YAMK-opinnaytetyossa kehitettiin
itsepalvelukassojen kayttoa: tiedolla
suuri vaikutus
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Susanna Pirttijarven liiketalouden alan ylemmé&n amk-tutkinnon opinnaytety® osoittaa, etta asiakkaan
kassavalintaa ja toimintaa ohjaa asenne ja siina erityisesti tietoon perustuva osa. Hypermarketissa kevaalla
2019 suoritetussa tutkimuksessa keskityttiin siihen, mitk& asiat ohjaavat asiakkaan kassavalintaa ja miten
asenteet tdssa tapauksessa muodostuvat. Tarkein tulos on, ettéd asiakkaan asenteen muodostaa paaosin
tieto toimintatavoista itsepalvelukassalla. Kyseessa on siis standardi oppimisprosessi. Asenteen
muodostumista tutkittin ABC-asenneteorian pohjalta, jossa asenteiden osia nahdaan olevan kolme:
kognitiivinen (tieto), affektiivinen (tunne) ja konatiivinen (kayttaytyminen).

Tutkimuksen perusteella asiakas tekee valinnan tietoon perustuen ja eri ikaryhmien valilla on jonkin verran
eroja. Vanhemmat ikéryhmét omaksuvat tietoa nuorempia hitaammin ja heilla saattaa olla suuria
eroavaisuuksia tekniikkaan liittyvassa osaamisessa. Nuoremmilla on pienempi kynnys siirtya
itsepalvelukassojen kayttajiksi. Palvelukokemuksessa tarkedd on myds asiakaspalveluhenkilén asiantunteva
toiminta. Asiakaspalvelukonseptin kehittaminen tulee aloittaa siité, millainen on asiakkaan kokemus talla
hetkella itsepalvelukassoista. Myyjan rooli itsepalvelukassoilla korostuu siina vaiheessa, kun asiakas tulee

sinne ensimmaista kertaa.

Kampanja lisasi itsepalvelukassojen kayttoa

Kognitiivisen komponentin merkitys otettiin huomioon prosessin kehittdmisessa ja tasta syysta kassaosastolla
toteutettiin vilkkonloppukampanja tutkimustuloksiin pohjautuen. Kampanjan tarkoitus oli lisata tietoa
itsepalvelukassojen toimintaperiaatteista. Kampanjan ensimmaisessa vaiheessa toteutettiin
myymalakampanja. Viikonlopun aikana itsepalvelukassoilla tydskenteli samanaikaisesti kaksi henkil6a.
Toinen toimi perustehtavassaéan asiakkaita opastaen ja toinen jakoi ohimeneville asiakkaille ohjelehtisen.
Kampanjan toisessa vaiheessa tehtiin videot sosiaaliseen mediaan. Videoiden tarkoituksena oli nayttaa se,

kuinka helppoa itsepalvelukassojen kaytté on ja miten nopeasti sen voi jokainen oppia.

Ennen kampanjaa itsepalvelukassojen keskiméarainen kayttdaste oli vertailuviikolla noin 18,5 %. Kampanjaa
seuraavilla viikoilla keskiarvo kasvoi selkeésti. Itsepalveluasiakkaiden osuus koko kassalinjan
asiakasmaarasta oli tuolloin keskimaarin 20-21 prosentin tienoilla. TAman lisdksi kasvua oli havaittavissa
my0s itsepalvelun osuudessa koko kassalinjan myynnista. Voidaan todeta, etté tehdyilla toimenpiteilla oli

merkitysta tiedon lisaamisessa ja tata kautta kayttbasteen nousussa.
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Pirttijarvi on SeAMKista valmistunut tradenomi (ylempi AMK) ja Joensuu-Salo tydskentelee yliopettajana
SeAMK Liiketalous ja kulttuuri -yksikossa.



