun, tarkistukseen tai jopa historiikkiin. Integroivan kir-

jallisuuskatsauksen voidaan yleisesti luonnehtia olevan:

”...metodi ja tutkimustekniikka, jossa tutkitaan tehtyd tutkimusta. Sen avulla teh-
dddn ‘tutkimusta tutkimuksesta’, eli kootaan tutkimuksien tuloksia, jotka ovat pe-

rustana uusille tutkimustuloksille.” (Salminen, 2011, s. 1-5)

Bearfield ja Eller (2008, s. 62) ovat maininneet, etta kirjallisuuskatsaus ei ole kirja-arvos-
telu tai auki selitetty lahdeluettelo. Kirja-arvostelut keskittyvat yleensa ainoastaan yh-
teen teokseen. Luettelot puolestaan, jotka sisdltavat tiivistelmia aihepiirin kirjallisuu-
desta eivat sisalla kriittista tarkastelua. Kirjallisuuskatsauksen vaatimuksiin kuuluu lahes

poikkeuksetta kriittinen tarkastelu.
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3.1 Kuvaileva kirjallisuuskatsaus

Kuvailevan kirjallisuuskatsauksen voidaan katsoa olevan yleiskatsaus ilman tiukkaan ra-
jattuja tai tarkkoja saantdja. Tutkittava aineisto voi olla laajaa, eika sen valintaa rajaa tut-
kimusmenetelmalliset saannot. IImio tai aihepiiri on kuvattava laaja-alaisesti ja tahan liit-
tyvat ominaisuudet on tarvittaessa luokiteltava. Tutkimuskysymysten ei tarvitse olla yhta
rajattuja kuin muissa kirjallisuuskatsauksen osa-alueissa eli systemaattisessa katsauk-
sessa tai meta-analyysissa. Kuvailevasta kirjallisuuskatsauksesta on olemassa kaksi eri
variaatiota, jotka ovat narratiivinen ja integroiva katsaus. (Salminen, 2011, s. 6) Tassa

tutkimuksessa pyritdaan yhdistelemaan molempia variaatioita.

Narratiivinen kirjallisuuskatsaus on menetelmallisesti kevyin kirjallisuuskatsauksen
muoto. Narratiivisella kerronnalla voidaan kuvailla tutkittavan aiheen tai ilmion kehitys-
kulkua ja historiaa. Olennaista narratiiviselle katsaukselle on hajanaisen tiedon jarjesta-
minen helppolukuiseksi tapahtumajatkumoksi. Narratiivinen katsaus voidaan toteuttaa
kolmella eri tavalla: toimituksellisesti, kommentoivasti tai yleiskatsauksena. Toimituksel-
listen katsausten aineisto on yleensa suppeaa ja niissa julkaisun paatoimittaja tai vierai-
leva journalisti laatii lyhyehkon, artikkelin teemaa mukailevan katsauksen. (Salminen,
2011, s. 7) Toimituksellinen katsaus lienee journalistien kaytossa artikkeleissa, joissa lu-

kijalle halutaan valitettavan yleistietoa aiheeseen liittyen.

Kommentoivan katsauksen tarkoitus on puolestaan herattda keskustelua. Tutkimusme-
netelma voi olla laajakin, silla katsauksessa ei ole tiivistavaa metodia, joka fokusoisi tut-
kimusotteen vain tiettyyn aihealueeseen. Ongelmallista tieteellisen tutkimuksen kan-
nalta kommentoivalle katsaukselle on se, ettd muodostettu synteesi saattaa olla puolu-
eellinen, eika siis objektiivisesti tarkasteltu. Kirjoittajan oma panos ja keskustelun herat-

taminen onkin siksi kommentoivien katsausten paaajatuksena. (Salminen, 2011, s. 7)

Yleiskatsaus on toteutuksellisesti laajin kirjallisuuskatsaus. Yleiskatsaukset ovat yleensa

narratiivisia ja niissa tiivistetaan aikaisemmin tehtyja tutkimuksia. Tutkittava aineisto ei
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ole lahtokohtaisesti seulottu kovin systemaattisesti, mutta menetelmalld voidaan kuiten-
kin paasta johdonmukaisiin ja kirjallisuuskatsauksen mukaisiin synteeseihin. (Salminen,

2011, s. 7)

Integroivassa katsauksessa tutkitaan ja arvioidaan kriittisesti aihepiiriin liittyvia, aikai-
sempia tutkimuksia kokonaisvaltaisesti. Menetelmaa hydédyntaen muodostetaan koko-
naiskuva tutkittavasta aiheesta tai ilmiosta ja pyritaan l6ytdmaan uusia viitekehyksia tai
nakdékulmia siihen liittyen. Tutkimuksessa voidaan muodostaa yhden tai useamman syn-
teesin valitun kirjallisuuden tarkastelun ja kriittiseen arviointiin pohjautuen: kirjoittajan
odotetaan tunnistavan jonkin aiheen tai ongelman ja perustelevan, miksi kirjallisuuskat-
saus on sopiva menetelma sen tutkimiseen. Olennaista on sopivan tutkimusaineiston
I6ytaminen, analysointi sekd sen kriittinen arviointi. (Torraco, 2005, s. 356—358) Integ-
roiva kirjallisuuskatsaus voidaan sijoittaa systemaattisen kokonaisuuden osaksi kdyttdaen
narratiivisia mausteita mutta kriittisen tarkastelun on tall6in oltava olennainen osa tuki-

musta (Salminen, 2011, s. 8).

3.2 Systemaattinen kirjallisuuskatsaus

Systemaattinen kirjallisuuskatsaus tiivistad olennaisen sisallon aiemmista aihepiiriin liit-
tyvista tutkimuksista. Menetelmalla kartoitetaan ja seulotaan mielenkiintoiset ja tieteel-
lisesti merkittavat tutkimustulokset (Petticrew, 2001, s. 98; Kallio, 2006, s. 19). Syste-
maattisessa katsauksessa tiivistetddn maarallisesti laaja tutkimusmateriaali historialli-
seen ja oman tutkimusalan asiasisaltoon (Bearfield & Eller, 2008, s. 61-72). Systemaatti-
sessa kirjallisuuskatsauksessa on tarkeda vastata selkeddn kysymykseen, vahentaa tutki-
musten valitsemiseen ja sisallyttdmiseen liittyvaa harhaa, arvioida valitun tutkimusai-
neisto laatu seka referoida tutkimuksia objektiivisella otteella. (Petticrew, 2001, s. 99—

101)
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Fink (2005, s. 3-5) on luonut systemaattista kirjallisuuskatsausta selkeyttavan mallin,
jossa katsaus on jaoteltu seitsemaan eri vaiheeseen. Tutkimuskysymys asetellaan ensim-
maisenad, jonka jalkeen valitaan kirjallisuus ja tietokannat. Kolmantena seuraa hakuter-
mien valinta, jolla pyritdaan rajaamaan hakutuloksia vastaamaan tutkimuskysymysta. Nel-
jantena hakutuloksille suoritetaan seulonta, eli asetetaan néille rajaavat kriteerit. Haku-
tuloksista voidaan seuloa pois esimerkiksi maaratyt kielet tai asettaa tietty vali teosten
julkaisuvuosille. Taman jalkeen suoritetaan menetelmallinen seulonta, jossa arvioidaan
hakutulosten tieteellista laatua. Taten saadaan valittua laadukkain materiaali katsauk-
seen. Kuudentena laaditaan itse katsaus, jonka tulisi olla standardoidun muodon mukai-
nen, eli laadukas. Lopulta muodostetaan synteesi tutkimuksen tuloksista. Baumeister ja
Leary (1997) ovat todenneet tutkimusten integrointien jaavan usein kuvauksiltaan pin-

taraapaisuiksi.
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Tutkimuskysymyksen asettaminen

V

Bibliografian tietokantojen ja WWW-sivustojen valinta

v

Hakutermien valinta

v

Kdytdnndn seulan asettaminen
Esim. sisaltd; ajanjakso; kieli

V

Metodologisen seulan asettaminen
Esim. tutkimussuunnitelma; otanta, tiedonkeruu

V

Katsauksen suorittaminen
Prosessin testaus ; tekijoiden koulutus; itse katsaus

V

Synteesin tekeminen tuloksista Laaduntarkkailu
Tamanhetkisen tiedon raportointi; tutkimustarpeen Luotettavuuden

osoittaminen; loydasten selittdminen; tutkimuksen laadun -~ jatarkkuuden
kuvaus varmistaminen

Asiantuntijan
arvio
tietokannoista ja
hakutermeista

A4

Kuvaileva katsaus Meta-analyysi
Tulosten laadullinen synteesi Tulosten tilastollinen koambinaatio

Kuvio 5. Salmisen mukailema suomennos Finkin mallista (Salminen, 2011, s. 11; Fink, 2005, s.
54).
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3.3 Meta-analyysi

Meta-analyysi voi olla joko kvalitatiivinen tai kvantitatiivinen. Naista kvalitatiivinen suun-
taus sisaltaa kaksi variaatiota, jotka ovat metasynteesi sekd metayhteenveto. Meta-yh-
teenveto tuo esille matemaattisempaa otetta, kun taas metasynteesi on sisalloltdan tul-
kitseva ja kuvaileva. (Salminen 2011, s. 12) Kvalitatiivinen meta-analyysi muistuttaa sys-
temaattista kirjallisuuskatsausta, pyrkien ymmartamaan ja selittdmaan tutkittavan aihe-
piirin ilmidita. Meta-analyysin tavoitteena on yhdistda saman aihepiirin tutkimukset ja
selvittda millaisia eroavaisuuksia nailla on. Tavoitteena on muodostaa vakuuttava koko-

naiskuva, erottelemalla aikaisempien tutkimusten eroavaisuudet ja yhtaldisyydet. (em.)

Walshin ja Downen (2004, s. 206—209) mukaan metasynteesi voidaan toteuttaa rajaa-
malla ensin aihealue esimerkiksi laatimalla tutkimuskysymys ja tavoitteet. Toiseksi tulisi
|6ytaa relevantti aineisto. Valituista teksteistad tulee nostaa esiin ideoita, kasitteitd, fraa-
seja seka avainmetaforia. Kolmanneksi tulisi suorittaa seulonta, mitka teokset ja lahteet
rajataan pois tutkimuksesta. Neljanneksi arvioidaan tutkimus analyyttisesti etsimalla yh-
talaisyyksia ja eroavaisuuksia ja suoritetaan vastavuoroinen kaannds tulosten yhtenais-

tamiseksi. Lopuksi muodostetaan synteesi. (Salminen, 2011, s. 12)

3.4 Tutkimusaineiston muodostaminen

Tutkimuksen aineistoon etsittiin suomen- ja englanninkielisia kirjoja, artikkeleita seka
tutkimuspapereita itsepalveluun ja palveluun liittyen. Itsepalvelu on asiakaspalvelun
osa-alue, minka vuoksi on olennaista maaritella palveluun liittyvia termeja ja kasitteita.
Valtaosa kaytetyista lahteistd on markkinoinnin ja erityisesti palvelumarkkinoinnin kirjal-
lisuudesta, silla itsepalvelua on tutkittu luonnollisesti paljon talla saralla. Aineiston han-
kintaan kaytettiin paaasiassa digitaalisia tietokantoja kuten Alma Talentin verkkokirjahyl-
lya, Ebook Centralia, ResearchGatea, sekd Emeraldin tietokantoja. Myos kourallinen te-

oksia lainattiin kirjastosta.
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Tutkimuksen aineisto kerattiin kaksivaiheisesti. Kirjallisuuskatsausta varten aineistoa I6y-
tyi artikkeleista, kirjoista seka tutkimuspapereista itsepalveluihin ja sen tyytyvaisyysteki-
joihin ja tutkimukseen liittyen. Lisdksi aineistoa kerattiin palvelun ja laadun tutkimuksen
teoriaan liittyen ja taustoitettiin naihin liittyvaa teoriaa. Kirjallisuuskatsauksen alkuvai-
heessa selvisi, ettd itsepalvelun tutkimus on vield kohtalaisen nuori aihepiiri. Mahdolli-
simman kattavan kokonaiskuvan muodostamiseksi ei taman vuoksi rajattu aineistoa pois
julkaisuvuoden perusteella, vaan pyrittiin painvastoin ottamaan huomioon teorioiden
taustat aina 2000-luvun alun tutkimuksista uusimpiin tutkimuksiin. Palvelun ja sen laa-

dun tutkimuksen teoriaosuuteen kaytettiin myos 1990-luvun perusteoksia.

Tutkimuksen tarkastelukohteeksi valittiin kaksi itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyyste-
kijoita kasittelevaa tutkimusta. Ensimmaiseksi analysoitiin Devashish Pujarin (2004) tut-
kimusta Self-service with a smile? Self-service technology (SST) encounters among Cana-
dian business-to-business. Tutkimuksessaan Pujari selvitti B2B-asiakkaiden eli yritys-
asiakkaiden palvelukokemuksia. Tutkimus valittiin analysoitavaksi, silla se kohdistui yri-
tysasiakkaisiin, oli helppolukuinen ja tutkimuskysymykset olivat myos taman tutkimuk-

sen kannalta mielenkiintoisia. Pujarin tutkimusta analysoidaan tarkemmin luvussa 4.

Toisena itsepalveluteknologian tyytyvaisyystekijatutkimuksena analysoitiin Meuterin,
Ostromin, Roundtreen ja Bitnerin (2000) Self-Service Technologies: Understanding Cus-
tomer Satisfaction with Technology-Based Service Encounters. Tahan tutkimukseen tu-
tustuttiin tarkemmin jo luvussa 2. Kirjallisuuskatsausta laadittaessa huomattiin, etta
Meuterin ja muiden tutkimukseen on laajalti viitattu monissa muissakin tutkimuksissa.
lastddan huolimatta sen teoreettiset lainalaisuudet itsepalveluteknologioiden luokitte-
luista soveltuvat myos nykyaikaan, vaikka teknologian nopeassa kehityksessa uusia na-
kdkulmia on syntynyt ja muun muassa luokitteluakin on myéhemmissa tutkimuksissa
padivitetty. Meuterin ja muiden (em.) tutkimus oli lajissaan ensimmaisia teknologiavalit-
teisiin palvelutapahtumiin keskittyvia tutkimuksia ja siihen tunnutaan edelleen laajasti

viitattavan.



40

Valittuja tutkimuksia verrattiin uudempiin saman aihepiirin tutkimuksiin. Analyysivai-
heessa muodostettiin kokonaiskuva siita, miten itsepalveluteknologioiden tutkimus ja
tyytyvaisyystekijoiden mittaus on varhaisista tutkimusta kehittynyt tdhan paivaan. Nar-
ratiivisen kerronnan tavoin tutkija pyrki tuomaan esiin myés omia nakokulmia ja herat-
tdmaan lukijassa ajatuksia tai jopa uusia avauksia aiheeseen liittyen. Itsepalveluteknolo-
gioiden tyytyvaisyystekijoiden mittaamisen osalta kirjallisuuskatsauksessa kaytiin lapi ai-
hepiirin teoriaa mutta analyysissa pyrittiin tuomaan esiin my6s uudempia tutkimuksia
erityisesti kappaleissa 4.5—-4.7, etta saataisiin muodostettua kuva siitd, miten mittaus on

kehittynyt.
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4 Itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijat ja tutkimuksen

kehitys

Tama luku koostuu kahden itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijoita kasittelevan
tutkimuksen tulosten analysoinnista, joita tdydennetdaan muilla samaa aihepiiria kasitte-
levilla uudempien tutkimusten tuloksilla. Alaluvusta 4.5 eteenpdin on tarkoitus erityi-
sesti kuvata sita, miten itsepalveluteknologioiden tutkimus ja tyytyvaisyystekijoiden mit-
taaminen ovat kehittyneet. Analyysin paapainopiste on kahdessa tutkimuksessa 2000-
luvun alkupuolelta, joita verrataan uudempiin saman aihepiirin tutkimuksiin. Analyysin
myo6ta on tarkoitus muodostaa kuvaus siitda, mitka ovat tyytyvaisyystekijat ja miten itse-

palveluteknologioiden tutkimus on kehittynyt.

Ensimmaiseksi analysoidaan Devashish Pujarin vuoden 2004 tutkimusta Self-service with
a smile? Self-service technology (S5T) encounters among Canadian business-to-business.
Tutkimus valittiin analysoitavaksi, silla se kohdistui yritysasiakkaisiin, oli helppolukuinen
ja tutkimuskysymykset olivat tamankin tutkimuksen kannalta kiinnostavia. Toiseksi
analysoidaan Meuterin, Ostromin, Roundtreen ja Bitnerin (2000) tutkimus Self-Service
Technologies: Understanding Customer Satisfaction with Technology-Based Service En-
counters. Jalkimmainen kohdistuu kuluttajiin, edellinen puolestaan yritysasiakkaisiin.

Nadin saatiin kattavuutta molempiin nakékulmiin.

Aikaisemmat tutkimukset osoittavat, ettd kuluttaja-asiakkaat ja yritysasiakkaat kokevat
hieman eri asiat tarkeiksi itsepalveluissa. Molemmissa ryhmissa kuitenkin koetaan itse-
palvelun kaytolla saavutettava ajan sadstaminen tarkeaksi. Kuluttajille erityisen tarkeaa
itsepalvelussa on sen helppokayttdisyys, mahdollisuus valttda kanssakdayminen henkil6-
kunnan kanssa sekd saavutettavuus — mista vain ja mihin aikaan tahansa. Yritysasiakkaat
puolestaan kokevat avaintekijoiksi itsepalvelussa nopeuden ja tehokkuuden. Iso paino-
arvo on myo6s kustannussdastdissa, joita voidaan saavuttaa itsepalvelulla esimerkiksi
palkkamenoista. Yritysasiakkaat arvostavat myos tietyn toimenpiteen nopeaa ja teho-

kasta suorittamista. (Pujari, 2004, s. 212-213)
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4.1 Yritysasiakkaiden tyytyvaisyystekijat

Yritysten on jatkuvasti kehitettava palveluitaan pysydkseen kilpailukykyisina. Itsepalve-
lulla yritykset voivat saavuttaa kustannussaastoja tarjoten samalla parempilaatuisia pal-
veluita. Onnistunut itsepalvelu voi esimerkiksi vapauttaa tyontekijoitd muihin tehtaviin.
Tyontekijoille voidaan myds maaritella tuottavampia tydtehtavia tai heitd voidaan mah-
dollisesti vapauttaa, jolloin sadstetaan palkkakustannuksissa. Monissa organisaatioissa
pyritaan padasemaan eroon toistuvista ja rutiininomaisista tyotehtavista, etta tyontekijat
voisivat keskittya arvokkaampiin tyotehtaviin. (Castro & muut, 2010, s. 5) Mikali yrityk-
silla on iso volyymi asiakkaita, voidaan itsepalveluteknologioiden avulla saavuttaa huo-
mattaviakin saastoja, kun pystytaan palvelemaan isompia asiakasmaaria pienemmilla re-

sursseilla (Curran & Meuter, 2005).

B2B on perinteisesti yrityksen valista kaupankayntia kuten esimerkiksi komponentteja
valmistavan yrityksen ja tukkurin valista kauppaa, tilauksia tai vuorovaikutusta. B2B voi
olla my0Os vaikkapa IT-projektien toteutuksia tai erilaisia konsultointeja. Tassa tutkimuk-
sessa B2B, eli yritysasiakkailla tarkoitetaan tyontekijoita, jotka kayttavat tyossaan erilai-
sia itsepalveluteknologioita. Tutkimuksessa kadytetdan tasta eteenpain heistd myos nimi-
tysta yritysasiakkaat. Mikali suurin osa yritysasiakkaiden ja yrityksen valilla tapahtuvasta
vuorovaikutuksesta tapahtuu itsepalveluteknologian valitykselld, muodostaa asiakkaan
kayttokokemus mielestani herkasti mielikuvan koko yrityksen brandin laadusta ja uskot-
tavuudesta. Kellerin (2001, s. 10) mukaan asiakkailla on usein esimerkiksi palveluiden
tehokkuuteen ja luotettavuuteen liittyvia oletusarvoja brandeja kohtaan. Mielestani
nama oletusarvot ovat aina olemassa, oli kyse sitten perinteisesta asiakaspalvelusta tai

itsepalvelusta.

Berryn (2000, s. 136) mukaan positiivisen mielikuvan muodostaminen tuotemerkistd on
palveluyrityksille aivan yhta tarkeda kuin fyysisten tuotteiden osalta. Vahvat tuotemerkit
lisdavat asiakkaiden luottamusta aineettomia ja ndkymattomia tuotteita kohtaan, jollai-

sia useat internetin kautta kdytettavat itsepalvelut juuri ovat. (em.). On huomionarvoista,
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etta asiakkaan negatiiviset kokemukset kohdistuvat auttamatta palveluntarjoajaan sil-
loinkin, kun itsepalvelu, verkkopalvelu tai itsepalveluteknologia olisi kokonaan suunni-

teltu kolmannen osapuolen toimesta.

Itsepalvelulla voidaan parantaa myos yritysten operationaalista tehokkuutta, mika var-
masti on ainakin johdon silmissa tyytyvaisyytta lisaava tekija. Esimerkiksi verkkokaupan
kayttoonotto voi leikata yrityksen kuluja merkittavasti. Varastossa olevien tuotteiden
maara voi laskea jopa 20-25 prosenttia, silla verkkokaupan ansiosta yritykset voivat vas-
tata tilauksiin paljon nopeammin. Lisaksi verkkokaupan avulla saadaan minimoitua vir-
heelliset tilaukset sekd muut epatasmallisyydet, jotka voivat pitkdssa juoksussa saastaa

paljon rahaa. (Castro & muut, 2010, s. 6)

Itsepalveluteknologioiden hyddyntaminen on tarjonnut monille yrityksille viime vuosina
ratkaisun esimerkiksi tuottavuusongelmiin. Itsepalvelun kayttéonotolla on onnistuttu
parantamaan usein palveluiden saavutettavuutta samaan aikaan kuluja karsien. (Collier
& muut, 2014. 60-61) Castron ja muiden (2010, s. 10) tutkimuksessa on kuvailtu itsepal-
veluteknologian hyédyntamisesta pankille koituvat kustannussaastot kuviossa 6. Verkko-
pankissa suoritetun pankkitapahtuman hinta yritykselle on keskimaarin 0,20 Yhdysval-
tain dollaria, kun taas saman toimenpiteen suorittaminen konttorilla kustantaa yrityk-

selle 4,25 dollaria. (em.)
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Kuvio 6. Pankkitapahtuman hinta yritykselle per kaytetty teknologia dollareissa mitattuna. Mu-
kailtu Castron ja muiden kuviosta (2010, s. 6).

Itsepalveluteknologioiden ansiosta yritysten ei tarvitse kouluttaa henkilokuntaa tai hank-
kia heille ainakaan kaikissa tapauksissa pelkdstdaan tyon takia vaadittavia laitteita ja kom-
munikointivalineitd, kuten puhelimia tai kannettavia tietokoneita, itsepalvelun hoitaessa
tyotehtavat (Leung & Matanda, 2013). Itsepalveluteknologiat takaavat tasalaatuisen pal-
velun, johon ei padse vaikuttamaan esimerkiksi se, onko asiakaspalvelijalla hyva vai

huono paiva (Liljander & muut, 2006).

Itsepalvelun hyédyntaminen ei kuitenkaan itsessdan ole yritykselle tae kulujen minimoi-
miselle tai palvelun laadun parantamiselle. Esimerkiksi monien vahittdiskauppojen ja jal-
leenmyyjien kohdalla itsepalvelun kdyttd on omaksuttu nopeasti, mutta asiakkaat ovat
olleet joissain tapauksissa vastahakoisia kdyttdmaan uusia palvelukanavia. Selitykset it-
sepalveluiden kayttoonottojen epdaonnistumisille eivat aina ole kovin yksiselitteisiad, vaan
tatakin asiaa voidaan tarkastella monesta eri ndkdkulmasta. (Collier & muut, 2014, s. 60—

61)
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Pujari (2004) oli tutkimuksessaan yhteydessa sataan kahteenkymmeneen suureen ja kes-
kisuureen yritykseen Kanadassa, joiden tyontekijoilld oli kokemuksia viimeisimpien itse-
palveluteknologioiden kaytosta. Tutkimuksen tavoite oli selvittaa, mitka tekijat aiheutta-
vat tyytyvdisyytta ja tyytymattomyyttd itsepalveluteknologisissa kohtaamisissa erityi-
sesti yritysasiakkaiden osalta. Tutkimus myds selvensi tekijoita, miten yritysasiakkaiden
ja kuluttajien tyytyvaisyystekijat eroavat toisistaan. Kyselyyn vastanneet olivat suurelta
osin vastuussa tyopaikoillaan hankinnoista, maksuista ja varastoista. Lisaksi vastannei-
den tyotehtavat sisalsivat itsepalveluteknologisia toimintoja kuten kommunikointia, neu-
vottelua, tilauksia, maksuja ja varastonhallintaa. Tietoa kerattiin yhteensa seitsemasta-
kymmenestakuudesta yrityksesta, joista yhdentoista vastaukset hylattiin vajavaisten vas-

tausten takia.

Taulukko 2. Tutkimukseen vastanneiden toimialajakauma mukailtuna (Pujari, 2004, s. 207).

Toimiala Vastausten maara Prosenttiosuus
Asiantuntijapalvelut 8 16,67
Jalleenmyyjat 9 18,75
Matkailu 8 16,67
Logistiikka 5 10,42
Teollisuus 5 10,42
Koulutus 5 10,42
Farmasian jalleenmyyjat 7 14,58
Viihde 4 8,33
Autokaupat 4 8,33
Vakuutus 3 6,25
Kiinteistonvalittdjat 4 8,33
Muut 3 6,25
Yhteensa 65 100

Pujarin (2004) toimialajakaumassa, kuvattuna taulukossa 2, on huomioitava mahdollinen
nappailyvirhe, silld prosenttiosuuksien yhteenlasketuksi maaraksi tulee 135,42% eika
100%. Tama on kuitenkin melko marginaalinen seikka ja suuntaa toimialojen osuuksista
kuitenkin saadaan. Muut tutkimuksen taulukoiden laskelmat vaikuttivat pitavan taysin

paikkansa.
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Yhteensa tutkimus sisalsi 130 itsepalveluteknologista kohtaamista, joista 65 oli suotuisaa
ja 65 epdsuotuisaa. Yritykset edustivat muun muassa valmistavaa teollisuutta, asiantun-
tijapalveluita, rahoitusalaa, terveyspalveluita, koulutusalaa, matkailualaa ja viihdealaa.
Tutkimuksessa tyytyvaisyystekijoita analysoitiin seitsemdassa eri kategoriassa, jotka on
esitelty myohemmin taulukossa 3. Tyytymattomyystekijoille puolestaan tutkimuksessa

|6ytyi viisi kategoriaa, joista kerrotaan alaluvussa 4.2. (Pujari, 2004, s. 207)

Tutkimukseen vastanneista kaikkein eniten tyytyvaisyytta (32%) aiheuttavaksi tekijaksi
koettiin itsepalveluteknologian myo6ta tapahtuvien transaktioiden eli toimintojen lapi-
menoajan paraneminen. Web-pohjaiset transaktiot koettiin todella nopeiksi ja vastan-
neet painottivatkin, ettd transaktioiden nopeus on erittdin tarkeaa yritykselle viestitta-

essa esimerkiksi tavarantoimittajille tai yhteistydkumppaneilleen. (Pujari, 2004, s. 208)

Taulukko 3. Tutkimukseen vastanneiden jakauma per tyytyvaisyystekija mukailtuna (Pujari, 2004,

s.208)
Nro. Tyytyvaisyystekija Prosenttiosuus
1 Parantunut nopeus (ldpimenoaika) 32
2 Prosessien parantunut tehokkuus 24
3 Saastot tyoajoissa (aika ja raha) 19
4 Luotettavuus (toimivuus) 13
5 Reaaliaikainen saavutettavuus 5
6 Sopivuus (mukava kayttaa) 4
7 Pika-apu 3

Toiseksi tyytyvaisimpia vastanneet (24%) olivat siihen, ettd he kokivat prosessin tehostu-
neen itsepalveluteknologioiden kayton myota. Vastauksista korostettiin tehokkuuden
olevan muun muassa sen ansiota, etta tyontekijoiden ei enda tarvinnut olla vuorovaiku-
tuksessa toisten ihmisten kanssa joutuessaan esimerkiksi soittamaan puhelimitse jal-

leenmyyijille. Vastaavanlaisia tuloksia on saatu myos uudemmista tutkimuksista. Esimer-
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kiksi Lian (2018, s. 12) havaitsi tutkimuksessaan, ettd tarve ihmisten valisella kommuni-
koinnilla koettiin olevan merkittava negatiivinen vaikutus tyytyvaisyyteen. Pujarin (2004,
s. 208-209) tutkimukseen vastanneet saivat saman asian hoidettua nopeammin ja te-
hokkaammin itsepalveluteknologian avulla. Taulukossa 3 olevalla lapimenoajalla tarkoi-
tetaan tietyn prosessin tai toiminnon suorittamiseen kuuluvaa aikaa. Esimerkiksi IT-tuki-
palveluissa voidaan tarkastella tukipyyntojen eli tikettien lapimenoaikoja siita hetkesta,

kun pyynto tulee tukeen aina siihen pisteeseen, kun se on ratkaistu.

Kolmanneksi tyytyvaisimpia kyselyyn osallistuneet (19%) olivat puolestaan sadstyneista
tyovoimakustannuksista niin ajallisesti kuin rahallisesti. Vastaajat uskoivat itsepalvelutek-
nologioiden saastavan tyovoimakustannuksia, koska talloin tarvittiin vahemman henki-
I6kuntaa suoraan ihmisten valilla tapahtuvaan kanssakdaymiseen. Vastanneet painottivat,
ettd saman teknologisen tapahtuman aikana he pystyivat suorittamaan muitakin joka

tapauksessa tehtavalistalla olevia tyotehtavia. (Pujari, 2004 s. 209)

Neljanneksi tyytyvadisimpia (13%) oltiin itsepalveluteknologian luotettavuuteen. Itsepal-
veluteknologioiden todettiin toimivan, oli kyse sitten tiedon lataamisesta, tilausten teke-
misesta tai maksuliikenteeseen tai niiden raportointiin liittyvista transaktioista. Mittauk-
sen viimeiset tyytyvaisyystulokset (12%) jakautuivat kolmeen kategoriaan: reaaliaikainen
saavutettavuus, katevyys seka nopea avun saaminen esimerkiksi verkkopalvelun kautta.
Tyytyvaisia oltiin siihen, ettd itsepalveluteknologia ei ole aika- ja paikkasidonnainen. Pie-

nen opettelun jalkeen itsepalveluteknologia koettiin myds katevaksi. (Pujari, 2004, s. 209)

My6hemmissa tutkimuksissa on l6ydettavissd samankaltaisia tuloksia kuin Pujarin (2004)
tutkimuksessa. Lian (2018, s. 12) on havainnut tutkimuksessaan, ettd esimerkiksi tiedon
laatu, jarjestelman laatu, palvelun laatu sekd nautinnollisuus ovat kriittisia tyytyvaisyys-
tekijoita itsepalveluteknologioiden kannalta. On kuitenkin huomattava, etta taysin eri te-

kijat vaikuttavat taas kayttdjan aikomuksiin palvelun kayton jatkamisen suhteen.
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4.2 Yritysasiakkaiden tyytymattomyystekijat

Pujarin (2004) tutkimuksessa tyytymattomyytta aiheuttavat paatekijat luokiteltiin vii-
teen kategoriaan. Eniten tyytymattomyytta (41%) vastanneiden raportoimista ongel-
mista aiheuttivat teknologiset hairidtilanteet, kuten korruptoitunut tai puuttuva data.
Tama kategoria tarkoittaa ydinpalvelun tai —toiminnon epaonnistumista tai teknista laa-
tuvirhettd, jolloin tehdyt transaktiot eivat esimerkiksi Iahde eteenpdin jarjestelmasta.
Tallaiset ongelmat aiheuttivat turhautuneisuutta itsepalveluteknologian kayttoa kohtaan,
jonka tarkoituksen olisi pdinvastoin pitanyt olla aikaa saastava ja helppokayttdinen. Tek-
nologian pettaminen vaikutti myos transaktioihin. Tama nakyi sovitusta maaraajoista ve-
nymisind, ajan menettamisenad, puuttuvina maksuina seka varastonhallinnan ongelmina.

(em., s. 209-210)

Toisena tyytymattomyystilastossa (26%) olivat asiakaspalvelun ongelmat, jotka kategori-
soitiin tutkimuksessa jonotusaikaan, kaytettavyyteen, ennakkoilmoituksiin seka kaytta-
jien itsensa huomaamiin omiin virheisiin. Asiakkaat olivat tyytymattémia joutuessaan jo-
nottamaan pitkia aikoja puhelimessa, mika ei luonnollisestikaan aiheuta positiivisia tun-
temuksia palveluntarjoajaa kohtaan. Myds web-pohjaisten jarjestelmien kaytettavyy-
teen liittyvista ongelmista raportoitiin melko runsaasti. Hakutoiminnot ja jarjestelmassa
navigointi saivat moitteita, kuten myos UKK—osio (usein kysytyt kysymykset) verkkosivus-
toilla. UKK—osio ei tarjonnut kaivattuja vastauksia ja esimerkiksi web-sivuilta tulostami-

sessa oli ongelmia. (Pujari, 2004, s. 211)

Kolmanneksi eniten tyytymattomyytta (15%) vastanneille aiheutti transaktioiden proses-
sointiin liittyvat ongelmat. Ongelmat ilmenivat suoritettaessa maarattyja transaktioita.
Vaikka transaktio nakyi oikein suoritettuna jarjestelmassa, tama ei kuitenkaan ollut tay-
sin ongelmaton. Joissakin tapauksissa raportoineet kertoivat datan korruptoitumisesta

itsepalveluteknologian vilitykselld tehtdvan transaktion aikana. (Pujari, 2004, s. 210)

Neljanneksi eniten tyytymattomyytta (13%) Pujarin tutkimukseen vastanneissa aiheutti

transaktioiden jalkeiset ongelmat. Yritysasiakkaat olivat huolissaan, kun he eivat saaneet
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sahkopostivahvistusta transaktioista tai onnistuneet kirjautumaan ulos tehtyjen transak-
tioiden jalkeen. Ongelmaksi muodostui joissain tapauksissa myos transaktioiden vaarat
tiedot seka arkistointiin liittyvat ongelmat esimerkiksi vanhojen transaktioiden tietojen

tarkastelu arkistosta. (Pujari, 2004, s. 211)

Taulukko 4. Vastanneiden prosentuaalinen jakauma per tyytymattomyystekija mukailtuna (Pu-
jari, 2004, s. 210).

Nro. Tyytymattomyystekija Prosenttiosuus
1 Teknologinen virhe 41
2 Transaktio-ongelmat 15
3 Transaktion jalkeiset ongelmat 13
4 Asiakaspalvelun ongelmat 26
4a Liian pitkad odotusaika 13
4b Kaytettavyysongelmat 9
4c Muutos ohjeistuksissa ilman tiedotusta 4
5 Kayttdjalahtoinen virhe 3

Kaikki vastanneet olivat tyytymattomia jarjestelman ohjeistuksen muuttumisesta ilman
minkaanlaista ennakkoilmoitusta. Yrityksista saatu palaute myds painotti, ettad prosessei-
hin liittyvat muutokset, oli kyse sitten hankinnasta tai tilausten kasittelysta, vaatii aina

aikaa asian sisdistamiseen. (Pujari, 2004, s. 211)

Pujarin tutkimuksessa (2004, s. 211) osa asiakkaista huomasi myods tehneensa itse vir-
heen itsepalveluteknologiaa kaytettdessa. Tallaisia voivat olla esimerkiksi nappailyvir-
heet tai vaara kappalemaara tilauksessa, salasanan unohtaminen tai vaaran toimitusta-
van valinta tavaralle. Tyypillisesti edelld mainitun kaltaiset virheet voivat nakya loppulas-
kussa tai toimituksen viivastymisena. On kuitenkin tarked huomata vastanneiden, jotka
myonsivat olleensa tyytymattomia kayttajavirheisiinsd, maaran olleen minimaalinen.

(em.)
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4.3 Kuluttajien tyytyvaisyystekijat

Kuluttaja-asiakkaille (engl. business-to-consumer, B2C) itsepalvelut tarjoavat uuden ka-
navan saada jokin maaratty tarve taytettya. Tassa tutkimuksessa kaytetaan kuluttaja-asi-
akkaista jatkossa lyhyempaa muotoa, kuluttaja. Kuluttaja voi valita esimerkiksi, asioidako
pankissa maksaakseen laskun vai maksaako lasku kotoa kasin verkkopankissa. Myds lah-
toselvityksen tekemisen seka koneeseen nousemisen voi hoitaa monilla lentoasemilla
taysin itsepalveluna, vaikka olisi ruumaankin menevia laukkuja. Parkkipaikkojen ja -hal-
lien seka tietullien maksaminen niin ikdan suoritetaan itsepalveluna tata nykya monissa
maissa (Castro ja muut, 2010 s. 9). Matkailijoille itsepalvelusta on runsaasti hyotya. Lahes
poikkeuksetta erilaisissa kioskimyyntiautomaateissa ja eritoten lipunmyyntiautomaa-
teissa on valittavana eri kielivaihtoehtoja, mika helpottaa esimerkiksi metrolipun osta-
mista. Suomessa monille on tuttu muun muassa EasyPark-sovellus, jolla voidaan suorit-

taa parkkimaksut GPS-paikannukseen perustuen.

Itsepalvelun kdytt6on on lukuisia eri syita. On kuitenkin varmaa, ettd kuluttajat kayttavat
itsepalvelua uudelleen, mikali kokevat saavansa siita jotain hyotya. Monissa tapauksissa
itsepalvelu on nopeampaa, katevampaa ja helpompaa kuin perinteinen asiakaspalvelu.
Kuluttajat pitavat itsepalveluteknologioita kdytettaessa myos siita, ettd he tuntevat kont-
rolloivansa palvelutapahtumaa, eivatka tunne oloaan painostetuksi tai kiirehdityksi. Mo-
net kokevat my6s anonymiteetin tarkeaksi esimerkiksi rekisterdityessaan sairaalaan ja
asioisivat juuri anonymiteetin sailyttamiseksi mieluummin itsepalveluautomaatilla kuin
vastaanottovirkailijan kanssa. Myos maarattyjen tuotteiden ostaminen verkkokaupasta
on monille helpompi vaihtoehto, kuin kivijalkaliikkeessa asioiminen. (Castro & muut,
2010, s. 5) Omakohtainen havainto erdasta nykyajan trendistd on vaatteiden tilaaminen
kotiin eri verkkokaupoista. Mikali tilatut vaatteet eivat miellyta tilaajaa, voi han voi halu-

tessaan palauttaa ne postitse tai mihin tahansa saman vaateketjun kivijalkamyymalaan.

Kuluttajat ostavat palveluita saadakseen maaratyn tarpeen taytetyksi. Ennen ostopaa-
tosta arvioidaan, miten hyvin tarjolla oleva palvelu tayttaa halutun tarpeen, verraten sen

hintaan. Mikali kaikki muut ostokriteerit, paitsi hinta, ovat tasan, valitsee kuluttaja ldhes
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poikkeuksetta halvimman vaihtoehdon. Yritysmyynnin puolella kulutustapaukset ovat
puolestaan hieman monimutkaisempia. Yritysasiakkaat eivat ainoastaan valita siita, mi-
ten hyvin heidan bisnestarpeensa kohdataan, vaan sekin on tarkeda, miten tarjottu pal-

velu auttaisi kattamaan heidan yrityksensa asiakkaiden tarpeita. (Field, 2012, s. 44)

Pujarin (2004) tutkimuksen mukaan kuluttajat ja yritysasiakkaat arvostavat hieman eri
asioita itsepalveluteknologioissa. Kuluttajat arvostavat helppokayttoisyytta seka ajasta ja
paikasta riippumattomuutta. Lisaksi kuluttajat arvostavat sita, etta itsepalveluteknologi-
alla voidaan valttaa asiakaspalveluhenkilékunnan kohtaaminen. Yhteisia tyytyvadisyyste-

kijoita molemmille ryhmille ovat puolestaan ajan sadstaminen. (em., s. 212)

Asiakaspalveluhenkilokunnan ja turhien kontaktien valttaminen ylipaataan on tullut va-
litettavasti kaikille tutuksi koronapandemian myéta. Mikali vastaavanlaisia pandemioita
lisdantyy tulevaisuudessa, on mielenkiintoista nahda, yleistyyko jokin tietty itsepalvelu-
teknologia yli muiden. Tallainen itsepalveluteknologinen rajapinta voisi olla puheentun-
nistus, jonka vield 2000-luvun puolivalissa povattiin olevan pian keskeinen osa erityisesti
puhelinpalvelukeskuksissa (Fluss, 2005, s. 81). Koronapandemiaa ja kontaktien mini-
mointia ajatellen voisi puhetunnistukseen perustuvat itsepalvelut olla jarkeva vaihtoehto,

mikali puhetunnistuksen kaytettavyys ja tekniset vaatimukset miellyttaisivat kuluttajia.

Tutkimuksessaan Self-Service Technologies: Understanding Customer Satisfaction with
Technology-Based Service Encounters Meuter ja muut (2000) tutkivat, mitka tekijat ovat
tarkeita kuluttaja-asiakkaille erilaisia itsepalveluteknologioita kdytettdessa. Tutkimuksen
tavoitteena oli selvittaa, aiheuttavatko samat tekijat asiakastyytyvaisyytta ja -tyytymat-
tomyytta niin itsepalveluteknologian vélityksella tapahtuvissa palvelutilanteissa kuin pe-
rinteisissa ihmisten valisissa asiakaspalvelutilanteissa. Verkkokyselyna toteutettuun tut-
kimukseen saatiin 1000 vastausta. Vastauksista osa karsittiin pois muun muassa vajavai-
sesti taytettyjen tietojen, sopimattomuuden tai vastanneiden itsepalveluteknologisen

kokemattomuuden vuoksi. Lopullinen otos kattoi 823 vastausta itsepalveluteknologisia



52

kohtaamisia koskien, joista 56 prosenttiin oltiin tyytyvaisia ja 44 prosenttiin tyytymatto-
mid. Vastanneiden sukupuolijakauma oli tasainen ja suurin osa heista (32%) oli idltaan

25-34-vuotiaita. (em., s. 50-54)

Tutkimus kuluttajien tyytyvaisyystekijoista (Meuter & muut 2000, s. 56) kasitti yhteensa
seitseman tyytyvaisyys- tai tyytymattémyystekijaa itsepalveluteknologioiden kaytdssa:
(1) jarjestelma ratkaisi akuutin ongelman, (2) jarjestelma oli parempi kuin vaihtoehtoi-
nen jarjestelma, (3) jarjestelma toimi kuten piti, (4) teknologinen virhe, (5) virhe jarjes-

telman prosessissa, (6) jarjestelma oli huonosti suunniteltu, ja (7) kayttajalahtoinen virhe.

Taulukko 5. Tyytyvaisyystekijat mukailtuna (Meuter & muut 2000, s. 55).

1. Ratkaisi akuutin ongelman 11%
2. Parempi kuin vaihtoehtoinen jarjestelma 68 %
3. Jarjestelma toimi kuten piti 21%

Tutkimuksesta nousi esiin kolme tekijaa, jotka vaikuttivat kuluttajien tyytyvaisyyteen it-
sepalveluteknologioita kohtaan. Kaikkein tyytyvaisimpia vastanneet olivat siihen, etta it-
sepalveluteknologian avulla saatiin nopeasti hoidettua yhtakkinen tai kiireellinen tarve
tai asia. Helppokayttdisella ja helposti saavutettavissa olevalla itsepalveluteknologialla
voidaan saavuttaa kilpailuetu saman alan toimijoista, jotka eivat valttamatta tarjoa sa-

mankaltaisia itsepalveluteknologisia vaihtoehtoja. (Meuter & muut, 2000, s. 59)

Toiseksi tyytyvadisimpia kuluttaja-asiakkaat olivat itsepalveluteknologian tuottamaan
hyotyyn, minkd he saavuttivat, tavalliseen ihmisten valilla tapahtuvaan vuorovaikuttei-
seen asiakaspalveluun verraten. Itsepalveluteknologiat koettiin esimerkiksi helppokayt-
toisiksi ja aikaa saastaviksi. (Meuter & muut, 2000, s. 59) Kolmanneksi tyytyvaisimpia
vastaajat olivat siihen, ettd itsepalveluteknologian avulla saatiin tehtya tehtava, joka sen
avulla pitikin saada tehdyksi. Kuluttajat olivat positiivisesti yllattyneitd, kun itsepalvelu-

teknologioiden kayt6lla suoriuduttiin tehtévista ennakko-odotuksiin ndhden hyvin. (em.)
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4.4 Kuluttajien tyytymattomyystekijat

Meuterin ja muiden (2000) tutkimuksessa tyytymattomyystekijat jaettiin neljaan kate-
goriaan. Kaikkein eniten tyytymattomyytta aiheuttivat teknologiset vikatilanteet eli sel-
laiset tilanteet, joissa asiakkaat eivat paasseet kayttdmaan palvelua laisinkaan. Itsepal-
velun suunnittelussa onkin tarkeaa, ettd se on rakennettu siten, ettd mahdollisista on-
gelmatilanteista palvelu pystytdaan palauttamaan mahdollisimman nopeasti normaaliti-
lanteeseen. Ongelmatilanteet eivat luonnollisestikaan herata positiivisia reaktioita asiak-

kaissa palveluntarjoajaa kohtaan. (em., s. 59)

Osa palveluista ovat sellaisia, ettd ongelmatilanteissa voidaan palata takaisin kdayttamaan
perinteista asiakaspalvelua. Tall6in on kuitenkin vaarana palvelun ylikuormittuminen ja
ruuhkautuminen, mika saattaa nakya esimerkiksi kasvavina jonotusaikoina asiakkaalle.
Kasvokkain tapahtuva asiointi on luonnollisesti kalliimpi vaihtoehto palveluntarjoajalle,
silla se sitoo aina henkilékuntaa tietyn tyyppisiin tehtaviin, jotka itsepalvelu toimiessaan
hoitaisi. Pahimmassa tapauksessa ongelmatilanteet johtavat kuluttajien paatokseen jat-

taa kayttamatta palvelua. (Meuter & muut, 2000, s. 59)

Taulukko 6. Tyytymattomyystekijat mukailtuna (Meuter & muut, 2000, s. 55).

1. Teknologinen virhe 43 %
2. Virhe jarjestelman prosessissa 17 %
3. Jarjestelma oli huonosti suunniteltu 36 %
4. Kayttajalahtoinen virhe 4%

Suurin osa (43%) tyytymattomyystekijoista johtuivat teknologisesta virheesta. Tyypilli-
nen tallainen tilanne on syysta tai toisesta johtuva katkos palvelun toimitusvaiheessa.
Mikali esimerkiksi kylmdasemalla bensa-automaatit eivat huolisi kortteja tai seteleita,
oltaisiin pattitilanteessa. Toinen tilanne voisi oli yleinen kirjautumisongelma arvopaperi-
valittajan verkkosivustolle. Tyypillisesti edelld mainittujen tapaiset tilanteet ovat erityi-

sen turhauttavia kuluttajasta, silla ndiden palveluiden odotetaan toimivan 24 tuntia vuo-
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rokaudessa sijainnissa kuin sijainnissa. (Meuter & muut, 2000, s. 57) Edelld mainitut ku-
luttajien palvelut ovat luonnollisesti kriittisid. Esimerkiksi Suomi on harvaan asuttu maa
ja varsinkaan pohjoisempana ei ole kylmaasemia joka kolkassa, jolloin tallaisten itsepal-

veluiden toimivuuden kriittisyys korostuu entisestaan.

Toiseksi suurin tyytymattomyyden aiheuttaja (36%) oli huonosti suunniteltu jarjestelma.
Tutkimuksessa suunnitteluun liittyvat ongelmat jaettiin kahteen eri kategoriaan: suun-
nittelun ongelmat teknisissa tilanteissa tai palvelutilanteissa. Ensimmaisen kategorian
ongelmat teknologian suunnittelutilanteissa, ongelmat kattoivat 17% tyytymattomyys-
tekijoista. Tapauksissa itsepalveluteknologia toimi kuten suunniteltua, mutta teknisessa
toteutuksessa oli kayttajien mielesta parantamisen varaa. Esimerkiksi navigointi ja itse-

palvelun kdytettavyys saivat moitteita. (Meuter & muut, 2000, s. 57)

Toisen kategorian, palvelun suunnittelun ongelmat kattoivat 19% tyytymattomyysteki-
joista. Itsepalveluteknologian rajapinta toimi kayttotilanteissa kuten piti, mutta palve-
lussa itsessadn katsottiin olevan kehitettavaa. Esimerkkina mainittiin henkild, joka oli ti-
laamassa verkkokaupasta lahjaa ystavalleen, mutta lahjapakettia ei voitu toimittaa kuin
luottokortin omistajan osoitteeseen. Asiakkaat olivat myds tyytymattomia tapauksiin,
joissa itsepalvelun kadytosta veloitettiin tai mikali palveluntarjoaja oli tehnyt rajoituksia

itsepalveluteknologian kdyttomaaran suhteen. (Meuter & muut, 2000, s. 57)

Kolmanneksi eniten vastauksia (17%) tyytymattomyystekijoiden osalta saivat tilanteet,
joissa itsepalveluteknologia sindnsa toimi kuten pitdd, mutta asiakkaan oltua vuorovai-
kutuksessa itsepalveluteknologian kanssa ilmeni virhetilanne prosessissa tai jokin muu
katko. Naissa tilanteissa kyse oli useimmiten itsepalveluteknologialla tehdyn transaktion
jalkeisista ongelmista, jotka liittyivat useimmiten laskutukseen, toimitukseen tai transak-
tion prosessointiin. Esimerkkitilanne oli tapaus, jossa kuluttaja oli onnistuneesti tilannut
tuotteen internetin valitykselld ja maksanut sen mutta tuotetta ei koskaan toimitettu.

(Meuter & muut, 2000, s. 57)
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Nykydan voimme lukea ja pystymme todistamaan internetissa sattuneita tapauksia,
joissa jokin ilmio saa aikaan normaalista poikkeavaa verkkoliikennettda maaratyilla palve-
limilla. Pahimmassa tapauksessa koko verkkopalvelu ruuhkautuu ja on taten pois kay-
tosta tietyn ajan. Esimerkiksi koronapandemian alkaessa kevaalla 2020 ihmiset siirtyivat
suurelta osin etatdihin, jolloin Microsoftin palvelimet ruuhkautuivat niin pahoin, etta
Teams-sovelluksen kdytossa oli useiden paivien ajan ongelmia (Cuthbertson, 2020).
Tama on mielestani huomioitava verkossa toimivien kriittisten itsepalveluiden ylldpidon

ja ongelmatilanteista palautumisen kannalta.

4.5 Luokitteluiden kehitys — julkinen ja yksityinen itsepalvelu

Varhaisissa itsepalveluteknologioista tehdyissa tutkimuksissa 1990- ja 2000-luvun alku-
puolilla on listattu laaja kirjo tekijoita, jotka vaikuttavat asiakkaiden arvostukseen ja
omaksumiseen itsepalveluteknologioita kohtaan. Tama on johtanut kuitenkin ennemmin
hammennykseen kuin selvyyteen aiheeseen liittyen. Kenties suurin hammennyksen ai-
heuttaja on ollut vuoden 2014 tutkimuspaperi Understanding the Differences of Public
and Private Self-service Technology (Collier & muut, s. 60), jonka mukaan itsepalvelua on
aikaisemmin tutkittu tyypillisesti kaiken kattavana konseptina, eikd ole ymmarretty, ett-

eivat kaikki itsepalveluteknologiat ole vertailtavissa keskenaan.

Collierin ja muiden tutkimuspaperiin on sittemmin viitattu monissa itsepalveluun liitty-
vissa tieteellisissd tutkimuksissa.® Heidan kategorisoinnistaan julkisiin ja yksityisiin itse-
palveluihin on tullut vakiintunut kaytant6. Uusia ulottuvuuksia itsepalveluteknologioi-
den tutkimukseen kuitenkin tuntuu syntyvan jatkuvasti teknologian kehittyessa ja kuten

aiemminkin on todettu — uudet luokittelut ovat tarpeen tutkimuksenteon kannalta.

6Esimerkiksi Gummerus ja muut, 2019; Erdogan, 2017; Billestrup ja muut, 2016.
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Julkinen itsepalvelu on nimensa mukaisesti julkisessa paikassa sijaitsevan itsepalvelutek-
nologian kayttoa, kuten esimerkiksi itsepalvelukassalla tai pankkiautomaatilla asiointia.
Julkista itsepalveluteknologiaa kdytettdessa on olemassa mahdollisuus, ettd palvelun
kayttaja saattaa ajautua tahtomattaan sosiaaliseen vuorovaikutukseen esimerkiksi mui-

den asiakkaiden tai samassa tilassa olevien ihmisten kanssa. (Collier & muut, 2014, s. 61)

Yksityisia itsepalveluteknologioita kdytetddn puolestaan paikoissa, joissa asiakas voi olla
vuorovaikutuksessa teknologian kanssa keskeytyksetta. Esimerkiksi hotellihuoneen luo-
vutus internetin valityksella tai laskujen maksaminen kotoa kasin ovat yksityisia itsepal-
veluteknologioita. (Collier & muut, 2014, s. 60—63) Yksityista itsepalvelua kayttava hen-
kilo ei todennadkdisesti tule yhta helposti keskeytetyksi tai koe oloaan hairityksi kuin jul-

kista itsepalvelua kayttava.

Kenties oleellisin erottava tekija julkisen ja yksityisen itsepalveluteknologian vililla on
hallittavuus. Yksityista itsepalveluteknologiaa kaytettdessa asiakas pystyy itse hallitse-
maan palvelutapahtumaa. Talla tarkoitetaan sitd, ettd asiakas voi milloin tahansa halu-
tessaan lopettaa palvelutapahtuman ja jatkaa sita myohemmin itselleen sopivana ajan-
kohtana. (Collier & muut, 2014, s. 60—63) Esimerkiksi verkkopankkia kayttava henkil6 voi
aloittaa seka lopettaa palvelun kdyton, ndin parhaaksi katsoessaan. Collierin ja muiden
(2014) tekema luokittelu julkisiin ja yksityisiin itsepalveluihin on vield melko tuore tapa

luokitella mutta on silti todella tarkea itsepalvelun tutkimuksen kannalta.

4.6 Itsepalveluteknologioiden kehitys ja uudet kasitteet

Varhaiset tutkimukset” kuluttajien vastaanottavuuteen tai omaksumiseen itsepalvelu-
teknologioita kohtaan ovat kohdistuneet vahvasti yritysomisteisiin teknologisiin laittei-

siin tai rajapintoihin, joiden kautta palvelukohtaaminen tapahtuu. Kyseiset tutkimukset

7 Esimerkiksi Curran ja muut, 2003; Curran ja Meuter 2005; Dabholkar 1996; Liljander ja muut, 2006; Lin
ja Hsieh 2006; Parasuraman ja Colby 2015.
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ovat kasitelleet esimerkiksi lentokenttien itsepalvelupisteita, pankkiautomaatteja ostos-
kaduilla tai verkkokauppoja internetissa. Teknologian kehitys on kuitenkin tuottanut uu-
sia itsepalveluteknologioita runsaasti, minka vuoksi tarvitaan myos tyytyvaisyystekijoi-
den mittaamiseen uusia kasitteitd, maaritelmia ja tyokaluja. Tassa alaluvussa kerrotaan
erityisesti, millaisia kasitteita on muutaman viime vuoden aikana ehdotettu itsepalvelu-
teknologioiden tutkimuksen selkeyttamiseksi. Alaluvun lopussa maaritelldaan myos esi-
neiden internetia, silld se on yksi suurimmista yksittdisista teknologisista ilmidista, joka

on vaikuttanut erityisesti asiakasomisteisten itsepalveluteknologioiden kehitykseen.

Itsepalveluteknologioiden luokittelu on perinteisesti jaoteltu aikaisemmissa tutkimuk-
sissa kayttoliittyman mukaan, kuten aiemmin taulukossa 1 kuvailtiin. Meuter ja muut
(2000, s. 52) ovat toki luokitteluissaan huomioineet, etta tietyn tyyppiset itsepalvelutek-
nologiat voi olla asiakasomisteisia, mutta heidan luokittelussaan asiakasomisteisiin tek-
nologioihin lukeutuu ainoastaan video- ja CD-kategoria. Esimerkiksi omalle tietokoneelle
ladattava verosuunnitteluohjelmisto tai television valitykselld seurattava harjoitusvideo
kuuluvat tahan kategoriaan. (em.) Tana paivana esimerkiksi erilaisia alylaitteita on niin

valtavasti, ettd Gummerus ja muut (2019) ovat perustellusti luoneet uuden kasitteen.

Tuoreessa kasitteellisessa tutkimuksessaan Gummerus ja muut (2019, s. 46) ovat luo-
neet uuden kasitteen SSDS (engl. customer self-servive devices), joita tassa tutkimuk-
sessa kutsutaan asiakasomisteisiksi itsepalvelulaitteiksi. Termille ei tutkimuksen tekoai-
kaan olevan tiedon mukaan ollut vield eksaktia suomenkielista vastinetta. Omistajuus ja
hallittavuus ovat tarkeita tekijoita itsepalveluteknologioiden ryhmittelyssa ja naiden
ominaisuuksia luonnehdittaessa. (em.) Alati kasvavien alylaitteiden joukko on nykyaan
pdaasiassa asiakkaiden itsensd omistamia, joten itsepalveluteknologian kayttokin tapah-
tuu useimmiten naiden asiakasomisteisten mobiililaitteiden, tietokoneiden, dlypuhelin-

ten ja naihin ladattavien sovellusten kautta.

Asiakasomisteisiin itsepalvelulaitteisiin lukeutuvat erilaiset alylaitteet, jotka kuuluvat jo

osaksi monien ihmisten arkielamaan, mita erilaisimpia kayttotarkoituksia varten. Laitteet



58

voivat olla esimerkiksi mobiililaitteita, puettavia laitteita, implantteja tai erilaisia kodin
adlylaitteita. (Gummerus & muut, 2019, s. 46) On tarkeata huomata, etta tallaiset alylait-
teet ovat osa laajempaa ilmiota eli niin kutsuttua esineiden internetia (engl. Internet of
Things). Pelkastadan 2010-luvun aikana esimerkiksi terveytta mittaavat laitteet ovat yleis-
tyneet valtavasti. Monet kuluttajat mittaavat paivan aikana kulutettuja kaloreita, syketta
tai unta aktiivisuusrannekkeilla. Esineiden internetin voidaan katsoa olevan pahkinan-
kuoressa internetin laajenemista juuri tallaisiin laitteisiin, jotka ohjaavat, mittaavat, val-
vovat tai seuraavat erilaisia asioita. Esineiden internetin kehittyminen on varmasti yksi
suurimmista tekijoista, miksi itsepalveluteknologioiden luokittelua tarvitaan. Laajempiin
verkkoihin kytkettavia uusia laitteita syntyy jatkuvasti ja siksi uudenlaiset luokittelut oli-

sivat tarpeen.

Esineiden internet muodostuu kolmesta peruspilarista, jotka on havainnoitu kuviossa 7.
Kyseessa ei ole mikdan fyysinen esine tai asia, vaan pikemminkin konsepti, jota voidaan
soveltaa monenlaisiin eri tilanteisiin ja laitteisiin. Jokainen esineiden internetiin kuuluva
laite on suunniteltu tayttamaan jokin maaratty tarve, jota tulkitaan usein sovellusraja-
pinnan kautta. (Miller, 2015, s. 17) Peter Waher (2015, s. 19) on kirjassaan kuvaillut yk-
sinkertaisesti esineiden internetin konseptin olevan esineiden, joita ihmiset eivat hallin-
noi, yhdistamista internetiin. Talla viitataan laitteiden kykyyn varastoida ja lahettda dataa
automaattisesti ilman ihmisen vuorovaikutusta. Taman ominaisuuden ansiosta tallaisia

laitteita juuri kutsutaankin alykkaiksi.
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Esineiden
internet
Alylaitteet Verkko Sovellukset

Kuvio 7. Havainnekuva esineiden internetin peruspilareista. Alylaitteet, verkko ja sovellusraja-
pinta muodostavat yhdessa esineiden internetin.

Alylaitteiden sisddnrakennettujen tunnistimien avulla voidaan kerati, varastoida ja tuot-
taa erilaista dataa esimerkiksi kayttajansa liikkeista, elintoiminnoista tai vaikkapa ilman-
paineesta. Sisdanrakennetut langattomat lahettimet ja vastaanottimet yhdistavat alylait-
teen laajempaan verkkoon. Alylaitteiden ei suinkaan tarvitse olla jatkuvasti verkossa,
vaan ne voivat myos kerata ja varastoida dataa ja ldhettaa sita palvelimelle sitten, kun
kayttdja aikanaan kytkee laitteen verkkoon. Esimerkiksi vetouistelevassa kalastusmuo-
dossa kaytettavat kaikuluotaimet voivat kerata dataa vesistdjen syvyyksista. Mikali laite
kytketaan internetiin, data kuljetun vesialueen syvyyksista paivittyy niin kutsuttuun pil-
vipalvelimeen. Pilvipalvelimelta vesiston tiedot paivittyvat edelleen muille saman laite-
merkin kayttajille, mikali hekin vain kytkevat laitteensa internetiin tietojen paivittymisen

ajaksi.

Eri alylaitteiden valiseen keskindiseen kommunikointiin tarvitaan puolestaan tiedonsiir-
toa, mikd hyodyntaa usein langatonta lahiverkkoa (WLAN, WiFi) tai radiotekniikkaan
pohjautuvaa bluetooth-yhteytta. Laitteiden keradaman datan tulkitsemiseen, analysoimi-
seen ja visualisointiin tarvitaan sovelluksia, jotka voivat olla asennettuna esimerkiksi
matkapuhelimeen, tabletille tai tietokoneelle. Sovellukset toimivat nykydan pilviympa-

ristdissa tai pilvipalveluina. (Miller, 2015 s. 16—17)
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4.7 ltsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijoiden mittaamisen kehi-

tys

Ensimmaiset itsepalveluteknologioiden tutkimukset olivat pitkalti haastatteluihin poh-
jautuvia kyselytutkimuksia. Myohemmissa tutkimuksissa on kehitelty erilaisia mittareita
niin itsepalveluteknologioiden kuin digitaalisten palveluiden laadun mittaamiseksi. Lin ja
Hsieh (2011) kehittivat SSTQUAL-menetelman, jonka paaasiallisena tarkoituksena on toi-
mia itsepalveluteknologioiden laadun mittaamistydkaluna useilla eri toimialoilla. Mene-
telma on suunniteltu nimenomaisesti itsepalveluteknologioiden laadun mittaamiseen,
kun aikaisempia menetelmia ei koettu taysin tarkoitukseen sopiviksi. SSTQUAL-mene-
telma pohjautuu paljon tutkittuun ja kaytettyyn SERVQUAL-menetelmaan mutta se ei
ota huomioon sellaisia laadun osatekijoita, jotka muodostuisivat ihmistenvalisessa vuo-
rovaikutuksessa. SSTQUAL:in osa-alueet ovat toimivuus, nautinto, turvallisuus, vakuutta-

vuus, design, mukavuus seka kustomointi. (em., s. 194-200)

Analyysin tutkimukset jattivat huomiotta Parasuramanin (2000) teknologiavalmiusindek-
sid (Technology Readiness Index eli TRI-asteikko), johon on viitattu monissa myéhem-
missa itsepalveluteknologioita tai niiden tyytyvaisyystekijoita kasittelevissa tutkimuk-
sissa®. TRI-asteikon avulla voidaan mitata, millaisia ennakkoasenteita kaytt&jilla on yksi-
I6tasolla uusien teknologioiden kayttdéa kohtaan. Teknologiavalmius siis mittaa yksilén
kykya ja taipumusta vastaanottaa ja omaksua uusien teknologioiden kayttoa, joita teh-

tavdssa onnistuminen vaatii. (Parasuraman, 2000)

Teknologiavalmiuden vaikutus olisi mielestani tarked huomioida, silla ei voida olettaa,
etta kaikki itsepalveluiden kayttajat olisivat lahtokohtaisesti samantasoisia digitaalisten
palveluiden kayttajia ylipaansa. Tutkimusten perusteella onkin todettu, ettd kayttdjien
demografiset tekijat vaikuttavat olennaisesti teknologiavalmiuteen. Miehilla, nuorilla,

hyvatuloisilla seka korkeasti koulutetuilla on tyypillisesti korkeampi teknologiavalmiuden

8 Esimerkiksi Wilska ja Kuoppaméki, 2017; Igbal ja muut, 2018.
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taso, verraten muihin demografisiin ryhmiin. (Parasuraman 2000; Parasuraman & Colby,
2015) Parasuraman ja Colby kehittivat alkuperaisesta TRI-asteikosta vuonna 2015 version
2.0, joka on rakenteeltaan ja sisdll6ltaan samankaltainen mutta lyhyempi kuin alkuperai-
nen TRI-asteikko. Siind missa alkuperdinen asteikko sisalsi 36 osiota, on paivitetyn as-
teikon osiot rajattu 11:een. Uudempi TRI-asteikko on myds teknologisesti neutraalimpi

kuin alkuperdinen. (em.)

Antonin (2000) tutkimuksen mukaan asiakkaat valitsevat perinteisen asiakaspalvelun
herkemmin, kun heilla on jokin vaikeaselkoinen tilanne. Dabholkarin (1992) tutkimus
puolestaan on paljastanut, ettd asiakaspalveluhenkil6kunnan tarve itsepalveluteknolo-
gisten ongelmien ratkaisemiseksi aiheuttaa tyytymattomyytta asiakkaissa. Edellinen ti-
lanne voi olla esimerkiksi itsepalvelukassan tai lippuautomaatin hajoaminen tai huonosti
suunniteltu kayttoliittyma, jolloin asiakas joutuu erikseen kysymaan henkilékunnan apua.
Walker ja Johnson (2006) puolestaan ovat huomioineet, ettd halukkuus teknologiavalit-
teisten palveluiden kayttamiseen on riippuvainen yksilén valmiudesta maaratyn itsepal-
velujarjestelman kayttoon. Asiakas myos punnitsee, millaiset riskit ja suhteellinen hyoty

ovat saavutettavissa itsepalvelun kaytolla verratessa perinteiseen asiakaspalveluun.

Igbal ja muut (2018) kayttivat SSTQUAL-menetelmaa tutkimuksessaan, jonka tuloksista
voitiin paatella itsepalveluteknologian laadun ja asiakasuskollisuuden valilla olevan posi-
tiivinen korrelaatio. Mita korkeampi laatu itsepalveluteknologialla katsotaan olevan, sita
korkeampi luottamus asiakkaalla on itsepalveluteknologiaa kohtaan. Vastaavia tuloksia
on l6ydettdvissa myos aikaisemmista tutkimuksista, kuten esimerkiksi Hsiu-Ju ja Gwinner
(2003) seka Ganguli ja Roy (2011). Igbal ja muut (2018) tutkimuksesta selvisi myds, etta
teknologisella valmiudella on vaikutusta kayttdjan tyytyvaisyyteen. Vastaavaan tulok-

seen ovat padtyneet aikaisemmin Lin ja Hsieh (2007).

Vaikka SSTQUAL-menetelmaa on kaytetty muutamissa tutkimuksissa, on sen toimivuu-
dessa havaittu samankaltaisia ongelmia kuin esimerkiksi aikaisempien SERVQUAL- ja

SERVPERF-menetelmien kdytdssd. SSTQUAL on geneerinen itsepalvelun laadun mittari



62

mutta senkddn soveltuvuus eri konteksteissa ei ole taattua sellaisenaan. Itsepalvelutek-
nologioiden omaksumiseen ja arvostukseen vaikuttavat tekijat vaihtelevat myds toimi-
aloittain; mika koetaan tarkeaksi yhtaalla, voi olla merkityksetonta toisaalla. (Considine

& Cormican, 2016, s. 109)

Toimivuus

Nautinto —» Asiakasuskollisuus

Turvallisuus /

Itsepalveluteknologisen

Asiakastyytyvdisyys

Design palvelun laatu
Eheys \A
» [dyttaytymisaikomukset
Mukavuus
Kustomointi

Kuvio 8. Asiakastyytyvdisyydelld on positiivinen ja merkittava korrelaatio kayttaytymisaikomus-
ten seka asiakasuskollisuuden kanssa. Mukailtu Igbal ja muut (2018, s. 7) hypoteet-
tisesta mallista.

Igbal ja muut (2018) tekivat hypoteettisen mallin asiakastyytyvaisyyden ja itsepalvelu-
teknologisen palvelun vilisestd suhteesta, joka pohjautuu useiden aikaisempien tutki-
musten tuloksiin. Kayttaytymisaikomusten perusta on sosiaalipsykologian tieteenalalta
ja ovat osa suunnitellun kayttaytymisen teoriaa (engl. Theory of Planned Behaviour, TPB).
Suunnitellun kayttdaytymisen teoriaa hyodyntamalla voidaan tutkia ihmisten aikomuksia
tai asenteita jotain maarattya toimintaa kohtaan, kuten esimerkiksi sahkdautojen kayt-
t6a kohtaan. Teoria ottaa huomioon esimerkiksi uskomukset, asenteet ja kontrollin tun-

teen, joiden mukaan kadyttdaytymista pyritddn ennakoimaan. (Ajzen, 2011, s. 1115-1123)

Oli mittausmenetelma mika hyvansa, tulee mittarin kayttoa miettia tarkasti ja tapaus-

kohtaisesti. Kuten aiemmin on todettu, soveltuvat monet eri menetelmat laadun mittaa-
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miseen, mutta menetelman sisallon ja attribuuttien tulisi olla teknologiaan ja tapauk-
seen liittyen sopivia. My0s kieli- ja kulttuurierot tulee ottaa huomioon mahdollisten ky-
symysten asettelussa. (Carillat & muut, 2007)

Uudemmissa tutkimuksissa on pyritty selittamaan psykologisten ominaisuuksien, kuten
uskomusten, asenteiden ja uskomusten, vaikutusta itsepalveluteknologioiden hyvaksy-
miseen. Davisin ja muiden (1989, s. 985) kehittamaa TAM-mallia (engl. Technology Ac-
ceptance Model) on hyddynnetty itsepalveluteknologioiden tutkimuksessa, muun mu-
assa Lee ja muiden (2011) tutkimuksessa. Lee ja muut (2011, s. 511) tulivat tutkimukses-
saan esimerkiksi lopputulokseen, etta kuluttajien osallistamisella on positiivinen vaiku-
tus itsepalveluteknologioita kohtaan. Yritysten pitdisikin tarjota hyvin suunniteltuja kayt-
toliittymia ja toiminnallisuuksia, ettd teknologian houkuttelevuus kasvaisi kuluttajien pa-
rissa. Tutkimuksessa todettiin myo6s, ettda markkinoinnin osalta olisi tarkeata suorittaa
segmentointia ian, sukupuolen ja muiden markkinointia helpottavien tekijoiden osalta.

(em.)

Demografisten tekijoiden vaikutus tulee varmasti jonkin verran tasoittumaan tulevaisuu-
dessa. Nyt keski-ikdinen vaesto lansimaissa on jo pitkalti tottunut kayttamaan erilaisia
teknologioita, joten olettaisin heidan selvidavan kohtalaisesti erilaisista teknisista haas-
teista jatkossakin. Voi olla my0s, etta nahdaan tdysin uusia teknisia rajapintoja ja inno-
vaatioita, jolloin opettelu onkin hankalampaa. On yleisesti nahtavilla, ettd yha nuorem-
mat kayttavat erilaisia teknisia laitteita yha aikaisemmassa vaiheessa. E-urheilu ja kilpa-
pelaaminen tuntuvat myos nousevan yha suositummaksi viihteeksi. Menestyminen la-
jissa vaatii kasitykseni mukaan ainakin jonkin asteista kiinnostuneisuutta teknisiin laittei-

siin, etenkin PC-pelaamisessa.

Uskon, ettd diginatiiveilla on sukupuoleen katsomatta keskimaarin rohkeampi asenne,
kun he joutuvat kdyttamaan ja kokeilla uusien laitteiden ominaisuuksia ja tyokaluja, ver-
raten aikaisempiin sukupolviin. Suurin osa diginatiiveista, joskaan ei kaikki, ovat tottu-
neet kayttamaan erilaisia mobiililaitteita, konsoleita ynna muita teknisia laitteita nuo-

resta pitden.
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Tahdan mennessa tutkimuksessa on kayty lapi itsepalvelun ja itsepalveluteknologioiden
tutkimuksen teoriaa seka tyytyvaisyystekijoita kasittavien tutkimusten tuloksia. Niiden

myota siirrytaan paattelyyn, kun seuraavassa luvussa kasitellaan itsepalveluteknologioi-

hin liittyvaa synteesia.
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5 Synteesi: Itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijat ja

tutkimuksen kehitys

Tassa luvussa kootaan yhteen ja muodostetaan synteesi kirjallisuuskatsaukseen, analyy-
siin ja havaintoihin perustuen itsepalvelun tyytyvaisyystekijéiden mittaamisen proble-
matiikasta seka itsepalvelun tutkimuksen kehityksesta ylipdataan. Tassa tutkimuksessa
on kaksi tutkimuskysymysta: Mitka ovat itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijat
kuluttajien ja yritysasiakkaiden osalta? Miten itsepalveluteknologioiden tutkimus on ke-
hittynyt? Naita tutkimuskysymyksid ohjaa integroiva kirjallisuuskatsaus, narratiivisin ja
kommentoivin elementein. Naiden tarkoituksena on koota yhteen tarkeimmat aspektit

seka heratelld ajatuksia lukijassa uusien nakékulmien avaamiseksi.

Itsepalvelun tutkimus on kehittynyt huomattavasti ensimmaisista itsepalveluteknologi-
oita kasittelevista tutkimuksista. Tama nakyy tutkimustarkoitukseen kaytettavien tyoka-
lujen, kasitteiden ja erilaisten mittaustapojen maaran lisadantymisenad. Taytyy kuitenkin
muistaa, ettd edelleenkaan ei ole olemassa yksiselitteista geneerista mittaria, joka taysin

sopisi minka tahansa itsepalveluteknologian mittaamiseen milld toimialalla tahansa.

Itsepalveluteknologiat tarjoavat hyotyja niin kuluttajille kuin yrityksille. Itsepalvelun
kdyttaminen tai siihen siirtyminen ei kuitenkaan ole mikaan itseisarvo tyytyvaisyydelle,
eika se ole myoskaan tae laadusta. Ominaista epdaonnistuneiden itsepalveluteknologioi-
den implementoinneissa ovat olleet muun muassa asiakkaiden vastahakoisuus ajatuk-
selle itsepalveluteknologioiden kaytdsta tai ndiden omaksuminen hitaasti. (Dabholkar &

muut, 2003)
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5.1 Itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijat

Analysoitujen tutkimusten perusteella on todettavissa, etta yritysasiakkaiden ja kulutta-
jien tyytyvaisyystekijoissa on niin eroavaisuuksia kuin yhtaldisyyksia. Kuten aiemmin to-
dettiin, arvostavat kuluttajat itsepalvelussa helppokayttoisyyttd, ajasta ja paikasta riip-
pumattomuutta seka sita, etta halutessaan pystytaan valttamaan asiakaspalveluhenkil6-
kunnan kohtaaminen. Aikaisemmin mainitsin, etta erityisesti pandemian aikana tdma on
syyta huomioida. Yhteisia tyytyvaisyystekijoita kuluttajien ja yritysasiakkaiden valilla
Meuterin ja muiden (2000) seka Pujarin (2004) tutkimuksissa olivat ajan sdastaminen.
Niin ikdaan molemmissa ryhmissa vastanneet olivat tyytymattémia teknologisiin virheisiin

tai jarjestelman kaytettavyyteen liittyviin ongelmiin.

Yritysasiakkaat arvostavat ajan sddstamista itsepalveluteknologioiden kaytossa yhta lailla,
kuten kuluttajatkin. Tarkeda on lapimenoaikojen paraneminen seka prosessien parempi
tehokkuus. Aika ja raha ovat edelleen tarkeita tekijoita, jotka voidaan nahda yrityksissa
esimerkiksi resurssien vapautumisena varsinaiseen asiantuntijatyéhon tai sdastoina tyo-
ajoissa. Itsepalveluteknologioiden avulla voidaan karsia inhimilliset virheet pois, mika li-
saa palvelun luotettavuutta. On tarkeda huomioida, ettd kuluttaja muodostaa herkasti
koko mielikuvansa yrityksen brandista kayttokokemuksensa perusteella. Nain on etenkin

palveluissa, jotka ovat saatavilla ainoastaan verkossa.

Uudempien tutkimusten tulokset ovat samansuuntaisia kuin 2000-luvun alkupaan tutki-
musten. Uudet tyytyvaisyystekijoiden mittarit voivat antaa tarkempia vastauksia tie-
tyissa tapauksissa ja tietyilla toimialoilla, silla ndiden attribuutit ovat paremmin rajattu
sopimaan kayttotarkoitukseensa. Uudet tutkimukset ottavat huomioon kayttaytymis-
aikomukset seka asiakasuskollisuuden. Teknologian omaksumiseen vaikuttavia malleja,

kuten TAM-mallia ® ja TRI-asteikkoa®®, on alettu hyédyntdd vasta 2010-luvun uudem-

% Lee ja muut. (2011)
10 Ljljander ja muut. (2006)
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missa itsepalveluteknologioita kasittavissa tutkimuksissa, vaikka niiden teorioiden taus-
tat pohjautuvat 1980-1990-lukujen palvelun teoriaan. Tasta voitaneen paatelld, etta eri
tieteenalojen sopivien teorioiden yhdisteleminen vaatii runsaasti aikaa ja tutkimusre-

sursseja.

Kuten tasta tutkimuksesta kay ilmi, vaikuttavat tyytyvaistekijéiden mittaamiseen monet
eri tekijat. Erilaisia mittareita, kuten SSTQUAL (Lin & Hsieh, 2011), on vuosien varrella
kehitetty. Kuitenkaan sellaista standardia ei ole keksitty, joka ottaisi kaikki tekijat ja toi-
mialat huomioon itsepalvelussa. Ylipaataan minka tahansa palvelun tyytyvaistekijéiden
mittaamiseen oman haasteensa tuo se, ettd palvelu itsessdaan on tadysin subjektiivinen

kasite.

Itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijoiden mittaamisessa on otettava valtava kirjo
eri tekijoita huomioon. Asenteemme, aikaisemmat kokemuksemme ja odotuksemme
vaihtelevat yksil6ittdin — tyytyvaisyystekijoiden mittauksessa on otettava huomioon kult-
tuurilliset ja kielelliset tekijat (Carillat & muut, 2007). Kayttdjien demografiset tekijat vai-
kuttavat paljon odotuksiin palvelusta ja sen lopputuloksesta. Tama johtuu yksinkertai-

sesti siitd, etta kayttajien teknologinen valmius palvelun kaytt66n vaihtelee.

Oli itsepalveluteknologia mika tahansa, on sen kayttdja vuorovaikutuksessa yrityksen
kanssa, huolimatta toteutettavasta rajapinnasta. Teknologinen rajapinta voi olla esimer-
kiksi jokin mekaanisilla painikkeilla toimiva ostoautomaatti, jonka sisdlla on viela erik-
seen sovellusrajapinta ja monta muuta liikkuvaa osaa. Mita enemman liikkuvia osia, sita

kompleksisempaa on myds tyytyvaisyystekijoiden ja itsepalvelun laadun mittaaminen.

Aiemmin todettiin sellaisten demografisten tekijoiden kuten idn, sukupuolen ja koulu-
tuksen vaikuttavan paljon siihen, miten opimme ja omaksumme uusia teknologioita. Toi-
set meista kayttavat erilaisia dlylaitteita, tietokoneita ja konsoleita jo hyvin varhaisessa

idssa. Kulttuuri, kieli ja maantieteellinen sijainti myos nayttelevat isoa roolia, eika niiden
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vaikutusta voi aliarvioida, kun mietitdan millaisista lahtokohdista teknologian omaksu-

mista ja sita kautta tyytyvaisyystekijoita lahdetdan mittaamaan.

Varhaiset tutkimukset, jotka koskettavat itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijoita,
ovat pitkalti kyselytutkimuksia. Uudemmissa, ja etenkin 2010-luvulta eteenpdin olevissa
tutkimuksissa, on jo kehitetty erilaisia tydkaluja tyytyvaisyyden mittaamiseen. Uudem-
mat tutkimukset ottavat paremmin huomioon esimerkiksi yksilon sosioteknisen osaami-
sen kuin aikaisemin. Mittareiden valinnassa on kuitenkin syyta olla tarkkana ja erityisesti

siind, millaiset attribuutit mahdolliseen kyselytutkimukseen laitetaan.

5.2 Tutkimuksen kehitys

Teknologian kehitys tuo omat haasteensa itsepalveluteknologioiden tutkimukseen ja sita
myodden tyytyvaisyystekijoiden mittaamiseen. Esimerkiksi elintoimintoja tarkkailevien
alylaitteiden maara on kasvanut rdjahdysmaisesti viime vuosikymmenen aikana. Gum-
merus ja muut (2019) loivat kasitteen asiakasomisteiset itsepalvelulaitteet. Tallaisia luo-
kitteluita tullaan tarvitsemaan tulevaisuudessa lisda. ltsepalvelua on tutkittu monilla eri
tieteenaloilla, mutta enemman vasta parin viime vuosikymmenen aikana. Tama on ken-
ties osasyy siihen, etta tutkimus vaikuttaa olevan hieman pirstaleista. Erilaisten sahkois-
ten jarjestelmien tyytyvaistekijéiden mittaamiseen on omia tyokalujaan — ja vastaavasti
itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijoiden mittaamiseen omiaan. Uskon, etta ta-
man vuosikymmenen aikana ndemme monia uusia tyytyvaisyystekijéiden ja laadun mit-
taamiseen tarkoitettuja tyokaluja, jotka pohjautuvat vanhoihin teorioihin mutta kohdis-

tuvat paremmin uusiin itsepalveluteknologioihin ja tarkoitusperiin.

Collierin ja muiden (2014) luokittelu julkisiin ja yksityisiin itsepalveluihin ei ole viela kym-
mentdkaan vuotta vanha. Vertaillessani eri tutkimuksia tulin siihen johtopaatokseen,
ettd itsepalveluteknologiat tuovat yhteen useita melko vaikeakasitteistd elementteja.

Aihe on melko vaikeasti tulkittavaa myos siksi, ettd suomenkielistd termistoa ei ole viela
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riittavasti saatavilla. Yksi luokittelumahdollisuus voisi olla sellainen, etta jokaisen itsepal-
veluteknologian kohdalla tehtaisiin alaluokat esimerkiksi sovellusrajapintojen ja kaytto-
liittymien osalta. Tama voisi selkeyttda kayttdjille tai suunnitteluvaiheen testaajille,
missa "kerroksessa” virhe on tullut tai mika naista aiheuttaa suurimmat ongelmat. Taval-
linen kayttdja ei varmasti juurikaan mieti kdyttdessaan itsepalveluita, mika eksakti omi-
naisuus tai ratkaisu palvelussa on viallinen tai toimiva, elleivat he ole tarkoituksellisesti
asiaan perehtyneita. Tallainen uusi luokittelu voisi toimia kenties myds jatkotutkimuksen

aiheena.

Itsepalveluteknologian maaritelma on selked. Se on mika tahansa teknologinen rajapinta,
jolla kayttdja on vuorovaikutuksessa yritykseen tai sen tarjoamaan palveluun. Teknologi-
sen rajapinnan, kuten kosketusnayton, kautta mielestdni operoidaan sovellusrajapin-
nassa. Teknologinen rajapinta on terminologisestikin hyva maaritelma ja tallaisia haluai-

sin nahda lisaa itsepalvelun tutkimuksessa.

Itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijoiden mittaaminen on kehittynyt huomatta-
vasti 2000-luvun alusta tdahan paivaan. 2010-luvulla itsepalveluiden tyytyvaisyystekijoi-
den tutkimuksessa on otettu huomioon paremmin demografiset ja sosiotekniset tekijat
kuin vanhemmissa tutkimuksissa. Lisdksi tyytyvaisyystekijoiden ja asiakasuskollisuuden
mittaamisessa on otettu huomioon sosiaalipsykologian tieteenalalta esimerkiksi suunni-

tellun kayttaytymisen teoria.
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6 Diskussio

Taman tutkimuksen tarkoitus oli selvittaa kirjallisuuskatsauksen keinoin, mitka ovat itse-
palveluteknologioiden tyytyvaisyystekijat kuluttajien ja yritysasiakkaiden osalta. Toiseksi
tutkimuksen tuli selventdd, miten itsepalveluteknologioiden tutkimus on kehittynyt
2000-luvulta tahan paivaan. Itsepalvelun kehitysvaiheista ja ilmion mahdollistavista teki-
joista pyrittiin kokoamaan kirjallisuuskatsaukseen kattava mutta tiivis paketti. Tyytyvai-
syystekijoiden osalta rajattiin pois useita teknologian omaksumiseen vaikuttavia malleja,
silla tyosta olisi tullut muuten liian laaja. Lisaksi tarkoitus oli pysya tiukasti itsepalvelu-
teknologian aihepiirissa. Kirjallisuuskatsauksessa pyrittiin tuomaan esiin itsepalvelun
tutkimuksen kannalta oleellisia teorioita, maaritelmia seka kasitteita. Aihepiirin histori-
alliset kehitysvaiheet ja ndakokulmat pyrittiin esittamaan kattavasti, unohtamatta itsepal-

velun ja perinteisen palvelun tarkeita kasitteita ja teorioita.

Tutkimuksesta kavi ilmi, ettad itsepalveluteknologioiden tyytyvaisyystekijoissa on seka yh-
taldisyyksia etta eroavaisuuksia kuluttajien ja yritysasiakkaiden valilla. Molemmissa ryh-
missd arvostettiin ajan sdastamista, joka itsepalveluteknologian kayt6lla saavutettiin.
Tyytymattomyyttd puolestaan aiheuttivat teknologiset virheet tai kdytettavyyteen liitty-
vat ongelmat. 2000-luvun alun itsepalvelua koskevat tutkimukset olivat pitkalti kysely-
tutkimuksia, joista on kehitytty huomattavasti. Tyytyvaisyystekijéiden mittaamiseen on
kehitetty mittareita, jotka ottavat paremmin huomioon yksilon valmiutta kayttaa erilaisia
itsepalveluteknologioita kuin aiemmin. Itsepalvelusta on kuitenkin muistettava, etta sen
kayttoonotto ei ole minkdanlainen tae tyytyvaisyydelle. Tyytyvaisyystekijoiden mittaami-
sen kannalta on myds muistettava, ettd geneerista mittaria ei ole keksitty, joka ottaisi

kaikki tekijat ja toimialat huomioon tyytyvaisyytta mitattaessa.

Itsepalveluilla on mielestdni saavutettu jossain maarin myods itsestdan selvida hyotyjs,
joita ei tule kovin helposti ajatelleeksi. Ndita hyotyja voisi mielestani ajatella aivan hyvin
tyytyvaisyystekijoind. Vuonna 2016 astui voimaan Euroopan parlamentin ja neuvoston

asettama saavutettavuusdirektiivi (EU 2016/2102), jonka tavoitteena on parantaa ja yh-
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tendistaa julkisen sektorin digitaalisten palveluiden saavutettavuutta. Julkiset verkkopal-
velut ja mobiilisovellukset tulee direktiivin ensimmaisen artiklan mukaan tehda saavu-
tettaviksi kaikille ja erityisryhmat on huomioitava. Esimerkiksi ndkdvammaisten tulee
voida kayttaa verkkosivustojen selaamiseen erilaisia ruudunlukuohjelmia. Tarkea itsepal-
veluteknologian mahdollistama hydty on my0s se, ettd maaratyt palvelut ovat saatavilla
kellon ympari, seitsemana paivana viikossa. Nykyajan hetkisessa maailmassa kaiken ha-

lutaan olla jatkuvasti saatavilla.

Kayttaessaan itsepalvelua asiakas muodostaa usein mielipiteensa koko yrityksen ima-
gosta ja brandista pohjautuen itsepalveluteknologisiin kokemuksiin. Tama tietenkin ko-
rostuu palveluissa, joissa asiakkaalla ei ole muuta vaihtoehtoa kuin itsepalvelun kaytto.
Yrityksen kannalta onkin siksi tarked huomioida, etta vaikka sen tarjoama palvelu olisi
kolmannen osapuolen suunnittelema, toteuttama ja yllapitdama, muodostavat asiakkaan
kokemukset palvelun kdytosta heille mielikuvan koko palveluntarjoajana toimivan yrityk-

sen brandista.

Yrityksilla, jotka jo kayttavat itsepalvelukanavia ja -teknologioita tai ovat tallaisia suun-
nittelemassa, riittda tulevaisuudessa monia haasteita. Suunnitteluvaiheessa on oltava
tarkkana siitd, miten itsepalvelu toteutetaan ja miten mahdolliseen toimimattomuuteen
reagoidaan ja miten naista palaudutaan normaalitilanteeseen. Tiettyjen kriittisten pal-
veluiden on myods oltava sellaisia, ettad niissa voidaan palata takaisin perinteiseen asia-
kaspalveluun. Koronapandemian myota monissa yrityksissa varmasti myos pohditaan,
miten maaratyilla toimialoilla pystyttaisiin paremmin kattamaan jossain maarin muuttu-
neet tarpeet. Jo pelkastdaan etatdiden lisddantyminen itsessaan saattaa tuoda uudenlaisia

itsepalvelutarpeita.

Itsepalveluiden yleistyminen on herattanyt yleistd keskustelua, onko yrityksilla tulevai-
suudessa enda tarvetta kovin suurelle maaralle ihmistyovoimaa. Uusien teknologioiden
syntyminen luo varmasti uusiakin tyopaikkoja mutta on itsestaan selvaa, etta itsepalve-

luiden myo6ta niitda myos katoaa. Joidenkin teoreetikoiden mukaan teknologinen kehitys
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saattaa jopa johtaa tulevaisuudessa siihen, etta tyonteko olisi vain harvojen etuoikeus ja

ettd tyottdmien maara tulisi kasvamaan entisestaan.

Vaikka itsepalvelu ja automatisaatio eivat tarkoita samaa asiaa, on kuitenkin huomioitava,
ettd erityisesti palveluyritysten nakdkulmasta itsepalveluiden kayttéonotto on pitkalti
prosessien automatisointia. Erityisesti paljon toistoa vaativat tyotehtavat pyritaan nyky-
aan tehokkaasti automatisoimaan. Nain pysytaan mukana kilpailussa ja saavutetaan kus-
tannustehokkuutta. Itsepalvelulla voi mielestani olla potentiaalia pitaa ylla korkeaa tuot-
tavuutta ilman suuria ylitydmaaria asiakasrajapinnan toimihenkilGilla. Erityisesti IT-alalla

tama toimisi.

Erilaisten itsepalveluteknologioiden yleistymisen myo6ta niin yrityksille kuin kuluttajille-
kin syntyneiden hyotyjen lisaksi on kriittista ymmartaa teknologisen valmiuden merkitys
seka itsepalveluteknologisten palveluiden laadun merkitys molempien osapuolten kan-
nalta parhaan lopputuloksen aikaansaamiseksi. Mielestani itsepalveluiden suunnitte-
lussa on ensisijaista miettia, kenelle palvelu on tarkoitettu. Olen monesti miettinyt, voi-
siko esimerkiksi julkisen puolen itsepalveluportaaleista olla erilaisia toteutustapoja. Itse-
palvelusivuston avautuessa voisi esimerkiksi tulla kysely, jossa vastattaisiin kayttajatasoa
koskevaan kysymykseen. Nakyma avautuisi erinakdisena riippuen kdyttdjan vastauksesta.
Talloin esimerkiksi digitaitoisesti heikoille voisi olla enemman saatavilla niin sanottuja

aputoimintoja ja vinkkeja.

Eraan vanhempaan kansaan kuuluvassa tarinassa kerrotaan ensimmaisista itsepalvelu-
kokemuksista. Siina kuvaillaan, miten pienen kylan huoltoasemalla sai aloittaa tankkaa-
maan itse polttoainetta kulkuneuvoihinsa. Tuolloin itsepalveluna suoritettuna tankkauk-
sena bensiinin litrahintaan sai kuuleman mukaan 5 pennin alennuksen, verraten tavan-
omaiseen huoltoaseman henkilokunnan suorittamaan tankkaukseen. Edelliseen verrat-
tavia tapauksia on huomattavassa tanakin paivana: usein verkon kautta suoritettavat

transaktiot ovat halvempia kuin liikkeessa. Esimerkiksi tilisiirron voi tehda kotoa kasin
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maksutta, kun taas pankit veloittavat tana paivana ottavat hinnaston mukaisen veloituk-
sen paikan paalla tehtavista toimista. Sama patee monissa muissakin tapauksissa, eika

tuolle kehitykselle ole nahtavissa loppua.

Jatkotutkimuksen kannalta itsepalveluteknologioiden luokitteluun tarvittaisiin yha uusia
malleja. Myo6s tyytyvadisyystekijoiden mittaamiseen tarvittaisiin uudenlaisia tyokaluja,
jotta tutkimukset olisivat tarkempia. Itsepalveluteknologioiden kaytettavyydessa esimer-
kiksi Nielsenin (1995) heuristiikkojen pohjalta riittadisi takuulla tutkittavaa. Etsiessani ma-
teriaalia tutkimukseen, 16ysin vain yhden tutkimuksen?!?, jossa oli tutkittu julkisten itse-
palvelujen kaytettavyyteen liittyvida ongelmia Nielsenin (1995) heuristiikkoja hyddyntden.
Teknologisen omaksumisen teorioita ja malleja voisi myods soveltaa runsaammin itsepal-

veluteknologioiden tyytyvaisyystekijoiden mittaamisessa.

Verkossa toimivat itsepalvelut eli itsepalveluportaalit voisi rajata omaan luokkaansa. Jon-
kinlainen rajaus taytyisi myos tehda sellaisten itsepalveluiden osalta, jotka ovat kaytet-
tavissa tietokoneilta, tableteilta ja mobiililaitteilta. Mobiililaitteista ja tableteissa voi olla
eri kayttojarjestelmia, kuten myos tietokoneissa. Ongelmana on talloin tietyn palvelun
tarkastelun ja tutkimuksen kannalta se, etta palveluntarjoajat tekevat usein taysin oman-

laisensa sovelluksensa eri alustoille ja kayttojarjestelmille.

Itsepalvelun ja itsepalveluteknologian tutkimuksen kannalta olisi mielestani tarkeaa, etta
saataisiin suomennokset eri malleille ja kasitteille. Toki puhekieleen on helppoa ja len-
nokasta omaksua nopeasti kehittyvan teknologian kéasitteitd alkuperdiskielelld mutta so-
sioteknisesti olisi laadukkaampaa, ja ennen kaikkea kayttajaystavallisempad, suomentaa
kasitteistod kotimaan markkinoille seka tutkimukseen. Loppukayttajahan on asiakas,
jolle pitdaa luoda mahdollisimman selkea kayttékokemus, mikali tavoitteena on luoda laa-
dullisesti erinomainen palvelukokemus. Tall6in palvelutason maarittelyssa on lahdettava
liilkkeelle perusteista: asiakkaan kieli, tottumus kuluttajakdyttaytymisessa seka tietotaito

digiosaamisessa.

11 Billestrup ja muut, 2016.
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Erityisesti itsepalveluteknologioiden tutkimus vaikuttaa olevan hieman pirstaleista.
Erdita kiinnostavia tutkimuksen aiheita, johon tutkimuksen aikana tutustuin mutta raja-
sin pois, olivat teknologinen tyottémyys ja itsepalveluihin liitettavat lieveilmiét. Teknolo-
gisesta tyottomyydesta karsittiin jo 1930-luvulla Yhdysvalloissa, jolloin rapakon takana
elettiin ajanjaksoa, jota leimasi jatkuva epadvakaus. Tuottavuusaste oli korkealla mutta
samaan aikaan karsittiin tyottomyydesta ja eriarvoisuudesta. Elamme uudelleen aikaa,
jolloin teknologiset innovaatiot ovat onnistuneet korvaamaan ihmisen aikaisemmin te-
keman tyon. Itsepalvelu, robotit ja automatisaatio on jo korvannut ihmistyévoiman tar-

vetta monilla aloilla. Monet povaavat ilmion vain kiihtyvan lahitulevaisuudessa.

Itsepalveluun liitettavista lieveilmidista ensimmaiseksi mieleeni tulee identiteettivarkau-
det, joita valitettavasti kyberrikolliset tehtailevat. Itsepalveluiden tietoturvassa riittdisi
varmasti tutkittavaa moneltakin eri kantilta. Ajoittain on ollut esilld tapauksia, joissa
pankkikortteja on onnistuttu skimmaamaan eli kopioimaan rahaliikenteeseen tarkoite-
tuilla pankkikorttiautomaateilla. Koska itsepalvelua voidaan tutkia monesta eri perspek-
tiivista, nakyy se mielestani jollain tapaa tahanastisen itsepalveluteknologioiden tutki-

muksen sirpaleisuutena.
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